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Comunicacion Intersubjetiva

Modelo ideal de Comunicacion Interna para las
Instituciones Totales del Siglo XXI

Resumen

Los modelos de Comunicacién Interna de las
entidades sociales, desde la creacién de las
mismas (Siglo XIX), durante la Revolucion
Industrial, se han desarrollado de forma paralela
con las Escuelas de la Administracion y con los
tipos de entidades sociales; haciendo un trinomio
que determina el desarrollo de las mismas; a
lo largo de la historia se han desarrollado: 1)
Industria-Administracion Cientifica-Informacion,
en el siglo XIX; 2) Institucidn-Administracion
Humanista-Comunicacion Interpersonal,
primera mitad del siglo XX; Institucion-Calidad
Total- Comunicacion Interpersonal, segunda
mitad del siglo XX y; 3) Institucién Total-Calidad
Total-Comunicacion Intersubjetiva.

El presente articulo hace una revisiéon historica
del paralelismo evolutivo de los tres trinomios,
arriba senalados; al mismo tiempo ofrece una
propuesta de Modelo de Comunicacion Interna
para las entidades sociales del Siglo XXI. Se
fundamenta en la nocién de Institucion Total de
Goffman (1961) y Comunicacién Intersubjetiva
de Pascuali (2007) y se presenta como un
enfoque para fortalecer la cultura institucional
y con ello la calidad en las entidades sociales,
que desde esta visidon deben consolidarse como

Instituciones Totales.

Palabras clave:

Entidades sociales, Industria, Institucion,
Institucion Total, Informacién, Comunicacion
Interpersonal, Comunicacion Intersubjetiva,

Interaccion Social.
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Intersubjective Communication

Ideal Internal Communication Model for Total
Institutions of the 21st Century

Abstract

The models of Internal Communication of the
social entities, since the creation of them (19th
Century), during the Industrial Revolution,
have been developed in parallel with the
Administration Schools and with the types
of social entities; making a trinomial that
determines their development; throughout
history, the following have been developed: 1)
Industry-Scientific Administration-Information,
in the 19th century; 2) Institution-Humanist
Administration-Interpersonal Communication,
first half of the 20th century, Institution-Total
Quality- Interpersonal Communication, second
half of the 20th century and; 3) Total Institution-
Total Quality-Intersubjective Communication.

This article makes a historical review of the
evolutionary parallelism of the three trinomials,
indicated above; at the same time that it offers
a proposal for an Internal Communication
Model for social entities of the 21st Century;
based on the Goffman Total Institution (1961)
and Pascuali Intersubjective Communication
(2007) that could be an approach to strengthen
the institutional culture and with it the quality
in the social entities that from this vision must

be consolidated as Total Institutions.
Keywords:

Social entities, Industry, Institution, Total
Institution, Information, Interpersonal
Communication, Intersubjective
Communication, Social Interaction.
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1 Organizacion: Segun Alexei Guerra
Sotillo es: A un mismo tiempo, accion
y objeto. Como accidn, se entiende

en el sentido de actividad destinado a
coordinar el trabajo de varias personas,
mediante el establecimiento de tareas,
roles o labores definidas para cada
una de ellas, asi como, la estructura

0 maneras en que se relacionaran

en la consecucion de un objetivo o
meta. Como objeto, supone la realidad
resultante de la accidn anterior; esto
es, el espacio, ambito relativamente
permanente en el tiempo, bajo el cual
las personas alcanzan un objetivo
preestablecido”

Obtenido de la pagina web: http://
www.eumed.net/libros/2005/ags-
coe/0301.htmObtenido de la pagina
web: http://www.eumed.net/
libros/2005/ags-coe/0301.html
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Introduccion

Desde la existencia del ser humano, dos
conceptos se encuentran inmersos en su
entorno social: comunicacién y organizacién®.
El primero, entendido como un proceso que
en el dia a dia, todos los seres humanos
ponemos en practica, ya sea en la informalidad
de la vida cotidiana o en el desempeno de
nuestras actividades profesionales. De igual
forma, en relacién con el segundo concepto
(organizacion); todos somos parte de una
o varias, por ejemplo: sea en la familia, la
escuela, la empresa en la que laboramos o la
religién que profesamos.

A partir del Siglo XIX, la comunicacion y
organizaciéon se integraron en los talleres
artesanales, preponderantemente familiares.
Posteriormente, en la segunda mitad del
Siglo XIX, con la Revolucién Industrial las
organizaciones vieron nacer a las instituciones
y algunas de estas Ultimas llegaron a ser
Instituciones Totales (concepto creado por
Erving Goffman en 1961). De igual manera,
la comunicacién tuvo transformaciones en
sus intereses, al pasar de informacién, a
comunicacién interpersonal y finalmente, a lo
que podrian aspirartenertodaslasinstituciones:
Comunicacion Intersubjetiva.

Alrespecto,seplanteandiversoscuestionamientos:
écudl es la relacidn evolutiva entre los modelos
de Comunicacion Interna y la entidad social?,
¢los modelos de Comunicacion Interna en las
entidades sociales han sido utilizados acorde
a las Escuelas de la Administracion?, éexiste
algun modelo de Comunicaciéon Interna que
pudiera utilizarse en las instituciones del
siglo XXI?

El objetivo del presente articulo es mostrar
la evolucién de los modelos de Comunicacion
Interna y su relacion con la transformacién
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Siglu * ORGANIZACION
XIX *INFORMACIEN

Esquema 1. Proceso evolutivo del
binomio comunicacion-entidad social.
Elaboraciéon propia.
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de la organizacién, al pasar a ser Institucion
y después una Institucién Total, mediante la
revision de las Escuelas de la Administracién
y de la Comunicacion Interna, con el fin
de proponer un modelo, sustentado en la
Comunicacion Intersubjetiva que podria ser el
nuevo paradigma de la Comunicaciéon Interna
del Siglo XXI.

A modo de hipdtesis, se presume que existe una
relaciéon entre los modelos de Comunicacién
Interna con los tipos de entidades sociales y
asi surgen los siguientes binomios evolutivos:
Organizacidén-Informacién, en el Siglo XIX;
Institucion-Comunicacion Interpersonal, en
el Siglo XX; e Institucién Total-Comunicacion
Intersubjetiva, surgida en el Siglo XXI; como
se expresa en el esquema 1:

INSTITUERIN TOTAL

COMUMICACION
NTERSUBIETIVA

De acuerdo con lo anterior, el esquema de
exposicion del presente articulo estd conformado
por tres bloques evolutivos, denominados:
Modelos de Comunicacion Interna utilizados
en las entidades sociales durante los siglos
XIX, XX y XXI: A). Comunicacion Interna en
entidades sociales del Siglo XIX: Organizacion-
Informacion;  Comunicacion Interna en
entidades sociales del Siglo XX: Institucidn-
Comunicacion Interpersonal; C). Comunicacion
Interna en entidades sociales del Siglo XXI:
Institucién Total-Comunicacidon Intersubijetiva;
el ultimo apartado revisa esta idea final como un
modelo de Comunicacion Interna que favorezca
la Cultura Institucional en la entidad social
que, a su vez, podria favorecer la gestion de
calidad, bajo una visidn transdisciplinaria que
permita concebir la calidad como el resultado
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2 Las fabricas eran consideradas
organizaciones funcionales, destinadas a
producir a gran escala; eran un negocio
que debia contar con todo lo necesario
para su funcionamiento: materias
primas, herramientas, capital y personal.
Resaltaba la importancia en la estructura
y en las funciones de la organizacién para
lograr la eficiencia. (Fayol, 1916)
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de la interposicion de varios enfoques de la
Administracion y la Comunicacion Interna en la
Institucién Total.

I.- Modelo de Comunicacion Interna
del Siglo XIX en las entidades sociales;
Organizacion-Informacion

El objetivo de este primer apartado es
mostrar la entidad social del Siglo XIX y el
Modelo de Comunicacion Interna utilizado en
la misma, mediante una revisién teodrica de
ambas dimensiones, con el fin de establecer
su paralelismo evolutivo. De acuerdo con ello,
se plantean algunas ideas sobre la Revolucién
Industrial, que tiene su origen en Inglaterra
en el siglo XVIII. Al respecto dice el historiador
Antonio Fernandez que es:

un proceso de cambios constantes
y crecimiento continuo, en el que
intervienen técnicas (maquinas),
descubrimientos tedricos (ciencia),
capitales y transformaciones sociales,
acompafiado por una revolucion de la
agriculturaquepermiteeldesplazamiento
de una parte de las masas campesinas a
las ciudades. (Fernandez 3)

La Revolucion Industrial, entonces, es el
conjunto de transformaciones que permitieron
la apertura de grandes industrias, en las que la
mano de obra era necesaria. Por lo que muchos
campesinos decidieron emigrar a las grandes
ciudades para ganarse la vida. Lo que dio
origen a las organizaciones, entendidas como
establecimientos que empleaban procesos de
produccidon, que gestaron la industrializacion
masiva y que dieron paso al surgimiento del
capitalismo. Fue entonces que el surgimiento
de las empresas como organizaciones con fines
de lucro, basadas en objetivos econdmicos
y actividades enfocadas a la elaboracion
de productos, dio pie al nacimiento de la
Administracion Clasica que tiene a su principal
exponente en Henry Fayol?. Este teorico,
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3 Quiza este sea un antecedente del
modelo propuesto por Shannon y Weaver
(1948) quienes establecieron mas que un

proceso de comunicacién, un proceso de
informacion.

4 Fuente: El elemento emisor inicial del
proceso de comunicacion. Transmisor:

Es quien transforma el mensaje emitido
en un conjunto de sefiales o codigos
adecuados para el receptor. Canal: Es

el medio técnico o humano que debe
transportar las sefiales codificadas por

el ransmisor. Receptor: Actividad es la
inversa de la del transmisor. Destinatario:
Persona para quien esta destinado

el mensaje. Ruido: Todo aquello que
interfiere en el proceso. Se presenta entre
el transmisor y el receptor.
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proponia que las industrias debian estar
enfocadas hacia la produccién a gran escala y
concebia al trabajador como un recurso material,
destinado a generar riqueza para el industrial.
Este era un ente operativo, sin capacidad de
razonar o comunicarse; una maquina mas,
que recibia informacion para el desempefio de
sus actividades y que debia acatar, si deseaba
permanecer en la organizacion.

En este tipo de organizacion, el personal no
era reconocido como un ser humano, por lo
que los modelos de comunicacion aplicables
eran los mecanicistas, llevado al interior de
las organizaciones de finales del Siglo XIX
y principios del XX, como un primer modelo
de Comunicacidon Interna®. El actor mas
importante en el proceso de informacion era
el duefio de la fabrica (emisor); mientras
que el obrero (receptor), Unicamente es un
depositario del mensaje que debe acatar sin
cuestionar; lo que lo coloca literalmente en
el mismo nivel de una maquina, programada
para lo que fue creada. Asi, la Comunicacion
Interna parece centrada en un intercambio de
mensajes de formaunidireccional, que proviene
de una jerarquia vertical descendente. En
sintesis, este es un proceso en el que la base
trabajadora fue concebida como un recurso
material y con el que no se desarrolla una
interaccién social. Ademas, se puede sefialar
que la organizacién de esa época, su esquema
mecanico de Comunicacion guarda similitud
con lo posteriormente Shannon y Weaver
concibieron como elementos del proceso de
comunicacién (informacion)*, al compararlo
con la Administracion Clasica, supone lo
siguiente (esquema 2):

- Fuente es el dueno de la industria.

- Transmisor es el superior jerarquico que
informa al subalterno.
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- Canal es el medio a través del cual transmite
la informacion orden verbal o no verbal.

- Receptor es la base trabajadora, los obreros
que en conjunto tienen que acatar la orden.

- Destinatario, cada uno de los trabajadores a
guienes se dirige la informacion.

- Ruido todos aquellos obstaculos para
el proceso, como falta de capacidad de
entendimiento del obrero o los distractores del
proceso de produccion.

*Fuente *Transmisor *Receptor *Destinatario

Esquema 2. Modelo de Comunicacion
Interna de entidades sociales del
Siglo XIX Informacién-Organizacion.
Elaboracién propia.

De acuerdo con el esquema 2, los principios
establecidos por la Administracién Clasica
en las entidades sociales del Siglo XIX e
implementados por los niveles jerarquicos
superiores son: respetar la autoridad,
disciplina, unidad de direccion, unidad de
mando, centralizacién, cadena escalary orden;
todo ello afin al proceso de informacion, que
es unidireccional y en un solo sentido. Cabe
decir que los problemas de desinformacion
empiezan en los mandos inferiores, al
generarse el ruido entre el transmisor-capataz
y el receptor-cuadrilla de obreros. En este
modelo de Comunicacién Interna, tampoco
hay posibilidad de que el flujo de informacidn
sea en sentido inverso, es decir, del obrero
hacia el industrial.

Al esquema planteado se suma, ademas, la
Teoria de la Aguja Hipodérmica o Bala Magica
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de Harold Lasswell (1948), modelo conductista
de Estimulo-Respuesta en el que una élite
jerarquica (emisor) hace llegar un mensaje a
los individuos de un grupo, el mensaje como
estimulo, provoca una reaccidon (irracional).
Este modelo establece que (ver esquema 3):

-Hay aislamiento, individualidad, falta de
interaccion y pasividad.

-La comunicacion es unidireccionalidad.

-La asimetria de los roles: el emisor envia
el mensaje, produciendo un estimulo; la
pasividad esta en el receptor porque sélo
lo recibe y reacciona de manera uniforme.

Informacion Inyectada (Aguja Hipodérmica) a la masa trabajadora

tanal Cuadrilla de
obreros

*Fuente *Transmisar

Esquema 3. Modelo de Comunicacién
Interna en las entidades sociales del
siglo XIX Informacién-Organizacion
Elaboracion propia.

'REEEP‘tﬂr *Destinatario

En este ultimo modelo, los problemas de
transmision de informacién comienzan a
gestarse cuando esta desciende a los niveles
inferiores de la entidad social, ya que quienes
la conforman, no tienen la capacidad para
razonar la informacion, Unicamente acatan
las indicaciones. No tienen la posibilidad de
convertirse a su vez en emisores; tampoco
hay retroalimentacion.

En concordancia con los intereses del industrial
cimentados en la Teoria de la Administracion
Clasica, donde se establece, entre otras cosas,
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que el trabajador es mas valioso en la medida
en que produce mas, la Aguja Hipodérmica
es el modelo ideal de Comunicacién Interna,
ya que la base trabajadora uUnicamente
se limita a obedecer y a seguir al pie de la
letra las indicaciones que se le dan y porque
no interactia con otros miembros de la
organizacion.

II.- Modelo de Comunicacion Interna
en las entidades sociales del Siglo XX;
Institucion-Comunicacion Interpersonal

El segundo momento de la Comunicacién
Interna en la entidad social se considera
que es el binomio Institucién-Comunicacion
Institucional, situado histéricamente en el
Siglo XX. De acuerdo, a la revisidon tedrica
realizada en el Desarrollo Organizacional, se
ha dividido en dos etapas: a) Primera mitad
del Siglo XX, fundamentada en la Teoria
Humanista de la Administracion de Elton
Mayo (1924). b) Segunda mitad del Siglo XX,
basada, en la Teoria de la Calidad Total de
Edwards Deming (1966). Presumiblemente,
las teorias de la comunicacién que se aplican al
interior de las instituciones para ser aplicadas
como un modelo de Comunicaciéon Interna
son: el modelo de David K. Berlo, denominado
S:M:C-R (Source-Message-Channel-Receiver)
creado en 1960 y la Accién Comunicativa de
Juren Habermas (1982), respectivamente.

a) Primera mitad del Siglo XX

Ante la necesidad de contrarrestar la fuerte
tendencia a la deshumanizacion del trabajo
que se presentd con la aplicacién de métodos
rigurosos, cientificos y precisos (a los cuales los
trabajadores debian someterse forzosamente)
y utilizada por la Administracién Clasica, la
Escuela Humanista propone que las industrias
deben ser visualizadas como instituciones,
conformadas por seres humanos, inmersos
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5 El modelo de Berlo, denominado
S:-M-C:R (source-message-channel-
receiver) esta constituido por nueve
elementos: Fuente: Constituye

el origen del mensaje que esta
influenciado por habilidades,
conocimiento, actitudes y posicion
socio-cultural. Codificador: Traduce

a una clave el mensaje destinado

a obtener la repuesta esperada.
Supone habilidades de hablar y
escribir. Mensaje: Es el producto del
emisor, lo que desea comunicar. Su
estructura contiene cédigo, contenido
y tratamiento del mensaje. Canal:

Es el medio por el cual se transmite
el mensaje. Habra de dirigirse a

uno de los sentidos o varios para su
percepcion. Receptor: Es la persona
que recibe el mensaje. Al igual que
el emisor tiene habilidades que
influyen en la percepcidén del mensaje.
Decodificador: Es la capacidad de
descifrar el cédigo para recibir el
mensaje. Tiene habilidades de leer y
escuchar, de comprender el mensaje
que se quiso enviar. Fidelidad: La
capacidad de emitir y recibir el
mensaje sin distorsion, ya que no
siempre el emisor y el receptor tienen
la misma percepcidon del mensaje.
Ruido: Las barreras que se presenten
como obstaculos para el libre flujo
del mensaje. Retroalimentacion:
Manifestaciones que emite el receptor
como indicaciéon de que recibid el
mensaje. A su vez, se convierte en
emisor para iniciar nuevamente el
proceso de comunicacion.
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en procesos de interaccion social que implican
necesariamente, Comunicaciéon Interpersonal. En
este punto, lo que consideraba la Administracion
Clasica por Comunicacion Interna (similar a un
proceso de informacion: emitir un mensaje a
través de un canal), se aspira a que evolucione y
se transforme hacia un Modelo de Comunicacion
Interna, basado enla ComunicaciénInterpersonal.

Asi, Elton Mayo y su propuesta de Administracion
Humanista, con base en el modelo de
comunicacion de David K. Berlo (1960)°, rompe
con el primer gran paradigma de la comunicacion,
al considerar al receptor como parte crucial
del proceso de comunicacién y al darle la
posibilidad de ser receptor-emisor, atribuyéndole
la capacidad de codificar y decodificar mensajes
(capacidad analisis y reflexidon), asi como, de
construir mensajes para retroalimentar al emisor
inicial. Esto supone a un ser humano capaz de
crear y transmitir ideas, a diferencia del modelo
mecanicista que Unicamente lo visualizaba
como un ente creado para obedecer y sin la
capacidad de razonar.

Se presume entonces que este modelo y con
base en las nueve partes del modelo de K.
Berlo, describe la Comunicacion Interna en las
instituciones del siglo XX de la siguiente manera:

Fuente: la Direccién de la Institucion que
comunica un mensaje en funcion a los
objetivos institucionales.

Codificador: el area de Comunicacién
Interna de la Institucién que, de acuerdo
con la estructura y caracteristicas de la
Institucion, cifra los mensajes.

Mensaje: la informacion que se transmite
a los integrantes de la empresa, elaborada
por la Direccion.
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Canal: Las diversas herramientas
de comunicacién interna tales como
memorandums, revistas, folletos, pizarrones
y comunicacién cara a cara.

Receptor: losintegrantes de la Institucion
en su totalidad que, a su vez, en el proceso
de ser receptores pasan a ser emisores.

Decodificador: los integrantes de Ila
Institucion descifran el mensaje, acorde a
los cédigos establecidos en la misma.

Fidelidad: los objetivos institucionales
son alcanzados correctamente, al ser bien
recibidos los mensajes y decodificados
correctamente.

Ruido: los conflictos personales o
entre areas; todos aquellos factores
institucionales tanto de funcionamiento
como de estructura que dificultan el
proceso de comunicacién. Estos deben ser
visualizados por el darea de Comunicacion
Interna que debe incidir en ellos.

Retroalimentacion: la posibilidad de todos
los integrantes de la institucion para expresar
comentarios, sugerencias o inconformidades
ante los mensajes recibidos.

De acuerdo con este modelo, la comunicacién
se establece como un proceso de dos sentidos;
en el que el emisor sera receptor y a la inversa.
Asi mismo, se visualiza como una herramienta
que coadyuva en el alcance de los objetivos
institucionales y fomenta una comunidad, en la
que la interaccidon social es un elemento clave
para accionar el funcionamiento de la institucion.
Los integrantes de esta son considerados como
seres humanos, con capacidad de aportar y
favorecer el desarrollo de la instituciéon, como
se muestra en el esquema 4:
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FIDELIDAD

Decodificar Encodificar

=

Cultura

Institucional: Integrantes de la Institucion

Misidn,

Vision, Lema,

Valores y
Objetivos

Direccién de
Comunicacion

RUIDO

Esquema 4. Modelo de Comunicacién De acuerdo con estos postulados, en la
Interna en las entidades sociales . iy . .
de la primera mitad del Siglo XX. Comunicacion Interna de las Instituciones del
Elaboracién propia. Siglo XX, a diferencia del modelo utilizado
en el Siglo XIX, se observa que idealmente
el receptor (integrantes de la Institucién)
tienen mayor participacién en el proceso de
comunicacién: decodifican, retroalimentan y
se convierten en emisores, lo cual implica que
tienen un intercambio de informacion con la
fuente. Por otro lado, el ruido y la fidelidad
son elementos presentes durante todo el
proceso, atribuibles a todos los integrantes de
la institucions®.

b) Segunda mitad del Siglo XX

Aqui su planteamiento se desarrolla bajo los
postulados de la Calidad Total de Willian E.
Deming y la teoria de la Accion Comunicativa

.dGAdifP;rE,ncia detl prin:]er modelorfl de Jirgen Habermas. En cuanto a la Teoria
ruiao que unicamente se hace presente q ~ Je
on el roceptor (masa trabajadera) y ls  d€ la Calidad Total surge 40 afios después de

fide”dtad,dnlo esta considerada como la Escuela de la Administracién Humanista y
parte del proceso, sino como una 1 o Ve
e W (e o o e al igual que Mayo, Deming aseguro que las
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Esquema 5. Ciclo de la Calidad o Ciclo
de Deming.
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organizaciones estan conformadas por seres
humanos y ellos son quienes dan sentido a
su estructura organizacional. Se considera
que a pesar de que aparentemente la Calidad
Total esta centrada al exterior de la institucién
(cliente), en realidad este atributo es el
resultado de un proceso al interior de esta.
Todos sus integrantes estan comprometidos
a hacer todo bien y con el menor numero
de errores; para lo cual, la comunicacién
interpersonal es indispensable, ya que favorece
mediante la interaccion social el alcance de
dicho objetivo. A la Calidad Total se le conoce
como el Ciclo de Deming o Ciclo de la Calidad
que tiene como fundamento un proceso de
cuatro etapas: Planear, Hacer, Verificar y
Actuar, como se muestra en el esquema 5:

Hacer

De acuerdo con este postulado, el proceso de
la calidad total inicia con el Planear, accién
realizada por la alta direccién de la piramide
organizacional, en la que se establecen
los objetivos estratégicos y la cultura
organizacional (misién, vision, valores vy
lema), que seran inculcados a los integrantes
de la organizacién, a través de estrategias de
comunicacién organizacional y con el fin de
formar una comunidad que comparta esos
objetivos y esa cultura. El segundo paso para
alcanzar la calidad es el Hacer, el cual se centra
en el nivel medio de la organizacién piramidal
y requiere de estrategias de comunicacion
organizacional para transmitir el mensaje y
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lograr que los integrantes de la organizacion
trabajen de forma colaborativa, con el
proposito de alcanzar los objetivos de la alta
direccion, bajo los parametros de su cultura
organizacional. La tercera etapa es el Verificar,
también a cargo del nivel medio de la piramide
organizacional y que realiza evaluaciones
sobre las acciones que implementadas, para
el alcance de los objetivos institucionales
y la penetracién de la cultura institucional
entre el personal. Se realiza un diagndstico
con dos objetivos especificos: uno sobre la
comunicacién organizacional y otro sobre la
cultura organizacional. Finalmente, el Actuar,
Ccuarta etapa que consiste en reasignaracciones
para solventar las dareas de oportunidad
encontradasenlosdiagndsticosimplementados
y €n su caso, redireccionar estrategias creadas
en el medio de la piramide organizacional y
aprobadas por la alta direccion. Como se ha
identificado, el aporte mas significativo es el
enfoque en las personas y en su interaccién
social al interior de la institucion; se considera
al receptor como un actor importante con
capacidad de analisis, participacién e interés
por ser parte de la institucion y alcanzar los
objetivos de esta.

Sumado a lo dicho el modelo de comunicacién
interna propuesto por Habermas, denominado
Acciéon Comunicativa (1987) propone los
siguientes postulados: El Lenguaje como un
sistema de signos que son compartidos y
tienen la misma significancia para todos los
integrantes de la comunidad; en este sentido,
plantea que el lenguaje es un instrumento para
llegar a acuerdos, no como un mero medio
de expresion utilizado en un sin sentido. La
racionalidad, como un elemento clave en la
construccién de acuerdos, utilizada Unica y
exclusivamente por sujetos capaces de ser
racionales durante el proceso de comunicacion.
Es precisamente en la racionalizacion donde
el autor distingue tres dimensiones de
la racionalidad: epistémica, teleoldgica vy
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7 El Mundo de la Vida, esta estrechamente
ligado con la concepcion de la
Comunicacion Orquestal propuesto por
Gregory Bateson. Tanto el proceso de
comunicacion como la interaccion social son
un sistema que tiene a su vez, subsistemas
que se relacionan entre si.

8 En este sentido, toman la misma

linea sus postulados y los expresados

por Goffman (1952), al sefialar que las
personas actlian en un grupo social,
acorde a lo que los demas esperan de
ellos; es decir, en concordancia con lo que
culturalmente es apropiado para el grupo
social. Por ejemplo, en un grupo social de
vegetarianos, lo culturalmente apropiado es
no consumir carne; seria absurdo pensar
que alguien que desea ingresar a este
grupo inicie su relacion descalificando el
consumo de vegetales. Si realmente desea
ingresar, pese a que esté convencido que
el consumo de carne es mejor que los
vegetales, actuara (Goffman) o acatara las
pautas de comportamiento (Habermas),
para tener una relacion adecuada con los
otros y ser aceptado en el grupo.

9 Lo que nos conduce a la vision de Mead y
el yo espejo, o la vision Goffman, al concebir
que el sujeto es un actor en la escena social
y debe mostrarse como los otros esperarian
que lo haga para ser aceptado en el grupo;
lo que lo lleva a moldear su personalidad y
cimentar su cultura, acorde al grupo social
en el que interactta.
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comunicativa; esta ultima, el punto supremo de
la comunicacion, ya que en ella se engloban todas
las racionalidades posibles. (en Millan 2008)

Por otro lado, Habermas propone que el
mundo de la vida’ (realidad social) se edifica
tomando en consideracidon tres subsistemas:
cultura, sociedad y personalidad. La cultura,
visualizada como las reglas a seguir por
cada integrante de la sociedad para poder
relacionarse con los otros;® no obstante, como
los expresa Millan (2014), la cultura es mas
gque una manifestaciéon de pautas o reglas
a seqguir, porque también es un reforzador
del mundo de la vida, es decir, de la forma
en que ese grupo social percibe la realidad.
En cuanto a la Sociedad concebida como un
sistema conformado por sujetos en constante
interaccion, en la que se van estableciendo las
pautasdecomportamientoy sellegaaconsensos
racionales, mediante el lenguaje, ya que es el
medio a través del cual las personas pueden
comunicarse. Finalmente, la Personalidad es el
modo de ser y de comportarse de las personas
gue se va moldeando en la interaccién social
con los otros, se va formando en la interaccion
social: los sujetos adquieren su personalidad
en la relacién con el otro®. Asi, el mundo de
la vida es el escenario en el que se comparte
una percepcién similar de la realidad social;
los integrantes de ese sistema comparten esa
forma de ver y actuar en un entorno:

Habermas también visualiza el mundo de
vida como un contexto de informacién
evidente y de convencimientos no
cuestionados, como una especie de
conciencia colectiva sobre la realidad social.
Esto significa, fundamentalmente, que
también considera que el mundo de la vida
es una experiencia compartida, familiar a
todos los participantes. (en Sanchez 91)

Lossignosdel mundodelavidason laestructura
simbdlica del mundo de la vida que se origina
mediante tres caminos: Entendimiento.-
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alimenta el saber valido, la tradicion y el
saber cultural (Cultura). Coordinacién de la
Accidn.- establece la solidaridad de los grupos
(Sociedad). Socializacién.- formacién de
actores capaces de responder de sus acciones
(Personalidad).

Por su parte, la Comunidad Ideal del Habla es
entendida por Habermas, como el espacio en
el que un grupo de seres humanos argumentan
ideas de forma racional, mediante el lenguaje,
para llegar a acuerdos que permitan mejorar
su entorno y se requieren de cinco condiciones
que a continuacion se exponen:

e Simetria de los participantes. El que
los participantes en el proceso de
comunicacidon se encuentren en el mismo
nivel, asegura la posibilidad de que todos
tendran la oportunidad de expresar y ser
escuchadas sus posturas, sin que un coto
de poder lo impida.

e Argumentacionesracionalesy universales.
El uso de la razén para argumentar
posturas con verdades universales (por lo
menos para el grupo social en cuestion)
es indispensable para que se lleve a
cabo el proceso de comunicacién en una
comunidad ideal del habla.

e Imparcialidad vy reciprocidad. Estas
condiciones aseguran el respeto vy
valoracién de los argumentos expresados
por el otro.

e Horizontalidad e inclusién. Se incluye a
todos los participantes en la discusion,
estén presentes o no en el momento del
proceso comunicativo.

e Lenguaje universal. Visualizado como el
conjunto de signos y cédigos compartidos
por la colectividad; los cuales no dan
espacio a que se confundan los significados
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de estos, porque son conocidos por todo
el grupo social. Mediante el mismo, se
comparten las vivencias del mundo de la
vida. (Rizo 2014)

Accion Comunicativa
ad

A L #

de la
Institucidn

de la

Institucidn

Integrante l Integrante

Interaccidn social

4

Mundo de |la Vida

1

Signos del Mundo de la Vida

Comunidad Ideal del Habla

_Esquema 6. Accion Comunicativa de Comoseobservaenelesquema6, lacomunidad

Jirgen Habermas. Elaboracion propia. . . .z
ideal del habla es el resultado de la interaccion
social en la que, a través de la racionalidad y
el lenguaje, los integrantes de una comunidad
comparten signos y significados, objetivos y
con una cultura institucional que les permiten
llegar a consensos y acuerdos argumentativos,
para alcanzar los objetivos institucionales.
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Esquema 7. Modelo de Comunicacion Interna
en las entidades sociales de la segunda mitad
del Siglo XX. Elaboracién propia.
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En sintesis, la Accion Comunicativa es la
interaccion que se lleva a cabo entre personas
con el fin de comunicarse, mediante el lenguaje
(codigo de signos compartido y entendido), para
alcanzar acuerdos racionales, en un proceso que
se lleva a cabo en el mundo de la vida (entorno) y
se ve influido por los signos del mundo de la vida
(sociedad, cultura y personalidad). Dicho proceso
de comunicacién interpersonal da como resultado
que el grupo social en que se desarrolla alcance
la comunidad ideal del habla, que para Habermas
es el fin ultimo de la accién comunicativa y que,
desde el planteamiento aqui propuesto, permite
alcanzar la calidad total en la institucién.

Lasegunda etapadel proceso evolutivo institucion-
comunicacién, como se ha explicitado, podria
conjuntar los conceptos de calidad establecidos
por Deming y la teoria de accién comunicativa
de Habermas, como modelo de comunicacion
interna ideal para las instituciones de la segunda
mitad del siglo XX, con la intencién de alcanzar
un desarrollo institucional y con ello la calidad en

sus servicios (ver esquema 7).
Ty | Establecimiento de objetivos |

Planear estrategicos

Determinacion de cultura institucional
(Misian, Vision, Valores y lema)

Flujo de
comunicacion

Implementacion de estrategias de
Comunicacion Institucional

Lenguaje

Racionalidad

Mundo de la vida Comunidad ideal del habla

Signos de la vida

Interaccion Social

Mandos
medios

Diagnéstico de Cultura
y Clima Organizacional

Mandos
medios

estrategicos

Flujo de
comunicacion
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10 Estudiada posteriormente por el Grupo de
Investigacion en Comunicacion Intersubjetiva
de la AMIC, encabezado hoy en dia, por
Fatima Fernandez, Marta Rizo y Marco Millan,
de quienes se ha tomado la definicién de
Comunicacién Intersubjetiva como eje del
analisis planteado en este texto.
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Como se observa en el esquema 7, si bien es
cierto que el proceso de comunicacion en las
empresas de la segunda mitad del siglo XX
inicia en la alta direccién y concluye en ella
misma; es claro que todos los integrantes de
la institucion participan en el mismo. Asi se
surge la comunidad ideal del habla, en la que
todos se apropian de la cultura institucional
establecida por la alta direccién, a través de la
interaccién social, consensos y reflexion logran
la cultura institucional en su quehacer diario.

III.- Modelo de Comunicacion Interna
del Siglo XXI: Institucion Total-
Comunicacion Intersubjetiva

En este apartado se hace la propuesta del
tercer modelo ideal de Comunicacion Interna
para la entidad social del Siglo XXI. Se sustenta
en dos vertientes tedricas: la Institucién Total
de Erving Goffman (1961) y Comunicacién
Intersubjetiva, propuesta en 2007 por el
Dr. Antonio Pascuali Greco, durante el XIX
Encuentro Nacional de la Asociacion Mexicana
de Investigadores en Comunicacion (AMIC)*°,

La Institucidon Total propuesta por Goffman en
1961 y definida por el mismo como: “... un lugar
de residencia o trabajo, donde un gran niumero
de individuos en igual situacién, aislados de la
sociedad por un periodo apreciable de tiempo,
comparten en su encierro una rutina diaria,
administrada oficialmente.” (Goffman 13) De
acuerdo con su definicion, la Institucion Total puede
estar conformada por de la siguiente manera:

Residencia. Entidad en la que un grupo
de personas con lazos afectivos o sociales
permanecen juntas; puede ser una familia, un
convento o bien, un monasterio.

Lugar de trabajo. Sitio al que asisten un grupo de
personas con el fin de cumplir con una actividad
laboral. A cambio del cual, se les proporciona una
remuneracion econdmica; también se pueden
involucrar aspectos afectivos, emocionales o
espirituales.
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11 El promedio de esperanza de vida en
México, seguin la Secretaria de Salud,

es de 77 anos, entonces; 26 afos de su
existencia, los vive en su lugar de trabajo,
interactuando con sus companeros
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Reunion de un numero importante de
personas que se encuentran en igual situacion.
Podriamos entender lo anterior, desde dos
dimensiones: seres humanos que comparten
caracteristicas, intereses, principios e ideales;
grupo de personas que tienen una relacién
simétrica con los otros y todos tienen la misma
posibilidad de participar, y tomar decisiones
sin tener que sujetarse a cotos de poder.

Grupo de personas que permanecen aislados
de la sociedad por un periodo apreciable de
tiempo. En este sentido Goffman hace alusion
a que existe una frontera de tiempo y espacio
entre el mundo exterior (sociedad, en la
que se incluye la propia familia) y el mundo
interior de la Institucion Total. Se presume
entonces que, para su existencia es necesario
un inmueble que delimite la frontera entre
las dos dimensiones (interna y externa). Los
integrantes pueden transitar de una dimension
a otra, pero al momento de ingresar a una
se desprenden de la otra, ya que no son
compatibles. La Institucién Total absorbe a sus
integrantes, los posee y los mimetiza a ella.

Sus integrantes permanecen durante un periodo
apreciable de tiempo, juntos. La frontera no solo
es fisica, también es temporal. Aunque Goffman
no sefiala con precision cuanto es un periodo
apreciable de tiempo, se infiere que permanecer
por mas de la mitad del tiempo de nuestra
vida en algun lugar y/o con alguna persona,
representa un tiempo considerable. Ahora bien,
si tomamos en consideracién que la jornada
laboral en México, de acuerdo con la Ley Federal
del Trabajo es de ocho horas durante seis dias,
este es un periodo apreciable de tiempo, pues
un sujeto permanece en su lugar de trabajo,
durante la tercera parte de su vida''.

Para que una entidad pueda considerarse
como una Institucién Total debe existir todos
los elementos arriba mencionados; si faltase
alguno, no podria serlo, como se muestra en
el esquema 8:
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Esquema 8. Elementos de la Institucion
Total. Elaboracién propia.

12 De ser el Ultimo caso, el nuevo
integrante abandona la Institucion

Total por su propio pie o bien, pero si
intenta permanecer en ella realiza una
“insuficiente” actuacién para evitar la
expulsidn que inevitablemente llegara, ya
sea por aviso del lider-fundador o por otro,
u otros integrantes de la Institucidn Total.
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Residencia
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Tres son las caracteristicas que debe cumplir
una entidad para definirse como una Institucion
Total. En primer lugar, debe darse comunidn
de intereses entre sus integrantes, es decir,
todos deben tener en comun la intension de
satisfacer la misma necesidad, ya sea mental,
fisica o espiritual, de igual forma, persiguen
los mismos objetivos, ya sean econdmicos,
sociales, politicos, religiosos, espirituales, etc.
Inevitablemente, estos intereses (necesidades
y objetivos) coinciden con los del lider-
fundador de la Institucidon Total, asi se crea un
lazo entre el nuevo integrante, el cual puede
perdurar y fortalecerse con el transcurso del
tiempo o romperse?. La comunion de intereses
entre los integrantes de la Institucién Total
los mimetiza a tal grado, que todos son copia
fiel de todos, surge un gran Yo en el que las
caracteristicas individuales se desdibujan y un
Nosotros (Tu) con caracteristicas comunes se
conceptualiza. Por eso es posible conocer a
toda la Institucidon Total y a sus integrantes, al
conocer a uno solo de ellos.

La segunda caracteristica que propone
Goffman es el aislamiento de los integrantes
con el mundo exterior y la creaciéon de un
mundo propio en el interior de la Institucion
Total. El mundo interior es compartido por sus
integrantes que tienen los mismos intereses y
objetivos. Esta caracteristica comienza a crear
un divorcio entre la vida familiar y social del
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integrante de la Institucion Total y él mismo,
para posteriormente fortalecer un mundo
interior en ella. Para el integrante es mas
importante permanecer en la institucién que
con la familia o en su entorno social. En este
punto, se infiere que la Institucién Total pasa a
ser el espacio familiar y los integrantes, y esta
se convierten en su familia. En este proceso
se borra totalmente el Yo del integrante. Asi el
sujeto mata al Yo con todas sus dimensiones,
incluida la familia y los intereses externos.
Asi, dice Goffman, el sujeto enfrenta una crisis
en la que trata de mantener el contacto con
el exterior, a través de diversos mecanismos
psicolégicos que poco a poco ayudan a la
persona a superar este duelo y compenetrarse
con la Institucion Total.

La tercera caracteristica es la ruptura de las
barreras que separan actividades propias del
ser humano para su existencia y estabilidad.
Comer, dormir y otras actividades que se
realizan fuera del area de trabajo, comienzan
a realizarse en la Institucion Total, ya no hay
limites entre ellas. Es decir, en el mismo lugar
en el que se duerme, se trabaja y a veces,
hasta se realizan actividades de distraccién o se
come. Esta accién, podria considerarse como
su ingreso definitivo a la Institucion Total, ya
que el sujeto ha perdido su individualidad y
no le causa conflicto la ruptura que tuvo con
el mundo exterior. Las practicas que realizaba
alld y lo mantenian en contacto con su mundo
exterior, se han trasladado a su mundo interior
y asi se crea su mundo propio. En esta etapa,
ya no necesita el mundo exterior, ahora todo
se centra en ese mundo interior que ha creado
la Institucién Total.

En este orden de ideas, se puede inferir que el
cimiento de la Cultura e Identidad Institucional
es la transformacion que sufre el sujeto
en la Institucion Total. Asi, los fundadores
cuando centran sus esfuerzos en lograr que
sus integrantes colaboren para el alcance
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de objetivos y metas de esta, a través de
estrategias de Comunicacidon Organizacional,
no tienen como interés central que adquieran
la Cultura e Identidad Institucional y esto se
obstaculiza al no considerar la conviccidon propia
en el alcance de los objetivos institucionales.
Por el contrario, en la Institucién Total, los
fundadores, aun sin proponérselo, logran que
los integrantes, a través de la interaccidn social,
adquieran Cultura e Identidad Institucional y, por
ende, el alcance de los objetivos institucionales.

De acuerdo con los postulados de Goffman, los
integrantes de la Institucion Total se clasifican
en dos tipos: a) Internos. Personas que
ingresan como usuarios. b) Personal. Sujetos
que brindan los servicios a los usuarios. Sin
embargo y en concordancia con la propuesta
que se hace en este apartado respecto al
modelo de Comunicaciéon Interna ideal, para
las entidades sociales del Siglo XXI como
Institucion Total-Comunicacion Intersubjetiva,
se propone una nueva clasificacion de los
integrantes de la Institucion Total; que estaria
conformada por tres actores, como se muestra
en el esquema 9:

Lider-fundador. Persona que tiene un ideal,
realiza todos los esfuerzos para alcanzarlo y
recluta a personas capaces de trascender su
ideal en el tiempo y espacio.

Dos grupos:

a) Grupo de Primario o de Origen. Son
todas aquellas personas que tuvieron
contacto directo con el lider-fundador
de la misma.

b) Grupo Secundario. Personas que no
tuvieron contacto directo con el lider-
fundador.
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Esquema 9. Integrantes de la Institucion
Total. Elaboracién propia
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Goffman asegura que el proceso de integracién
del Grupo Primario o de Origen a la Institucidn
Total y la adquisicion de Cultura e Identidad
Institucional, se lleva a cabo en tres estadios:

Primerestadio.- Representacion. Deacuerdo
con Goffman, en su obra, Presentacién
de la Persona en Sociedad (1959), surge
cuando los sujetos ingresan por primera
vez a un grupo social y representan
un papel de acuerdo con lo que el lider-
fundador esperaria de ellos, porque tienen
la intencién de ser aceptado en la Institucién
Total. La representacion no implica que el
sujeto deje su Yo para adoptar el nosotros
(TU), sino que es una actuacion que realiza
con la intencién de ser aceptado. Para que
el Grupo Primario o de Origen permanezca
en la Institucidon Total es necesario que se
conjunten dos factores: primero, el lider lo
acepte y segundo, el propio sujeto se sienta
satisfecho de formar parte de ella.

Segundo estadio.- Desculturacion. En esta
etapa, el integrante del Grupo Primario o
de Origen elimina los preceptos que no son
acordes a la Cultura de la Institucion Total;
es el inicio de adquisicién de la Identidad
Institucional. El interés del Grupo Primario
o de Origen comienza a centrarse en la
Institucién Total, dejando en segundo plano
su vida en el exterior y el interés por esta.
De acuerdo con Goffman, comienza lo que
él denomina la Totalizacidon; la Institucidn




Entretejidos. Revista de Transdisciplina y Cultura Digital

1 de Octubre 2019 al 30 de Marzo 2020

Total absorbe al sujeto, esta comienza a ser
su unico mundo, olvidandose de familia,
amigos u otras actividades externas.

Tercer estadio.- La Reculturacion. Es la
adquisicion de la Identidad Institucional, es
decir, adoptar la filosofia del lider-fundador.
Lo que Goffman defini6 como la Carrera
Moral del Paciente, en la que el sujeto
pierde su Yo y adquiere un nuevo Yo que
es el Nosotros (TU) de la Institucion Total.
Cuando muere el Yo, el sujeto comienza
a sentir como propias las significaciones
de la Instituciéon Total y adopta la cultura
de los otros, dando origen a un nuevo Yo,
reculturado. El personal del Grupo Primario
o de Origen, ya no actua para ser aceptado
por el lider-fundador, sino que ahora, sus
actos son realizados acorde a su nueva
Cultura Institucional.

En este momento, se destruye Ia
autodeterminacion, la autonomia vy la libertad
del Grupo Primario o de Origen, pues la
Institucion Total ya lo ha Totalizo; se siente
satisfecho por ser parte de esta. La adquisicidon
del nuevo Yo se forma a través de la interaccion
social con el lider-fundador que le inculca la
Cultura Institucional.

De acuerdo con Goffman, el proceso para
adquirir la identidad Institucional conlleva
cinco etapas:

1. Intencidén de ingresar a la Institucién
Total.- Las personas tienen la intencidn
de ingresarse a ella.

2. Ingreso a la Institucion Total.- Para
ingresar es necesario seguir un proceso
selectivo muy rigido.

3. Pérdida del Yo.- El nuevo integrante,
comienzaadesdibujarsu Yo. Susintenciones,
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Sus acciones y su pensar, Unicamente estan
destinadas a mantener su estatus como
parte de la Institucién Total.

4. Adopcién del Nosotros.- El sujeto, en
su interaccién diaria con el lider-fundador,
comienza a adoptar el Yo de él. Se siente
total y plenamente integrado. La Identidad
Institucional, ya esta instalada en el sujeto,
comienza a priorizar la vida interna a la vida
externa de su antiguo Yo.

5.- Consolidacion de la Identidad
Institucional.- Los integrantes del Grupo
Primario o de Origen consolidan su
identidad institucional a través de dos vias.
Primero, seguimiento de las obligaciones
institucionales para el desempefio de sus
funciones. Se crea un vinculo entre el
sujeto y la Institucion; él sujeto se siente
obligado a realizar bien su funcidén en
beneficio de esta. Con el cumplimiento
de estas normas y obligaciones, el Grupo
Primario o de Origen fortalece la identidad
institucional, mediante siete acciones que
les otorgan beneficios a los integrantes:

Se asegura al sujeto ciertas pautas de
bienestar (comodidad, seguridad y salud).

Se le da atencion por parte de su
ascendente superior.

Tiene derecho a retiro y vacaciones.

Hay reconocimiento a su dignidad,
autoexpresién y creatividad.

Se genera motivacidon justificada para
la colaboracién voluntaria en los valores
institucionales para entablar una relacién
entre la institucién y sus integrantes.

Cuando el individuo se identifica con los
otros, se siente orgulloso de pertenecer a
la institucion, motiva al sujeto.
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De acuerdo con la Real Academia de la
Lengua Espafiola, Ceremonia proviene
del latin caeremonia que significa accidon
o acto exterior arreglado, por ley,
estatuto o costumbre, para dar culto a
las cosas divinas, o reverencia y honor
a las profanas. Es decir, son eventos
que se llevan a cabo de forma oficial

y con una serie de estatutos en honor

a un hecho o persona significativa de

la propia institucién. Por otro lado, la
propia RAE, sefiala que rito proviene del
latin ritualis que significa un conjunto de
actos impuestos por la costumbre y que
su celebracidn, no necesariamente se
considera y realiza de forma oficial.

1 de Octubre 2019 al 30 de Marzo 2020

e Reconoce la necesidad de proporcionar
incentivos, otorgando un beneficio al
integrante que no comparte los valores
de la institucion. También existe el uso de
sanciones para aquel que no cumple con
los valores, como la discriminacién o la
disminucion de beneficios.

Segundo, ceremonias y rituales institucionales.
Son todos aquellos eventos institucionales
efectuados, que convocan a los integrantes
con el fin de recordar y fortalecer la cultura
e identidad institucional: son denominados
ceremonias Yy rituales institucionales's. La
asistencia a ambas celebraciones es voluntaria,
yaque, sifueraobligatoria, enlugarde fortalecer
laidentidad institucional, causaria repulsionala
misma. En este sentido, Goffman asegura que
son una practica institucionalizada en la que
todos se acercan entre si (personal e internos
[Lider-fundador, Grupo de Origen y Grupo
Secundario]) para que cada grupo tenga una
imagen favorable del otro y se identifique con
la situacién del otro. Otro de los objetivos de
las ceremonias es persuadir a los integrantes
de esta, para que sientan que pertenecen
a la mejor institucién del mundo: hacer ver
que es un privilegio que Unicamente personas
especiales como ellos, logran alcanzar. Eso
los lleva a sentir un estatus superior ante los
integrantes del mundo exterior, siendo este,
otro factor que los absorbe.

En consecuencia, las ceremonias y rituales se
llevan a cabo de acuerdo con cada Institucion
Total, dependiendo de las caracteristicas
de cada una. De tal forma que pueden ser
tres, cuatro o bien, las que se hayan creado
de forma especifica y de acuerdo con la
dindmica de cada una de ellas. Asi, el Grupo
de Origen o Primario y en cierta forma, el
Grupo Secundario, consolidan y fortalecen
su Identidad Institucional, a través de las
ceremonias y rituales que se ponen en practica
en la Institucién Total.
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Esquema 10. Modelo de transmision
cultural en una Institucion Total.
Elaboracion propia.
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Por lo dicho, la Cultura y la Identidad
Institucional no es algo que se pueda inculcar,
sino que se va forjando en la interaccidn
social que se da entre el lider fundador y
el grupo de origen, y posteriormente es
transmitida al Grupo Secundario. Pasando
asi de la Comunicacién Organizacional a la
Comunicacion Institucional. Por consecuencia,
pareceria entonces, que la Comunicacion
Interna de la Institucion Total estd dada per
se en cada uno de sus integrantes; siendo
innecesario, desarrollar estrategias de
Comunicacion Interna que inculquen la Cultura
Institucional en los integrantes de esta, como
se expresa en el esquema 10:

W

Grupos
Grupo Secundarios

Primario

La segunda vertiente tedrica, revisada en este
tercerapartadorelacionadaconlaComunicacion
es la Comunicaciéon Intersubjetiva, que
propone Rizo y otros (2011). La cual conlleva
a la interaccion de seres humanos que tienen
la capacidad de razonar y en esa posibilidad,
crean y fortalecen signos que representan
su cultura; la cual, a su vez, es transmitida
mediante la interaccién con los otros en un
grupo social. Todo ello se desarrolla en un
escenario teatral (espacio social).

La Comunicacion Intersubjetiva es un
ejercicio tedrico concreto y deliberado de
usos del lenguaje, en el que los individuos
capaces de reconocerse mutuamente, han
aceptado -en libertad- construir un espacio
comun apropiado a la mejor vida posible en
colectividad. (Millan 77)
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De acuerdo con lo anterior, se infiere que se
requiere de acuerdos para alcanzar un fin
ultimo, ademas se realiza mediante un cédigo
de significados comunes para el grupo social,
que es aceptado por la colectividad de forma
libre. Todo esto, con el fin de alcanzar un bien
comun para el grupo social en cuestidon. Aqui
se visualiza el proceso de comunicacion como
una interaccidn que ofrece la oportunidad de
crear signos y significaciones en un grupo
social que, ademas al hacer uso de la razéon y
de la tolerancia, es posible llegar a acuerdos
y compenetrarse como parte del mismo
grupo social. Esto presupone la capacidad de
interactuar con los otros, en un intercambio
de conocimiento de ida y vuelta, en el que la
relacion entre emisor y receptor es simétrica,
generandose un didlogo entre ambos actores
del proceso, en el que la interaccion social
juega un papel crucial. (Infoamérica 3)

En esa interaccién social, las personas crean
signos con sus propias significaciones y con
base en experiencias compartidas afines,
que dan origen a determinado sentido y
comportamiento; en las instituciones, esta
mecanica constituye la conformacion de
su cultura institucional. El bagaje cultural
del sujeto queda en segundo término al
privilegiarse el fendmeno social o la experiencia
vivida en la interaccién social, como fuente
de conocimiento y constructor de la realidad
que en ese momento percibe el sujeto y que
inevitablemente es también la de los otros
actores, inmersos en el proceso social. De esta
forma, la realidad de los otros sera la realidad
del sujeto que participa en el juego social: se
asume la cultura de ese grupo social y resulta
inevitable para el sujeto la adopcion de esta.
Asi, el Grupo Primario impone la visién de la
realidad construida por ellos (subjetividad
social), a la percepcién del grupo secundario
(subjetividad personal), creandose la Cultura
en una Institucién Total.
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Porotrolado, laComunicaciénintersubjetiva, es
también un complejo sistema en el que grupos
primarios y secundarios de sujetos construyen
su realidad y su identidad cultural (basandose
en su biografia, sus vivencias personales y
las vivencias del otro). Proceso que se lleva
a cabo en la interaccidon social en un gran
escenario en el que los actores (integrantes de
los grupos) representan el papel que los otros
esperarian que actlen, con el objetivo de ser
aceptados por el grupo social que a su vez, ha
creado signos y significaciones a lo largo de
su existencia, en la que los mecanismos de
homeostaticos regulan su funcionamiento.

Pareceria entonces que la Comunicacion
Intersubjetiva es un proceso de interaccidn
social que se lleva a cabo de forma espontanea e
innata entre los integrantes de una comunidad.
Porlo que, el introducir estrategias para promover
la identidad cultural y su transmisidn, resultaria
inutil e infructuoso, ya que no es posible ensefiar
o imponer la cultura a un grupo social porque
él mismo es quien la genera. Transpolar esta
concepcion a las entidades sociales, podria
derivar en que la Cultura Institucional no se

puede ensenar o imponer a los integrantes de una
institucion, en primera instancia porque es una
esencia que se apropia al formar parte de esta.

En este punto, siguiendo la visién de Goffman,
es importante establecer que la Cultura
Institucional es aquella que se crea en una
Institucion Total. Por consecuencia, se presume
que no es posible hablar de una Cultura
Institucional en una organizacién, en tal caso,
estariamos frente a la Cultura Organizacional,
en la que muchos estrategas administrativos
enfocan sus esfuerzos para inculcarla en el
personal, a través de estrategias y programas
de Comunicacién Organizacional. Y resalto
este término, porque la visién de la nueva
administracion debe dejar de enfocarse en la
organizacién para tener la concepcion de la
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14 Institucion Total “... lugar de residencia
o trabajo, donde un gran nimero de
individuos en igual situacion, aislados de
la sociedad por un periodo apreciable de
tiempo, comparten en su encierro una
rutina diaria, administrada formalmente.”
(Goffman, 1961: 13)
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Institucidon basada en la Institucion Total*4, para
lo cual se debe pasar de la organizacion a la
institucién; de la Comunicacién Organizacional
a la Comunicacion Institucional y de la Cultura
Organizacional a la Cultura Institucional. Esto
implica el alejamiento del paradigma de la
Comunicacion Interna fundamentada en la
Comunicacion Interpersonal como herramienta
clave de la Administracién, para crear e inculcar
Cultura Institucional como elemento clave
de la Comunicacion Interna en la Institucidon
Total. Esto permitiria a los integrantes de la
institucién, de forma espontanea, voluntaria
y efectiva, ir en el mismo sentido y alcanzar
los objetivos de la institucién, sin necesidad
de implementar estrategias de comunicacién
gue, en muchos de los casos, pueden resultar
costosas y sin resultados a favor de la
organizacion.

Porconsecuencia, laComunicacién Intersubjetiva
se concibe como: la interaccidon social que se
lleva a cabo en un espacio teatral (Institucidon
Total), entre un grupo de actores que tienen
la capacidad de ser objetos-sujetos (actores
del Grupo Secundario) y que, de forma libre
y racional, actian como los otros (actores del
Grupo de Origen o Primario) esperarian que lo
hicieran. Se busca llegar a consensos, a partir del
didlogo racional y tolerante manifiesto a través
del lenguaje, con el objetivo de ser aceptados
en la Institucién Total que ha construido su
cultura, a través de significaciones propias,
para ser reforzada mediante ceremonias y
rituales, transmitida en la misma interacciéon
social a grupos secundarios en el marco de una
Comunidad Ideal del Habla.

En el modelo de Comunicacién Interna que
se propone, sustentado en la Comunicacion
Intersubjetiva; la Cultura Institucional esta
inmersa en el desarrollo institucional que se
genera en la Institucién Total, a partir de su
lider fundador, quien inicié la comunicacion
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intersubjetiva, mediante la cual se transmite
la cultura institucional en una Institucidn Total
como se muestra en el esquema 11:

§ 0°

L%

Cultura Institucional-Comunicacion intersubjetiva

Lider

Grupo
Primario

Grupos
Secundarios

Cultura Institucional-Comunicacion intersubjetiva

Esquema 11. Modelo de Comunicacion
Interna en las entidades sociales del
siglo XXI, Institucion Total-Comunicacidn
Intersubjetiva. Elaboracion propia.

Conclusiones

Al comienzo de este articulo, se plantearon
tres cuestionamientos y de manera especifica
se contestara primero a las dos preguntas
iniciales: écudl es la relacidon evolutiva entre
entidad social, Escuela de la Administracion
y modelo de Comunicacién Interna? Y ¢los
modelos de Comunicacion Interna en las
organizaciones han sido utilizados acorde
a las Escuelas de la Administracion? Al
respecto se senala que, existe un paralelismo
evolutivo entre: entidad social, Escuela de
la Administracion y Modelo de Comunicacién
Interna. Porque a lo largo de la historia, las
entidades sociales se identificaron con el
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entorno social, politico y econémico; asi en el
Siglo XIX fueron industrias que requerian mano
de obra centrada en actividades operativas
como fuerza laboral suficientemente veloz,
que facilitara la produccién a gran escala. Este
enfoque reconoce personas que lejos de tener
una interaccidon social, se mimetizan con las
maquinasy su fin es elaborar la mayor cantidad
de productos. Por consecuencia, la Escuela de
la Administracion que sostenia a las entidades
sociales del momento (organizaciones) fue
la llamada Administracion Cientifica, que
reconocia la superioridad del industrial como
ser pensante, dotado de una capacidad
racional superior para dirigir la industria;
un capataz que transmitia las dordenes y un
grupo de obreros destinados, Unicamente
para obedecer. En este contexto, el Unico
modelo de Comunicacion Interna que podia
haberse adoptado fue el mecanicista: un
emisor que envia un mensaje a través de un
canal para ser acatado por un receptor; asi
como la Aguja Hipodérmica, que supone a un
emisor con racionalidad superior quien inyecta
informacion al receptor, ser inferior que no
tiene la capacidad de cuestionar o reflexionar
sobre lo que se le informa. Asi, la triada de las
entidades sociales del Siglo XIX fue: Organizacion-
Administracidn Cientifica-Informacion.

El segundo momento evolutivo identificado en
el Siglo XX establece que las condiciones del
mundo necesitan concebir a la entidad social
como Institucién y se deja atras la idea de
organizaciéon. Si bien, la institucién continda
con la prioridad de elaborar la mayor cantidad
posible de servicios o productos. La anterior
concepcion fue posible a partir de la Escuela
de la Administraciéon Humanista que sostuvo
como principio que el trabajador puede producir
mas y mejorar si es motivado para hacerlo,
si se siente parte de la entidad social para la
que labora y establece lazos sociales con sus
companeros. Con ello deja de concebirse una
extensiéon de las maquinas, para ser parte
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de un conjunto de seres humanos y de ese
modo la interaccidon social comienza a ser el
fundamento de las Instituciones. EI modelo
de Comunicacién Interna que sostiene lo
anterior es la Comunicacién Interpersonal y
la interaccion social es el fundamento. Asi, el
receptor deja de pensarse como ente aislado
que solo recibia d6rdenes, para pasar a ser
un actor en el proceso comunicativo, donde
funge en ocasiones como emisor y capaz de
expresar sus propias formas de pensamiento.
Esto origina a la triada de la primera mitad
del Siglo XX: Institucion-Administracién
Humanista-Comunicacion Interpersonal.

En este segundo momento evolutivo se presenta
una segunda etapa, la desarrollada a la par de
las Instituciones, pero con un enfoque centrado
en la Calidad Total, establecida como teoria
de la Administracién en la segunda mitad del
Siglo XX. En la que la satisfaccion del usuario
es fundamental para que las Instituciones
sean concebidas como Instituciones de
Calidad Total, ya que todos sus esfuerzos se
centran en satisfacer la necesidad del cliente
y ofrecerle algo mas que le permita tener
ventaja competitiva sobre las otras entidades
sociales. En este momento, el modelo de
Comunicacidon Interna que se establece es
el de la Accion Comunicativa, donde los
trabajadores de la empresa no solo tienen
pertenencia institucional, sino que ademas
comparten la cultura institucional de la misma,
impuesta e inculcada a través de estrategias de
Comunicacidn Interna, orientadas a alcanzar la
calidad mediante la imposicion de los ideales
de la institucion. De ese modo, la triada de
las entidades sociales de la segunda mitad
del Siglo XX fue: Institucién-Calidad Total-
Comunicacion Interpersonal.

Y finalmente, el tercer momento evolutivo
se desarrolla en el Siglo XXI y esto responde
al tercer cuestionamiento de este escrito:
¢hacia ddénde evolucionan los modelos de
Comunicacién Interna en las instituciones
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del Siglo XXI? La respuesta sefala que el
modelo de Comunicacion Interna ideal para
las entidades del Siglo XXI es la Comunicacion
Intersubjetiva. El modelo de Comunicacién
Interna que se propone esta fundamentado en
la Comunicacion Intersubjetiva que se concibe
como: el punto de partida para la gestion de
calidad basada en la Cultura Institucional de
las entidades sociales y que puede visualizarse
como Instituciones Totales. Aunque podria
pensarse que este es un concepto tedrico
rebasado por la ciencia y el paso del tiempo,
por haber sido postulado en la segunda mitad
del siglo XX por Goffman (1963), en realidad es
un planteamiento que involucra la interaccion
social como fundamento del ser humano y
de sus relaciones sociales, lo cual siempre
es vigente, pues el ser humano es un ente
social por naturaleza y la conceptualizacién
de la Comunicacidon Intersubjetiva es hoy en
dia, una de las tendencias de comunicacién
de interés y actual. La Institucion Total, por
su parte, establece que la cultura institucional
esta dada per se, en cada integrante de la
misma; visualizar las entidades sociales desde
esta perspectiva, permite fomentar la calidad
de las mismas, ya que el servicio o producto
gue se ofrece al usuario se enfoca en satisfacer
la necesidad de este, desde el fundamento
de sus ideales y objetivos establecidos por
el propio lider (grupo primario) de la entidad
social que se va enriqueciendo, sin perder sus
ideales originales.

Cabe decir que estas respuestas no son
definitivas, si bien abren un panorama para
continuar indagando transdisciplinariamente
en el campo del Desarrollo Organizacional y de
la Comunicacion Interna, con el fin de encontrar
nuevas formulaciones de crecimiento para las
entidades sociales.
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