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Abstract

En este escrito se describe e identifica la
relacion entre la comunicacion interna
y la adaptacion de las representaciones
sociales, a través del discurso que se
transmite a los integrantes de un sis-
tema como la organizacién. El discurso
es considerado como una herramienta
empleada para orientar conductas e
interpretar la realidad, al permitirle al
sujeto o grupo construir razonamientos
de lo percibido y fortalecer conocimien-
tos acerca de su entorno. Su utilidad
radica entonces en ser instrumento de
adaptacion.

Las representaciones
sociales

En 1961 Moscovici propuso la nocion
de representacion social. Desde ese
momento el proceso ha pasado de la ela-
boracién de un concepto al desarrollo de
una teoria que le ha sido inherente a las
ciencias sociales, ya que evidencia una
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nueva perspectiva que unifica e integra
lo colectivo, lo individual, lo social y lo
simbolico, asi como el pensamiento y
la accion.

La teoria de las Representaciones Socia-
les brinda un abanico de posibilidades
para explicar los comportamientos de
las personas, y permite justificar su
realidad a través de la cultura y las
estructuras sociales. Estas formas las
determinan las personas en el momento
de una interaccion y, simultaneamente,
son influidas por las mismas representa-
ciones sociales.

Las personas se refieren a los objetos
sociales, los catalogan de acuerdo con
sus conocimientos previos, los evaliany
los explican, lo cual se da porque tienen
una representacion social de ese objeto,
como expone Jodelet (citada en Mosco-
vici, 1986), quien afirma que representar
es como realizar un equivalente, pero
no en el sentido de una equivalencia en
fotografia, sino que un objeto se puede
representar cuando esta mediado por
una figura determinada.

Es por medio de los procesos comunica-
tivos y los pensamientos sociales que los
sujetos conocen la realidad de su entor-
no, ya que estos ofrecen explicaciones
de esa realidad que comparten con un
grupo social como la organizacion. Las
representaciones sociales condensan
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dichas explicaciones y hacen referencia
a un tipo de conocimiento que desempe-
fia una funcion primordial, sobre cémo
piensan las personas y se organizan en
su diario vivir.

Moscovici' esboza el concepto de re-
presentaciones sociales a partir de una
idea de Emile Durkheim?, quien sefiald
la existencia de representaciones co-
lectivas e individuales, aclarando que
lo colectivo no podia diluirse en lo indi-
vidual, y viceversa. Para Durkheim, “las
representaciones colectivas son formas
de conocimiento o ideacion construidas
socialmente y que no pueden explicarse
como epifenémenos de la vida individual
o recurriendo a una psicologia indivi-
dual” (citado en Alvaro, 2002).

Segun Moscovici, la creacion de una
conciencia colectiva se da desde una
interaccion intersubjetiva, es decir, que
a partir de las concepciones realizadas
y compartidas por cada individuo se
construyen conceptos colectivos que
permiten el desarrollo del grupo social
(Duveen, G y Lloyd, 2003, p.30). En
este aspecto se puede exponer que para
Moscovici la diferencia entre represen-
taciones sociales y colectivas (citado en
Cortés, 2001) consiste basicamente en la
manera como éstas se generan. Mientras

1 Moscovici, Serge. Psicologo social francés,
nacido en Rumania, actualmente director del
Laboratorio Europeo de Psicologia Social (Labo-
ratoire Européen de Psychologie Sociale), que
co-fundd en 1975. Es miembro de la Academia
Europea de Ciencias y Artes, la Academia Rusa
de Ciencias, Honorario de la Academia Hlngara
de Ciencias y Oficial de la Légion d’honneur.

2 Durkheim, Emile. Socidlogo, uno de los funda-
dores de la Sociologia Moderna, con Max Weber
y Karl Marx. Fundador de la primera revista
dedicada a las Ciencias Sociales, el Année So-
ciologique, con el cual también se identifica al
grupo de estudiosos que desarrollo su programa
de investigacion sociologica.
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que Durkheim afirma que las represen-
taciones colectivas son creadas a modo
de formas de conciencia que la sociedad
impone a los individuos, Moscovici sos-
tiene que las representaciones sociales
son formadas por los sujetos sociales.
Esta diferencia es fundamental. Como
sefala Tomas Ibanez, “nada mds erréneo
que confundir lo colectivo con lo social.
Lo colectivo hace referencia a lo que es
compartido por una serie de individuos,
sea social o no. Lo social hace referencia
al cardcter significativo y funcional de
que disponen ciertos elementos” (1988,
p. 34).

En la generacion de representaciones so-
ciales influyen los contenidos afectivos,
cognitivos y simbélicos; por esto se dice
que el sentido comin juega un papel
esencial, pues es, en primera instancia,
la manera de percibir, razonar y actuar,
como lo afirma Ritzer (citado en Paez,
Dario, 1997, p.157). Asi mismo, dichos
contenidos brindan ciertas orientaciones
en las conductas de las personas a lo
largo de su diario vivir, y en la forma de
organizarse, comunicarse e interactuar
con los grupos sociales que los rodean.
En definitiva, las representaciones socia-
les elaboran estructuras de conocimien-
to en las que se reconoce la presencia
de estereotipos, creencias, valores, opi-
niones y normas que tienen una accion
actitudinal positiva o negativa. De igual
forma, se convierten en sistema de co-
digos, método clasificatorio y principio
interpretativo, que llevan a unas accio-
nes que definen la conciencia colectiva,
la cual evidencia con mayor precision
las normas y constituye unos limites en
los que se desarrollan los individuos en
determinado contexto.

La accion de representar, por lo general,
relaciona a un sujeto con un objeto de-
terminando. Representar es, en el sentido
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preciso de la palabra, volver a presentar,
o0 sea, re-producir un objeto cualquiera
mediante un mecanismo figurado. Esta
re-produccion siempre es subjetiva en
Ultima instancia. “En la representacion
tenemos el contenido mental concreto
de un acto de pensamiento que susti-
tuye simbdlicamente algo ausente, que
aproxima algo lejano. Particularidad
importante que garantiza a la represen-
tacion su aptitud para fusionar concepto
y su cardcter de imagen” (Jodelet? citada
en Moscovici, 1986, p. 648).

Por lo anterior, se dice que, en todo
caso, la representacion social siempre
es portadora de un significado asociado
que le es inherente. Al ser expresada
por sujetos sociales, no se trata de
una simple reproduccion, sino de una
construccion en la cual tiene un peso
importante, ademas del propio objeto,
el caracter activo y creador de cada in-
dividuo, el grupo al que éste pertenece
y las construcciones que lo rodean.

Al estudiar como penetra en una so-
ciedad una ciencia o teoria, Moscovici
plantea dos procesos que se presentan
simultaneamente -la objetivizacion y
el anclaje- para explicar como lo social
transforma un conocimiento en repre-
sentacion y como esta representacion
transforma lo social. La objetiviza-
cion se refiere a la transformacion de

3 Jodelet, Denise. Doctora de Estado de la
Universidad de Paris, ha desarrollado una
trayectoria que incluye investigacion teorica
y empirica, en particular en la teoria de las
Representaciones Sociales con aplicaciones
en el campo de la salud, el cuerpo y el medio
ambiente. Fue Directora del Laboratorio de
Psicologia Social de la Escuela de Altos Estudios
en Ciencias Sociales de Paris. Actualmente
es la Coordinadora del Proyecto Regional de
Intercambios entre Francia, América Latina y
el Caribe de la Casa de Ciencias del Hombre
de Paris.
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conceptos abstractos en experiencias
concretas. Por medio de ésta lo invisible
se convierte en perceptible, e implica
a su vez tres fases (Jodelet citada en
Moscovici, 1986, p. 418):

La construccion selectiva: Es decir, la
retencion selectiva de elementos que
después son libremente organizados.
Dicha seleccion se da junto a un proceso
de descontextualizacion del discurso, y
se realiza en funcién de criterios cul-
turales y normativos. Se retiene solo
aquello que concuerda con el sistema
ambiente de valores. De ahi que las
informaciones con igual contenido sean
procesadas diferencialmente por las
personas.

El esquema figurativo: El discurso se
estructura y objetiviza en un esquema
figurativo de pensamiento, sintético,
condensado, simple, concreto, confor-
mado por imagenes vividas y claras, es
decir, las ideas abstractas se convierten
en iconicas. Estas imagenes estructura-
das es lo que Moscovici denomina nlcleo
figurativo, o sea, imagenes nucleares
concentradas, con forma grafica y co-
herente que capturan la esencia del
concepto, teoria o idea que se trate de
objetivar. Esta simplificacion en la ima-
gen les permite a las personas conversar
y comprender; ademas se convierte en
un hecho natural a través de su uso en
diferentes circunstancias.

La naturalizacion: La transformacion de
un concepto en imagen pierde su carac-
ter simbdlico arbitrario y se convierte en
una realidad con existencia autonoma.
La distancia que separa lo representado
del objeto desaparece, de modo que
las imagenes sustituyen la realidad. Lo
percibido no es la informacion sobre los
objetos, sino la imagen que reemplaza y
extiende de forma natural lo percibido;
lo cual sustituye conceptos abstractos
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por imagenes, que finalmente esta-
blecen la realidad; a los conceptos les
aplican figuras que parecen naturales
para aprenderlos, explicarlos y vivir
cotidianamente.

El caso del anclaje, al igual que el de la
objetivizacion, permite transformar lo
que es extrano en conocido. Sin embar-
go, este proceso actlla en una direccion
diferente. “Si lo propio de la objetiviza-
cion es reducir la incertidumbre ante los
objetos, operando una transformacion
simbdlica e imaginaria sobre ellos, el
proceso de anclaje permite incorporar
lo extrafio en lo que crea problemas, en
una red de categorias y significaciones
por medio de dos modalidades” (Araya,
2002, p. 36):

- Insercion del objeto de represen-
tacion en un marco de referencia
conocido y preexistente.

- Instrumentalizacion social del objeto
representado, o sea, la insercion de
las representaciones en la dinamica
social, haciéndolas instrumentos
atiles de comunicacion y compren-
sion.

El proceso de anclaje permite afrontar
las innovaciones o el contacto con ob-
jetos que no resultan familiares para las
personas. Hay que tener en cuenta que
los cambios no son tratados igual por
todos los grupos, lo cual evidencia el
razonamiento social de las representa-
ciones y su dependencia de las diversas
inserciones sociales. En este caso, los
intereses y valores que caracterizan
al grupo actlan con fuerza sobre las
formas de seleccion de la informacion,
que buscan los esquemas establecidos
para que los nuevos cambios puedan
adoptarse. Sin embargo, si la innovacion
desfavorece los intereses del grupo, éste
se mostrara reacio.

20

Las representaciones sociales se de-
sarrollan desde diferentes enfoques y
aspectos. Una primera observacion se
hace desde el esquema que plantea el
sujeto social a partir de lo cognitivo,
ya que éste parte de los valores, con-
ductas, ideas y principios del grupo al
que pertenece, o de los pensamientos
transmitidos al interior de la sociedad.
Asi mismo, la representacion puede ela-
borarse desde la experiencia del sujeto
en el mundo social, es decir, a partir de
sistemas de codigos que tiene la socie-
dad, y de su interpretacion.

Entre tanto, la representacion social es
una practica del discurso en la sociedad
que tiene como finalidad la comunica-
cion; desde este angulo la pertenencia
social de los sujetos determina las propie-
dades sociales de la representacion.

En la vida cotidiana los intercambios ver-
bales requieren algo mas que emplear
los mismos codigos lingliisticos. Exigen
que se comparta un mismo marco de
representaciones sociales, aunque sea
para dar a conocer formas de pensar
opuestas a las del entorno. Este codigo
comun satisface y facilita el proceso dis-
cursivo, que es necesario para transmitir
sin rodeos y con claridad los significados
adecuados. Esta facilidad es insostenible
en las improvisaciones del dia a dia.

Funcionalidad de las
representaciones

El proceso de creacion de conocimien-
to que hacen los sujetos se desarrolla
desde las representaciones sociales, ya
que les permiten comprender, analizar,
gestionar y comunicarse en el mundo
social. Dario Paez ofrece una identifi-
cacion de las representaciones sociales
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en un disefo resumido que habla de las
funciones como forma de pensamiento
natural, y expone cuatro caracteristicas
esenciales (1987, p. 297-317):

- Privilegiar, seleccionar y retener
algunos hechos relevantes del dis-
curso ideoldgico concernientes a la
relacion sujeto e interaccion, o sea,
descontextualizar algunos rasgos de
este discurso.

- Descomponer este conjunto de rasgos
en categorias simples, naturalizando
y objetivando los conceptos del dis-
curso ideologico referente al sujeto
en grupo.

- Construir mini-modelos o teoria im-
plicita, explicativa o evaluativa del
entorno a partir del discurso ideolo-
gico que impregna al sujeto.

- El proceso reconstruye y reproduce
la realidad otorgandole un sentido y
procura una guia operacional para la
vida social, la resolucion de proble-
mas y conflictos.

La funcionalidad de las representa-
ciones sociales puede sintetizarse en
evaluativas, orientadoras, explicativas
y clasificatorias. A éstas es necesario
anadir otras dos funciones que guardan
estrecha interrelacion con las menciona-
das anteriormente (Jean Claude*, citada
en Pérez Ibette, 1995).

Funcioén sustitutiva: Las representacio-
nes actlian como imagenes que sustitu-
yen la realidad a la que se refieren, y a
su vez participan en la construccion del
conocimiento sobre dicha realidad.

Funcién icénico-simbdlica: Logra hacer
presente un fenomeno, objeto o hecho

4 Abric, Jean Claude. Doctor en Letras, profesor
y director del laboratorio de Psicologia Social
de la Universidad de Provence, Francia.
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de la realidad social, a través de las
imagenes o simbolos que sustituyen esa
realidad. De tal modo, actlian como una
practica teatral, recreando la realidad
de modo simbdlico.

Funcién de conocimiento: Las repre-
sentaciones permiten a los actores
sociales adquirir nuevos conocimientos
e integrarlos de modo asimilable y com-
prensible para ellos, coherente con sus
esquemas cognitivos y sus valores. Por
otro lado, facilitan y son necesarias para
la comunicacion.

Funcioén identitaria: Las representacio-
nes sociales participan en la definicion
de la identidad y permiten salvaguar-
dar la especificidad de la colectividad.
Ademas sitlan a individuos y grupos
en el contexto social, permitiendo la
elaboraciéon de una identidad social y
personal gratificante, compatible con
el sistema de normas y valores social e
historicamente determinados.

Funcion de orientaciéon: Guia los com-
portamientos y las practicas. Las repre-
sentaciones sociales intervienen directa-
mente en la definicion de una situacion,
determinando asi, a priori, el tipo de
relaciones apropiadas para el sujeto.
Permiten producir un sistema de antici-
paciones y expectativas, constituyendo
una accion sobre la realidad. Posibilitan
la seleccion de informaciones.

Funcién justificadora: Las representa-
ciones permiten justificar un compor-
tamiento o toma de posicion, explicar
una accion o conducta asumida por los
participantes de una situacion.

La representacion social se caracteriza
por ser elaborada mediante el discurso,
que permite una distribucion colectiva
de los conocimientos. Por esta razon
se entiende que el funcionamiento de
las representaciones mentales corres-
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ponde a un proceso de relaciéon que
permite la elaboracion y asimilacion de
una estructura de conocimiento que el
sujeto emplea para entender y aceptar
la realidad a la que pertenece.

Comunicacion
organizacional

La vida diaria del ser humano se desarro-
lla en medio de una cantidad considera-
ble de organizaciones, entre las que se
encuentran instituciones religiosas, poli-
ticas, culturales, familiares, educativas,
recreativas, etc. En éstas, el individuo
se interrelaciona con otros para actuar,
y asi expresar sus conocimientos.

“La organizacién se concibe como una
unidad funcional y estructural que exis-
te en el nivel microsocial, la cual enfa-
tiza una accioén deliberada y racional de
los individuos, como todos los sistemas
sociales; las organizaciones se originan
a partir de condiciones que crean de-
mandas o necesidades a nivel individual,
grupal o institucional” (Bartoli®, 1992,
p.159). Pertenecer a una organizacion
es igual en todos los grupos; puede ser
de manera voluntaria e involuntaria, y
dicha pertenencia se caracteriza por la
existencia de una relacion particular
entre los individuos, regida por normas
compartidas y roles definidos por medio
de los que se consigue controlar y reali-
zar las distintas actividades.

5 Bartoli, Annie. Licenciada en Administracion
por la Escuela Superior de Comercio de Lyon.
Profesora de Conferencias en el |IAE de Lyon
y en la Universidad de Saint-Etienne. Codi-
rectora del CERIM (Centro de Investigacion y
de Intervencion en Administracion en Lyon).
Asesora de varias empresas del sector publico
y privado en politica general, organizacion y
comunicacion.
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“La comunicacién es un proceso activo
que permite a las personas, a través de
referentes comunes, hacer construc-
ciones colectivas para el desarrollo
de la sociedad. Es igualmente posible
decir que la comunicacion permite la
construccion de la cultura o que es
un proceso generador de una serie de
relaciones e interacciones que, gracias
al intercambio de mensajes y actos, po-
sibilita la convivencia” (MUnera Antonio
y Sanchez Uriel, 2003, p.72).

Las organizaciones se han dado cuenta
del valor que la comunicacion y la infor-
macion tienen como recurso estratégico
para desarrollarse y sobrevivir en un
mundo altamente competitivo, donde
la toma de decisiones contribuye con
el logro de los objetivos. Pablo Antonio
Munera Uribe® y Uriel Hernando San-
chez Zuluaga’ definen la comunicacion
organizacional como una integracion de
todas las formas de comunicacion de la
empresa con el proposito de fortalecer
y fomentar su identidad vy, por efecto,
mejorar su imagen corporativa (2003,
p.107). Es decir, comprende la mayoria
de discursos que dan paso a la presenta-
cion y representacion (simbolismos) de

6 Munera Uribe, Pablo Antonio. Comunicador
Social - Periodista de la Universidad Pontificia
Bolivariana. Estudios de Maestria en Ciencias
de la Administracion con énfasis en Ciencias
Humanas en la Universidad EAFIT. Especialista
en Gerencia del CEIPA - Master en Direccion
de Empresas de la Escuela de Administracion
de Empresas, E.A.E., de Barcelona. Docente
universitario de Pregrado y Posgrado. Asesor y
facilitador empresarial.

7 Sanchez Zuluaga, Uriel Hernando. Comunicador
Social-Periodista de la Universidad de Antio-
quia. Especialista en Gerencia de la Pontificia
Universidad Bolivariana y Magister en Educacion
del convenio Pontificia Universidad Javeriana-
Universidad de Medellin. Docente de pregrado
y posgrado en la Universidad de Medellin,
Universidad de Antioquia, el CEIPA y ESUMER.
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la organizacion, los actos voluntarios,
sus acciones y los tipos de comunicacion
que comprende.

La comunicacion organizacional sera
entendida en el presente analisis como
un sistema o conjunto de procesos que
construye simbolos, significados compar-
tidos e intercambios de informacion que
se establecen entre los integrantes de
una organizacion para con ellos mismos
y el entorno. Ademas, la gestion de dicha
comunicacion sera vista desde un enfo-
que sistémico, ya que se trata de un todo
estructurado y cada subsistema trabaja
por los mismos objetivos y metas.

Como lo afirma el bidlogo aleman Ludwig
von Bertalanffy?® (citado en De Lorea Tre-
jo, 2005), la teoria sistémica debe cons-
tituirse en un mecanismo de integracion
entre las ciencias naturales y sociales.
De igual forma propone una apertura
mental para tratar de responder a los
problemas del universo, basandose en la
interdisciplinariedad como su eje prin-
cipal, por lo cual plantea tres nociones
(Lobo Dugarte, 2005):

- Los sistemas existen dentro de sis-
temas. Referencia a los subsistemas
como conjuntos interrelacionados
que forman un todo; su interdepen-
dencia y coordinacién generan la
consecucion de objetivos comunes.

- Los sistemas son abiertos. La trans-
formacion de un sistema se produce
de acuerdo a la evolucion de su en-
torno.

- Las funciones de un sistema depen-
den de su estructura. Reaccionan
como la estructura se los permite.
Esta premisa es intuitiva o evidente

8 Bertalanffy Von, Karl Ludwig. Bidlogo aus-
triaco reconocido por formular la Teoria de
Sistemas.
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con base en las dos premisas ante-
riores.

Comunicacion interna

La comunicacion no es sélo informacion.
Debe ser un proceso estratégicamente
pensado para articular acciones comu-
nicacionales tanto en el exterior como
en el interior de la organizacion. Ade-
mas, permite analizar el pdblico al que
apunta la organizacion. Una clasificacion
de publicos es una tarea pertinente en
cada entidad, segln sus actuaciones y
estrategias. “Quizas la mas comun de
las categorizaciones al respecto sea la
que divide a los publicos en internos,
externos y mixtos” (Grunig y Hunt, cita-
dos en Munera Antonio y Sanchez Uriel,
2003, p.235).

En este escrito se hace mayor énfasis en
la comunicacion dirigida al pUblico inter-
no, ya que es una herramienta esencial
para la gestion en una organizacion. Al
comunicar discursos orientados a unos
receptores especificos, lo que se busca
es crear y sostener buenas relaciones
entre sus miembros, a través de los
mensajes que se transmiten para lograr
mantenerlos informados e integrados
con los objetivos de la organizacion. En
este tipo de comunicacion es necesario
establecer como base la politica, mision,
vision y objetivos concretos de la enti-
dad, porque en torno a estos aspectos
gira toda la comunicacion estratégica,
basada en los conocimientos compar-
tidos de las personas. De esta forma
se facilita la asimilacion de nuevos
discursos.

“La comunicaciéon cumple una serie de
funciones dentro de la institucién como:
proporcionar informacién de procesos
internos, posibilitar funciones de man-
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do, toma de decisiones y soluciones de
problemas. El término funcién alude a
la contribucién de una actividad respec-
tiva, a fin de mantener la estabilidad o
el equilibrio. En este caso, el término
funcién se refiere a lo que una orga-
nizacién realiza o logra mediante los
discursos. Dentro de una organizacion
la comunicacion se estudia y se analiza”
(Ciriglianos, Carla, 2004).

El discurso es uno de los factores esen-
ciales en el funcionamiento de las orga-
nizaciones, es un elemento clave y juega
un papel primordial en el mantenimiento
de la entidad a través de la informacion
que transmite. Su gestion es posible gra-
cias al intercambio de mensajes entre
los distintos niveles y posiciones.

Saussure’ plantea varios interrogantes
en torno a lo que hoy se conoce como
discurso. Fue él quien plante6 que “la
lengua es una realidad social y el habla,
una realidad individual”, (Maingueneau,
1976). Por ello, se puede decir que la
organizacion desarrolla una dimension
social del discurso al considerarse el
procesamiento de la informacion bajo
determinados parametros, como las
politicas que maneja la entidad en la
que interactdan los grupos o sujetos que
tienen conceptos socialmente compar-
tidos.

9 Ferdinand de Saussure (Ginebra, 1857-id.,
1913) Linglista suizo. Estudio sanscrito en
Leipzig bajo el influjo de la Escuela de Neo-
gramaticos, que pretendia renovar los métodos
del estudio de la gramatica comparada. A sus
lecciones se deben una serie de distinciones
fundamentales, tales como la de lengua (siste-
ma ideal y social) y habla (realizacion concreta,
individual), pero sobre todo su definicion de
signo como entidad psiquica formada por un
significante y un significado, los cuales serian
inseparables.
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En el discurso se generan las repre-
sentaciones mentales de los grupos
sociales; por lo tanto es importante
tener en cuenta la forma como llega la
informacion al receptor y determinar
las acciones que se desencadenaran. Asi
mismo, el contexto participa de forma
activa en la elaboracion de conceptos
frente a determinada situacion o reali-
dad. Los rasgos del entorno influyen en
el discurso o viceversa.

En la comunicacion interna esta pre-
sente la transmision del discurso y éste
puede darse a conocer en diferentes
direcciones relacionadas entre si para
el mejoramiento continuo de la orga-
nizacion. Es decir que dentro de ésta
no existe ninguna frontera. “Se puede
senalar que este tipo de comunicaciones
tiene como fin enviar una serie de dis-
cursos en los que se asegure una difusion
adecuada y por los procedimientos es-
tipulados; estos mensajes suelen llevar
implicitos los objetivos y politicas que
se manejan dentro de la organizacién y
se presentan de forma multidireccional:
comunicacion descendente, ascendente
y horizontal” (Llacuna Jaime y Pujol
Laura, 2006).

La comunicacién organizacional inter-
na logra generar y adaptar representa-
ciones sociales

Denise Jodelet plantea cinco nociones
para generar representacion social,
siguiendo las ideas expuestas por Serge
Moscovici (Pérez Ibette, 1995).

- La manera como los sujetos sociales
aprenden los acontecimientos de la
vida diaria, las caracteristicas del
medio ambiente, las informaciones
que en éste circulan y se relacionan
con las personas que se desenvuelven
en su entorno.

- El conocimiento espontaneo, ingenuo
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o de sentido comdn, por oposicion al
pensamiento cientifico.

- El concepto socialmente elaborado y
compartido, constituido a partir de
experiencias, informaciones y mo-
delos de pensamiento que reciben y
transmiten los sujetos a través de la
tradicion, la educacion y la comuni-
cacion social.

- Conocimiento practico que participa en
la construccion social de una realidad
comUn a un conjunto social, e intenta
dominar esencialmente ese entorno,
comprender y explicar los hechos e
ideas de su universo de vida.

- Son al mismo tiempo producto y pro-
ceso de una proceso de apropiacion
de una realidad externa, y de una
elaboracién psicoldgica y social de
esa realidad. Son pensamiento cons-
titutivo y constituyente.

En estas nociones se evidencia la activi-
dad cognitiva que realiza el individuo,
con una perspectiva de contexto y otra
de pertenencia. Al llevar este analisis a
una organizacion, se podria decir que
el trabajador se halla en una situacion
de interaccion o estimulo, entonces la
representacion surge como un asunto de
un saber social.

La representacion es considerada la
expresion de una sociedad determinada;
por esto los sujetos sociales buscan ex-
presar el sentido que les da su experien-
cia en el mundo laboral. De igual forma,
se relaciona con una dinamica donde
interviene lo imaginario y el control en
el proceso de trabajo, lo que permite
compartir y crear formas de explicacion
de la realidad que los sujetos tienen
frente a ellos.

En la organizacion se evidencian las re-
presentaciones como forma de discurso

Filo de Palabra

Representaciones sociales

y exponen sus caracteristicas durante el
desarrollo de las funciones de los emplea-
dos, en su lugar de trabajo. El desempe-
fio de la representacion proviene de la
situacion de comunicacion, del sentido
de pertenencia de los trabajadores que
transmiten el mensaje, del canal y de la
finalidad de su discurso laboral.

Las relaciones intergrupales son otro
elemento que debe considerarse, ya
que determinan la dinamica de las
representaciones. En el campo labo-
ral el conocimiento e informacion se
transforma en representacion. De esta
manera las actividades y condiciones
sociales de trabajo son intervenidas
por la representacion que se tiene de
la organizacion.

Al considerarse las representaciones
sociales mecanismos necesarios para el
fortalecimiento de identidades colecti-
vas y de la estabilidad social, es nece-
sario plantear cierta continuidad en el
tiempo, sin que por ello se conviertan en
nociones estaticas, y es justo alli donde
el discurso juega un papel muy impor-
tante al permitir actualizar la informa-
cion. La interpretacion y reconfiguracion
le brindan un caracter dinamico, en
la medida en que por medio de éstas
se elaboran permanentemente nuevos
codigos y marcos interpretativos enca-
minados a que las mismas se modifiquen.
El proceso de cambio representacional
afecta a cada uno de los elementos que
las conforman.

Van Dijk'™ plantea que se deben tener en
cuenta las normas en el desarrollo del

10 Van Dijk, Teun. Innovador y pionero en la lin-
giiistica del texto, abordado en el libro Text and
Context (1977). Su trabajo también se centra
en el analisis de las estructuras, la produccion
y recepcion de la informacion periodistica re-
ferida a factores étnicos, racismo e identidad
cultura. Analiza la construccion discursiva de
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discurso con el proposito de realizar un
trabajo interdisciplinario, a pesar de que
puedan provocar reacciones criticas en
el contexto donde se desarrollen. Algu-
nas pautas son (citado en Silva, 1992):

La secuencialidad: Se refiere al proceso
en el que el discurso se realiza en un
sentido lineal o secuencial, tanto en su
produccion como en la comprension.
Se presenta en la comunicacion oral y
escrita, e implica -en todos sus niveles
(oraciones, proposiciones, actos, gestos)
- enunciar e interpretar de acuerdo a
la informacion precedente, situacion
que ocurre en la llamada “coherencia 'y
retroalimentacion”.

La constructividad: Los discursos tam-
bién son constructivos en cuanto las
unidades se pueden usar, comprender y
analizar funcionalmente como partes de
un todo, creando estructuras jerarquicas
en la forma, significado e interaccion de
acuerdo a las prioridades del objetivo
que se desea alcanzar al transmitir la
informacion.

En este analisis la organizacion es el
escenario desde donde se analizan las
representaciones sociales, a través de
los cambios que se presentan en el
desarrollo del trabajo y el desempeno
de los empleados frente a la accion
organizacional. Esto se evidencia en las
relaciones de poder, el tipo de practicas
laborales realizadas diariamente, el ac-
ceso a la informacion y los recursos con
los que cuentan dichos actores, lo cual
da lugar a la formacion de representa-
ciones sociales mediante el discurso que
emite la organizacion.

las diversas variantes de la expresion racista
y de los prejuicios relacionados con las mi-
graciones, la interculturalidad, entre otras.
Asimismo, estudia el discurso del poder y la
fijacion cognitiva de las creencias.
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“La comunicacion de la vida cotidiana
en la organizacion manifiesta tanto in-
tercambio de informaciones operativas
(directamente utiles para la actividad)
como informaciones generales sobre el
funcionamiento de la organizacién o,
eventualmente, sobre sus miembros”
(Bartoli, 1992, p.165). Todos los inte-
grantes de la entidad deben disponer
de informacion suficiente relacionada
con sus funciones -qué deben hacer y
por qué-, condiciones, obligaciones y
derechos; asi mismo deben estar al tanto
de las acciones de la propia organiza-
cion. Esto evitara las incertidumbres,
los rumores y la pérdida de orientacion,
factores tipicos que atentan contra la
productividad.

Regular adecuadamente la informacion
a través del discurso constructivista y
secuencial, de manera formal y en el
momento adecuado, tiene gran impor-
tancia en el desarrollo del diario vivir
de la organizacion y en la generacion de
nuevas representaciones sociales de los
sujetos, ya que la percepcion de nuevos
conceptos y datos en unos receptores
bien actualizados facilita la motivacion
en la elaboracion del trabajo. Por otra
parte, la inadecuada informacion, la co-
municacion a destiempo o el rumor son
factores que intervienen negativamente
en el ambiente laboral. Es fundamental
una estrategia de comunicacion basada
en canales pertinentes y mensajes opor-
tunos, y marca la pauta para la adecuada
gestion interna en la entidad.

El discurso como

estrategia
La organizacion se piensa como un todo,

como un sistema que se compone de ele-
mentos interdependientes; asi también
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cada area representa al todo, y vice-
versa. Esta vision es integral y permite
definir la cultura corporativa, donde se
desarrollan las funciones y rangos que
los empleados reconocen para conservar
la claridad y equilibrio del discurso en
la interaccion con el entorno.

Como lo expone Van Dijk, “los contex-
tos sociales no siempre son estdticos y
como usuarios de una lengua, obedecen
pasivamente a las estructura de grupo,
sociedad o cultura; asi el discurso y los
usuarios tienen una relacion dialéctica
en el contexto. Es decir, ademds de
estar sujetos a los limites sociales del
contexto contribuyen también a cons-
truir o cambiar ese contexto” (citado
en Silva, 1992). En la entidad todas las
dependencias se comprometen con la
totalidad de la estructura y, de igual
forma, pueden proponer negociaciones
flexibles o nuevas representaciones si
el discurso que se les transmitio asi lo
propone. Por lo tanto, los receptores
deben estar en capacidad de asimilar
la informacion de acuerdo con las exi-
gencias contextuales, para distinguir
los limites generales de la situacion, al
mismo tiempo que obedecen al poder
del grupo en el que se desenvuelven.

Es precisamente la comunicacion inter-
na y la interpretacion que se hace del
discurso una de las vias para adaptar las
representaciones sociales, y donde se
revela para este analisis la importancia
del lenguaje y del canal de comuni-
cacion; los mensajes de empleados y
directivos, por ejemplo, evidencian
este fendmeno. “Los discursos son las
formas de interaccién hablada, formal
e informal y todo tipo de texto escrito.
Su trascendencia radica en que es una
prdctica que construye sistemdticamen-
te el objeto del cual habla” (Potter y
Wetherill, 2004).

Filo de Palabra

Representaciones sociales

La comunicacion interna en las organi-
zaciones, intervenida desde procesos
administrativos de participacion, obtie-
ne espacios de socializacion en todos los
niveles, a través de reuniones de trabajo
0 asesoria, capacitaciones, free press,
boletines, carteleras, agendas semana-
les, intranet, pagina de Internet, entre
otros. De este modo la comunicacion en
el diario vivir de la entidad evidencia la
manera de intercambiar informacion, los
conceptos que se generan y las conse-
cuencias que esto trae en el entorno.

Por lo expuesto anteriormente, el dis-
curso es considerado como una fuerte
herramienta de informacion para la
gestion de la organizacion, ya que es el
encargado de transmitir el mensaje a
un publico especifico, con unos ideales
definidos. Asi mismo, las estrategias de
comunicacion deben estar enfocadas en
la politica de la empresa, la direccion
general y los objetivos que se desean
alcanzar.

La estrategia de comunicacion interna
permite ampliar y dar a conocer la ima-
gen, cultura y valores institucionales;
con ella se busca definir los servicios y
objetivos de las diferentes dependencias
en funcion del plan de accion -general
e individual-, pues cada empleado debe
saber el rol que ocupa y la forma de
valoracion del trabajo mediante una
informacion regular. Estos datos propor-
cionan a la direccion el conocimiento y
la comprension del grupo interno. Ade-
mas, la estrategia comunicativa debe
estar conformada por un mix de canales
que se entiende como la “apropiada
seleccion de soportes medidticos que
resulta fundamental para el contacto
dptimo con los publicos principales de la
compafia” (Garrido, 2003, p. 98).

Las unidades de la comunicacion inter-
na integran todos los elementos que
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permiten la circulacion de los flujos co-
municativos. De esta manera el discurso
interno adquiere credibilidad y se logra
que los mensajes lleguen a los publicos
internos por medio de informacion trans-
versal, con coherencia, significacion y
fuerza, para que estos comprendan los
procesos y se adapten a los retos de la
organizacion, teniendo como base los
mismos codigos comunes.

El discurso actia como generador de
conocimientos al interior de la entidad
y “su aspecto social es bdsicamente la
caracteristica compartida por grupos
especificos, quienes se organizan en
torno a este esquema conformado por
categorias sociales como pertenencia,
objetivos, valores, posicion y recursos.
Este esquema cognitivo define las fun-
ciones del grupo, su identidad e intere-
ses” (Van Dijk, 2003, p. 154).

La comunicacion interna en la organi-
zacion es sistémica, al considerarse una
fuente de informacion que vigila, motiva,
comparte emociones, genera conceptos
y adapta representaciones sociales;
ademas es un proceso bilateral de inte-
rrelacion entre personas o grupos en las
diferentes jerarquias de la entidad.

El proceso comunicativo interno infor-
ma, porque el discurso permite compar-
tir datos o mensajes que pueden ser de
gran importancia para tomar decisiones;
motiva, luego de que transmite ideas en
los mensajes que el publico recibe y con-
vierte en sentimiento; comparte emo-
ciones, al permitir retroalimentacion,
ya que los empleados dan a conocer su
forma de reaccionar frente a determi-
nado tema o situacion; y genera con-
ceptos, pues al socializar los discursos,
cada miembro de la entidad toma una
posicion y crea una representacion que
comparte con el grupo al que pertenece
dentro del sistema corporativo.
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Segun P. Jardiller (citado en Bartoli,
1992), “las entidades que funcionan
mal son aquellas en las que cada uno
recibe las informaciones necesarias en
el momento en el que ya es demasiado
tarde para utilizarlas. No se trata de
problemas de papeleria, circuitos o
correos, sino de estructura de la infor-
macion”. Por tanto, una de las funciones
de la comunicacion interna es instaurar
un punto de conexion concreto entre el
emisor y el receptor, para simplificar lo
complejo del nimero infinito de mensa-
jes provenientes de emisores informales
y surgidos en todas las direcciones; asi
se crea un solo discurso y representacion
social bien estructurados, que permitan
simbolizar en concordancia con los idea-
les del receptor de la organizacion.

Lo anterior se desarrolla desde el plan-
teamiento de estrategias y tacticas que
tengan como objetivo difundir la infor-
macion adecuada y necesaria, ordenada
a través de los métodos de comunicacion
formales, con el objetivo de evitar la
elaboracion de conceptos previos basa-
dos Unicamente en la vivencia del actor
y fundamentados en un minimo proceso
de escucha y lectura de la entidad.

Las representaciones sociales son
adaptadas por la comunicacion in-
terna

La entidad es un sistema abierto que
intercambia informacion con los sub-
sistemas y el entorno, como explico
Ludwing Von Bertalanffy y lo confirma
Idalberto Chiavenato' al sefalar que las

11 Chiavenato, ldalberto. Brasilefo, es uno de los
escritores mas conocidos en el area de adminis-
tracion de empresas y recursos humanos. Sus
trabajos escritos siempre se han caracterizado
por su calidad de contenido y por su innovacion
en técnicas para las organizaciones. Tiene un
doctorado y MBA en administracion de em-
presas, de igual forma tiene un posgrado en
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organizaciones son un sistema de activi-
dades, que estan coordinadas entre siy
tienen la finalidad de lograr un objetivo
en comUn; asi mismo, afirma que existe
organizacion a partir de la interaccion
de dos o mas personas. Los principales
requisitos para la existencia de un sis-
tema efectivo son: personas capaces
de comunicarse, dispuestas a actuar
conjuntamente y obtener un objetivo
en comun (2003, p. 451).

Una organizacion se potencializa a tra-
vés de la gestion de su comunicacion
interna, integrando la toma de decisio-
nes y el desarrollo de proyectos con el
proceso comunicativo; es decir, sostiene
una relacion directa y formal por medio
del discurso con los receptores, que son
de estratégicos en la entidad.

En cuanto al receptor, hay que tener
como referencia el mensaje y a quién
va dirigida la informacion, para asi con-
trolar la eficacia y las consecuencias de
la accion. El conocimiento acerca de las
caracteristicas y rasgos del publico es un
paso previo a toda politica de comunica-
ciony, asi mismo, a la generacion y adap-
tacion de representaciones sociales.

Las representaciones sociales son la
justificacion del entorno donde se en-
cuentra un sujeto, es la explicacion
de algo socialmente compartido. Abric
plantea que esta situacion no significa
que todos estén sometidos a pensar de
igual forma; al contrario, impulsa la
creacion de grupos sociales.

administracion de empresas de la fundacion
Getullio Vargas y es licenciado en derecho y
filosofia.

Lecionou nas Fundacdo Getullio Vargas em
Sao Paulo e no Rio de Janeiro e foi professor
honorario em universidades latino-americanas,
espanholas e portuguesas. 0jo qué es esto???
en portugués???
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Representaciones sociales

Dentro del proceso comunicativo en la
cultura corporativa se evidencian las
funciones de la representacion social,
al demostrarse como se asimilan los
contendidos de los discursos del publico
interno en la entidad, y es en este pro-
ceso que se presentan la funcionalidad
y formacion de las representaciones
sociales, asi (citada en Vargas, 2001):

Funcion de conocimiento: Cuando el
emisor transmite informacion al perso-
nal interno, éste asimila el contenido
para establecer similitudes con su per-
cepcion de la realidad sobre la entidad,
y después proteger su punto de vista
frente al grupo.

Funcion justificadora: Cuando el re-
ceptor recibe nueva informacion busca
un acercamiento a las nociones previas,
con el fin de relacionarlas y definir
una manera adecuada de reaccionar y
defender la posicion frente a los otros
grupos que se encuentran en el proceso
comunicativo. En el campo personal es
muy parecido, ya que cada sujeto toma
datos del discurso que se identifican con
su personalidad, situacion que permite
ubicarlo en una posicién especifica den-
tro de la organizacion.

Funcion identitaria: Se identifican y
marcan con claridad las diferencias
entre los grupos al exponerse las for-
mas de pensar, generando acuerdos o
inconformidades en la interaccion. La
representacion genera identificacion,
participacion y reconocimiento si se
tiene presente que la entidad es otro
grupo social con particularidades dentro
de una comunidad interrelacionada con
otros actores sociales, quienes a su vez
hacen parte de otro sistema.

Funcion de orientacion: El proceso
reconstruye y reproduce la realidad
otorgandole un sentido, y procura una
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guia operacional para la resolucion de
los problemas y conflictos en la vida
social. Consiste en orientar y generar
comportamientos en el publico ante
determinada situacion, después de que
éste asume el discurso ofrecido por la or-
ganizacion. Estas conductas son relativas
al mensaje, ya que éste puede contener
informacion sobre las funciones de tra-
bajo, asuntos que afectan directamente
al empleado, a su familia y el discurso
organizacional.

La funcién sustitutiva: Hace referencia
a las razones de la actitud que asumen
los integrantes de la organizacion. De
igual forma contribuye con la construc-
cion de dicha realidad estableciendo
estereotipos jerarquicos: la figura de
autoridad que representan los directivos
sustituye la presencia del padre en la
familia o la del orientador en un aula
de clase.

La funcion iconico-simbélica: Le per-
mite al sujeto o grupo identificar de
manera visual la realidad social a la que
pertenece durante su estancia en la or-
ganizacion; también le deja reconocerse
como integrante de determinado grupo,
al relacionar la marca grafica o distintivo
figurativo -logotipo, eslogan, tipografia
y responsabilidad social-, que represen-
ta la imagen e identidad corporativa de
la colectividad a la que pertenece.

Las representaciones sociales generadas
al interior de la organizacion influyen
en el publico cuando reciben estimulos
sensoriales, a través del discurso interno
que les ayuda a los trabajadores a elabo-
rarse una idea de la entidad. La imagen
corporativa tiene una dimension social
desde las representaciones mentales de
varias personas; ellas dan a conocer su
punto de vista acerca de la organizacion,
y la representacion social aparece en la
interaccion de las perspectivas indivi-
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duales con la experiencia social; en este
caso, de los empleados en su lugar de
trabajo con un sujeto que hace parte de
otro grupo social.

Desde este contexto se identifica la
presencia del nlcleo central de la re-
presentacion social, que es el concepto
socialmente elaborado al interior de la
organizacion después de transmitir el
discurso. Las relaciones interpersonales
promueven el fortalecimiento de los ele-
mentos centrales de las representacio-
nes sociales de la organizacion; ademas
se encargan de generar informacion que
permite llegar a las funciones periféricas
del entorno para adaptar, justificar y
aclarar las acciones de la entidad dentro
de un sistema.

La importancia del discurso en la
adaptacion de las representaciones
sociales

Alo largo de este escrito se han eviden-
ciado las caracteristicas que generan
las representaciones sociales, su nu-
cleo y periferia, y las funciones, segun
Dario Paez, que se ven reflejadas en la
comunicacion interna. Por lo tanto, el
mensaje emitido muestra esa realidad
con la que tanto el sujeto como el gru-
po social se sienten identificados y la
adquieren como propia, en justificacion
de su entorno.

El discurso puede ser reconocido como la
esencia de la comunicacion, a partir de
un “conjunto de sefales, signos o simbo-
los” (Diccionario de la Real Academia de
la Lengua Espanola, 2008), que permiten
socializar y dar a conocer situaciones
importantes a los receptores. La trans-
mision del discurso implica un contexto
que compartan emisor y receptor, y que
les permita interrelacionarse en un mis-
mo entorno, en este caso en el interior
de la organizacion.
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El mensaje se encuentra presente en el
discurso, considerado por Van Dijk como
“un suceso de comunicacion {(...), las per-
sonas utilizan el lenguaje para comunicar
ideas o creencias y lo hacen como sucesos
sociales” (citado en Ariel, 2003). Esto da
origen y logra adaptar una representacion
social a través de la informacion y las
relaciones interpersonales, al mostrar
el mensaje de manera estructurado por
iniciativa del emisor, quien lo plantea
con un estilo basado en los objetivos de
la organizacion con el fin de que el re-
ceptor asimile el mensaje y se integre a
la entidad con esa forma de pensar.

De igual forma, cuando se transmite un
discurso es importante la comunicacion
no verbal, que se realiza mediante
formas diferentes a las palabras. “Se le
llama lenguaje mudo, del cuerpo y sin
palabras” (Jurgen y wendell, citado en
Montagu y Matson, 1983, p. 62).

Lenguaje de los signos: Incluye todas
las formas de codificacion; palabras,
nlmeros y signos de puntuacion han sido
sustituidos por gestos. Estos varian des-
de una sencilla inclinacién de la cabeza
para decir que si, hasta sistemas tan
complejos como el de los sordomudos.

Accion del cuerpo: Comprende todos
los movimientos que realizan la persona,
como caminar, comer o trabajar. Tiene
una doble funcion: por una parte sirve a
propositos personales y, por otra, expre-
sa algo susceptible de interpretacion.

Sin palabras: Los objetos abarcan cual-
quier despliegue, intencional o no. Los
muebles que componen una oficina,
por ejemplo; sea con fines practicos
o decorativos, descubren algo de la
personalidad del sujeto que labora alli.
Asi mismo, un carro, un escritorio o una
corbata son a la vez objetos de uso y sim-
bolos que proporcionan informacion.

Filo de Palabra

Representaciones sociales

La comunicacion interna a través del len-
guaje no verbal, entendido como el inter-
cambio de datos basado en movimientos
del cuerpo, se emplea paralelamente
con la transmision de un discurso como
estrategia, con el objetivo de generar co-
nocimientos y adaptar representaciones
de la realidad en los sujetos que perci-
ben los mensajes del acto comunicativo
presentado en la organizacion.

La produccion de un discurso se basa en
los modelos mentales que se tienen de
un acontecimiento, teniendo presente
ademas el conocimiento del receptor y
las caracteristicas de la informacion. El
receptor es influenciado por el mensaje
desde la secuencialidad y la construc-
tividad. Como un proceso integral, la
comunicacion consta de la participa-
cion de elementos interdependientes,
y si uno se ausenta, toda la dinamica
comunicativa también lo hace. Sin un
mensaje estructurado y con claridad, no
habria manera de informar al receptor
con coherencia y comprension.

En el acto comunicativo el emisor ex-
presa un pensamiento o una idea con
la intencion de llegar a un receptor
especifico que debe asimilar la infor-
macion. En este proceso, es necesario
tener en cuenta que el sujeto tiene su
propia situacion y contexto, por lo cual
realiza una compresion individual de lo
que se le transmitio y luego socializara
con el grupo y publico al que perte-
nece. En este momento se da paso a
la retroalimentacion del discurso, que
es la comunicacion del receptor con el
emisor para expresar lo comprendido
en el mensaje; este proceso tiene es
relevante para la adecuada asimilacion
y accion efectiva que se busca obtener
de la idea impartida por el emisor.

El discurso en la comunicacion es mul-
tidireccional, como se evidencia en
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las organizaciones. Alli las personas se
comunican con mucha gente al tiempo y
ésta responde desde sus referentes co-
munes; por eso es preciso tener claridad
con los receptores y analizar desde don-
de estan percibiendo la informacion, si
comparten el mismo angulo informativo
del emisor y si estan construyendo las
mismas representaciones sociales.

La comunicacion es una de las formas
mas viables para lograr el cambio en la
actitud de las personas. Segn Moscovici,
las representaciones sociales pueden ser
estudiadas en tres areas: la informacion,
el campo de representacion y la actitud.
El publico interno, que es el grupo de su-
jetos que comparte una realidad, asume
una posicion frente a la informacion una
vez recibe el discurso a través de todos
los actos comunicativos ocurridos en el
interior de la organizacion. La informa-
cion, sea oral, corporal o escrita, al ser
bien transmitida suscita la orientacion
en el comportamiento y actitud de los
receptores, directamente relacionados
con el objeto de la representacion social
que desea desarrollar la organizacion.
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