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LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU DIMENSION
SIMBOLICA. EL RITUAL COMO MECANISMO DE
ESTRUCTURACION, CONTROL Y AMBIGUEDAD"

Alejandra Elizabeth Urbiola Solis?
Angel Wilbelm Vazquez G.3

“El lenguaje ultimo de la locura es el de la razon, pero envuelto en el
prestigio de la imagen, limitado al espacio de la apariencia que la define,
Sformando asi los dos, fuera de la totalidad de las imdgenes y de la univer-
salidad del discurso, una organizacion singular, abusiva, cuya particula-
ridad obstinada constituye la locura. A decir verdad ésta no se encuentra
por completo en la imagen, que por si misma no es verdadera ni falsa, ni
razonable ni loca, tampoco estd en el razonamiento que es forma simple,
no revelando mds que las figuras indudables de la logica. Y sin embargo, la
locura estd en la una y en la otra. En una figura particular de su relacion”.

Michael Foucault

Resumen

Se presentan algunas reflexiones alrededor de la discusion a par-
tir de la cultura corporativa sobre la forma de utilizar ciertos mecanis-
mos de control, como es la comunicacion organizacional, y su relacion
bacia como se contrapone en el manejo de su dimension simbdlica, es
decir, el manejo de una comunicacion ritual. Ante la inquietud de dis-
tinguir e indagar en dos cuestionamientos: {como se expresan las diver-
sas manifestaciones de la comunicacion organizacional en el
condicionamiento real del comportamiento de los individuos? y ide qué
manera se instrumentaliza una expresion simbolica como el ritual para

1 Una primera version de este trabajo fue presentada en el V Congreso Internacional de Analisis
Organizacional: “perspectivas multidisciplinarias en analisis organizacional: complejidad,
ambiguedad y subjetividad”; Nuevo Vallarta, Nayarit, México; Noviembre 12, 13 y 14 de 2008.

2 Profesora investigadora de la Facultad de Contaduria y Administracién de la Universidad
Auténoma de Querétaro (UAQ).

3 Profesor investigador del Departamento de Economia de la Universidad Auténoma Metropolitana
Unidad Iztapalapa.
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establecer un mecanismo de control? A partir de los planeamientos de
Jablin et al, (1987) y Pepper (1995) se reconoce la manipulacion delibe-
rada de ciertos simbolos corporativos para lograr cierto tipo de respues-
tas colectivas. Si bien el presente trabajo no pretende una revision teori-
ca profunda, ni agota respuestas, si intenta dilucidar un poco en la
consolidacion de mecanismos de control simbdlicos mds alla de la for-
malidad. El presente articulo se divide, en su parte sustantiva, en dos
grandes apartados: el primero aborda la comunicacion organizacional
desde su cardcter tradicional, enfatizando tres niveles de andlisis den-
tro de los canales de comunicacion respecto a como y con quién se co-
munican los individuos en relacion a la escala jerdrquica. En un se-
gundo momento, al margen de la formalidad y desde la dindamica de
la cotidianidad, se distingue la construccion de estrategias colectivas
para socializar y compartir formas de comportamiento internalizados
en conjunto. Lo que origina una convergencia dificil de dilucidar a
primera vista y se expone que el sentido y pertenencia de los individuos
depende de ciertos mecanismos simbolicos que comunican mediante el
ritual; mecanismos de transmision de codigos compartidos. Se conclu-
ye sobre la necesidad de continuar reflexionando alrededor de conce-
bir a la comunicacion organizacional mds alla de perspectivas tradi-
cionales para acercarse a la comprension de sus manifestaciones sim-
bolicas.

Introduccion

El estudio de la comunicacién organizacional para la administra-
cion tradicional carece de heterogeneidad, en términos ideales los indi-
viduos establecen sus interacciones a partir de un proceso de comuni-
cacion, el cual estableceria una recepcion nitida al emitir un mensaje
con una codificacion directa de quien lo recibe. Evidentemente no es
posible lograrlo, ya que a nivel de la emisién de mensajes existen
interferencias que no permiten que las relaciones uno a uno sea tan
predecibles. Dentro de una organizacién cada individuo posee una
intencionalidad cuando intenta comunicarse a nivel jerarquico vertical
y/o horizontal; en cada nivel existen diversos tipos de grupos e indivi-
duos con lo que la integracion se complejiza (Vazquez, 2007); por lo
que el reconocimiento de la variable cultura permite dimensionar la di-
namica de esta intencionalidad.
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Es a partir de la década de los setenta del siglo pasado, cuando la
variable cultural adquirié gran interés en el campo de los Estudios
Organizacionales y retoma un caracter instrumental (Hofstede, 1997),
donde las apreciaciones derivadas de los marcos analiticos que siguen
esta linea, reconocen que dentro de una organizacion existen procesos
de comunicacion los cuales representan una poderosa herramienta para
consolidar o debilitar una cultura corporativa determinada®.

Es desde la Teoria de la Organizaciéon, donde se han orientado
diversas discusiones (Jablin, et al, 1987; Nosnik, 1988; Pepper, 1995; Hall,
1996; Trenholm, 2001; Martinez de Velasco, 2002) hacia como disenar e
instrumentar estrategias corporativas para alcanzar mejores formas de
comunicacion y por ende, cierta predecibilidad en los comportamientos.
Desde una perspectiva convencional, los medios que utiliza la organiza-
cion para homologar comportamientos se encuentran estrechamente li-
gados al fortalecimiento de una cultura corporativa, con una clara orien-
tacion hacia lo que se espera entre cada nivel jerirquico y en conjunto. En
contraparte, la cultura organizacional es mas dificil de identificar a simple
vista, ya incluye una serie de angulos inmersos en la vida social de la orga-
nizacién, uno de ellos es la dinidmica generada alrededor de las conductas
y el tipo de interiorizacién originada entre sus integrantes. Por lo que la
comunicacién organizacional es el medio que hace posible el proceso de
intercambio y retroalimentacién de todos los mensajes generados con
logicas distintas: escritos, orales, gestuales y/o simbdlicos, todos ellos agru-
pados otorgan cierto orden social o dan pauta para fragmentarlo.

4 Los trabajos de Geertz Hofstede (1997) analizan diferentes filiales de IBM en el mundo, donde
a partir de diversas dimensiones intenta concluir elementos propios de los trabajadores de cada
pais y el impacto en la conformacion de su cultura coporativa. Asi, por ejemplo, asigna a la filial
mexicana un elevado nivel de distancia social y de aversion hacia la incertidumbre. En este sentido,
la distancia social o de poder representa la distancia que el subordinado es capaz de reconocer y
aceptar sin oposicion. Por otro lado, la aversion a la incertidumbre indica el rechazo hacia el cambio.
De esta forma para Hosfstede el trabajador establece una distancia social con su superior inmediato
para no estar demasiado cerca de él, y de igual manera intenta establecer una distancia pertinente
con sus companeros de trabajo.

5 Segun Rendoén (2007) la Cultura Corporativa forma parte del paradigma estructural- funcionalista
y es apreciada por su contribucién a la ganancia econémica, llegindose a medir y cuantificar su
aportacion al desempeno global de la organizacién. Es decir, se habla de establecer con toda
intencioén, una serie de creencias, valores, indicadores de desempeno y calidad.
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En especifico, apuntalar hacia donde se dirigen los intercambios
verbales para comprender el tipo de retroalimentaciéon que se genera entre
todos los integrantes de una organizacion ha sido ampliamente analizado
por varios especialistas en la materia (Avila, 2004; Eisenberg, 2007; Clegg
et al, 2008). En términos generales coinciden en senalar que sin importar
el tamano o tipo de organizacion, se requiere instrumentalizar una serie
de estrategias corporativas para que los canales de comunicacién tengan
el mayor control posible. Desde la denominada “Comunicacién
organizacional” se desprenden una variedad de herramientas administra-
tivas materializadas en la planeacién estratégica o el desarrollo
organizacional para lograr, principalmente, la eficacia y eficiencia de los
procesos sociales que se desarrollan formalmente en la organizacion.

En este sentido, lo que se busca senalar en este articulo es ubicar a la
comunicacion organizacional matizandola como una herramienta para
cimentar los esfuerzos del dpice organizacional con el objetivo de obte-
ner mejores respuestas del comportamiento grupal de los integrantes,
subrayando otra perspectiva tal vez mas poderosa: el ritual como meca-
nismo de control y estructuraciéon en los comportamientos grupales.

Metodologia para el analisis

Una vez revisados los principales conceptos teéricos involucrados
en la comunicacion organizacional se plantean dos preguntas acerca del
proceso de la comunicacién dentro de una organizacion, éicoOmo se ex-
presan las diversas manifestaciones de la comunicacién organizacional en
el condicionamiento “real” del comportamiento de los individuos? y ¢has-
ta qué punto se instrumentaliza una expresion simbodlica como el ritual
para establecer un mecanismo de control?. Donde ambas convergen en
las diversas manifestaciones y formas de identificacion, que desde una
perspectiva funcional corporativista es posible manipularla. El siguiente
paso para la elaboracion de este articulo, fue la definicion de la perspec-
tiva que permitiera un acercamiento a esta realidad particular, distin-
guiendo dos vertientes de la cultura: la corporativa y la organizacional.
De tal acercamiento, la antropologia enriquece este andlisis desde el
uso de rituales institucionalizados dentro de la Cultura Corporativa, con
ello resulté fundamental para lograr la comprensién de esta parte de la
realidad organizacional.
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Asumiendo un andlisis cualitativo®, se exponen dos apartados, el pri-
mero inspirado en los planteamientos de Jablin et a/, (1987); Pepper (1995)
y Mumby y Clair (2000), se trata de dibujar como se expresan las diversas
manifestaciones de la comunicacién organizacional en el condicionamiento
real del comportamiento de los individuos, donde se aborda la comunica-
cién organizacional desde los procesos colaterales desencadenados al mo-
mento de un diseno estructural instrumentado —como lo puede ser el De-
sarrollo Organizacional- en atencién a cobmo y con quien se deben estable-
cer vinculos de comunicacion formal segin dicte la escala jerarquica y asi
optimizar los canales de comunicacion. De aqui se aprecian tres funciones:
formalizacién, modificacion y mantenimiento.

En un segundo momento se trata de responder cOmo se instru-
mentaliza una expresion simbolica como el ritual para establecer un
mecanismo de control, para ello se analiza, desde la dinimica de la
cotidianidad, la construccién de estrategias colectivas de comunicacién
para socializar aquello compartido e internalizado por los miembros de
una organizacion tanto de los grupos como de los diversos niveles jerar-
quicos en conjunto. El eje tematico que lo ilustra gira alrededor de la
consolidacion y convergencia colectiva, la cual es dificil de dilucidar a
primera vista, pero se propone como lente el ritual organizacional mati-
zado con una perspectiva antropologica (Lévi-Strauss, 1968; Geertz, 1992;
Diaz, 1998; Olavarria, 2004). Asi, el sentido y pertenencia de los indivi-
duos se plantea en complemento con mecanismos simbdlicos que co-
munican valores y creencias compartidas dentro del proceso de sociali-
zacion, siguiendo las reflexiones de Ashforth y Mael (2004), dentro del

6 Este articulo es producto de una linea de investigacion que utiliza la metodologia cualitativa
para validar las conjeturas presentadas. Por lo tanto, no dispone todavia de un sélido cuerpo
tedrico que garantice la validez de sus resultados ya que en general, los métodos cientificos
—cualitativos o cuantitativos— no conducen a un conocimiento claro, objetivo o indiscutible (Cicourel,
1982; Ruiz, 1999, Mauthner, 1998; Conenelly y Gallagher, 2004) mds bien a pretextos analiticos
para reflexionar colectivamente. Si bien es cierto que como investigadores sociales no es posible
abandonar el intento por conocer el mundo organizacional y los productos de la actividad humana
los medios de que se dispone para su realizacion se utilizan desde una perspectiva semiotica
(Parret, 1983), parafraseando a Silverman (1993) carecemos de fundamentos epistemolégicos y
tedricos perfectos. Se trabaja con el conocimiento limitado, pero no por ello se abandonara el
intento de reconstruir relatos del mundo con coherencia y sensibilidad (Atkinson, 1992, citado por
Ruiz, 1999). Bajo estas consideraciones y para efecto del presente, se entiende que desde una
reflexion cualitativa se puede buscar la validez o la aplicacién tal marco analitico para el estudio de
organizaciones en general y las empresas en particular, de ello depende su relevancia cientifica
(Conenelly y Gallagher, 2004).
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cual todo individuo se expone e involucra al formar parte de una orga-
nizacion. Finalmente, de manera breve se reflexiona alrededor del pa-
pel de la comunicacién simbélica como un poderoso vehiculo para la
comprension de la comunicacién organizacional.

1. Algunas manifestaciones de la comunicaciéon organizacional en
el condicionamiento del comportamiento individual

Los esfuerzos concentrados en desarrollar una cultura corporati-
va, provienen de la direcciéon o apice estratégico, por ejemplo, al solici-
tar desde este nivel jerarquico un diagnéstico del clima para identificar
aquellos elementos que obstaculizan la “sana convivencia entre los inte-
grantes”, en el fondo existe una dimension instrumental de tipo econé-
mica (Barba y Solis, 1997; Montano, 2003; Rendon, 2007). La intenciéon
al aplicar estos instrumentos de diagndstico busca la reduccion de tiem-
pos muertos, mejorar la productividad y por consiguiente, obtener ma-
yor rentabilidad. En la mayoria de este tipo de diagnésticos la variable
“Comunicacién” sale a relucir como un aspecto por atender. La resolu-
cion de los problemas de comunicaciéon en el trabajo puede tomar una
veta simple, donde lo Gnico que se haria como propuesta de mejora es
optimizar los mecanismos de comunicacién entre los diferente niveles
jerarquicos, entre el jefe y el empleado.

Si bien algunos textos enfocados al Desarrollo Organizacional’
(Huse, 1980; Achilles de Faria, 1996; Davis, 1999; Robbins, 2004) han
orientado esta perspectiva hacia el papel del emisor, el proceso de codi-
ficaciéon, el tipo de mensaje emitido, el canal, la transmisién, la
decodificacion, el significado y la respuesta de los integrantes de una
organizacién para lograr que los canales de comunicaciéon sean lo mas
transparente posibles y asi mejorar el desempeno. De hecho, no se trata
de una vision lineal, dado que de esta forma se pueden instrumentalizar
alguno de los elementos antes mencionados con beneficio directo hacia
los dirigentes de la organizacion (Martinez de Velasco y Nosnik, 2002).
Es aqui donde la estructura jerarquica adquiere sentido en la articula-

7 El Desarrollo Organizacional como una herramienta que apoya la concepcién, diseno,
estructuracion, operacionalizacion de los procesos entre los que se subraraya la optimizaciéon de
los canales de comunicacion. Se especializa en hacer simple y funcional la prictica de los planes de
trabajo, conjuntamente combinados para lograr resultados y se reflejen en la sinergia de grupo.
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cion de los diferentes niveles y las areas de operacion dentro de los
distintos procesos de la comunicacién organizacional.

1.1 Jerarquia y comunicaciéon organizacional

Una primera definiciéon de organizacion la reconoce como una en-
tidad de comunicacion (Richards, 2001; Clegg, 2008), ya que se compone
de personas que son capaces de hablar unas con otras, al hablar actGan
ejerciendo mediante la accion colectiva (Crozier y Friedberg, 1990) un
discurso particular (Mumby y Clair, 2000). Para tener una vision mas am-
plia, se propone la definicion de Hall (1996: 33) quien introduce los di-
versos elementos que componen una organizacion, “...una colectividad
con una frontera relativamente identificable, un orden normativo, niveles
de autoridad, sistemas de comunicaciones y sistemas de coordinacién de
membresias; esta colectividad existe de manera continua en un ambiente
y se involucra en actividades que se relacionan por lo general con un
conjunto de metas; las actividades tienen resultados para los miembros
de la organizacion, la organizacién misma y la sociedad”.

Asi, en una organizacion de tipo empresarial, la delegacién de ta-
reas, los planes de ventas, las estrategias de produccién o busqueda de
nuevos mercados o clientes, en todos los casos, se requieren canales de
comunicacion claros y precisos logrando el cumplimiento de objetivos
dentro de tiempos preestablecidos. Para ello, quienes se encuentran en
el apice organizacional, son quienes poseen la responsabilidad de utili-
zar los medios formales que tienen a su disposicion para acercarse a una
hegemonia (Robbins, 2004); al posicionar cada uno de éstos entre los
empleados, los clientes, los proveedores, desde diversos niveles.

Dentro de la organizacioén la comunicaciéon es concebida como
una herramienta para lograr dicha hegemonia, con la ayuda de una se-
rie de funciones delimitadas. Gamez y Navarro (2007) distinguen tres
funciones primordiales: formalizacién, modificacién y mantenimiento,
relacionadas entre si para lograr un desempeno adecuado. Es decir, cada
uno opera en concordancia con la designacion de tareas y cargos con
un cierto tipo de actividades e instrumentalizacién (Cuadro 1). Un siste-
ma de comunicacién formal se va conformando en sincronia con las
pautas de direccion que componen y reconfiguran las posiciones jerar-
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quicas, por consiguiente, en el condicionamiento de un clima laboral

determinado3.

CUADRO 1. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.:
FORMALIZACION, MODIFICACION Y MANTENIMIENTO

Funcion de la Caracteristica Instrumentalizacion Actividades que
comunicaciéon facilita el objetivo
Formalizacion Involucra a todas Transmisioén de - Induccién
las dreas de la actividades e - Capacitacién
organizacion. informacién - Fijacién de
Como realizar el objetivos
trabajo - Resolucién de
problemas.
Modificacion Modificacion en el Creacion de un a)Estrategias
proceso y en la nuevoproceso o orientadas a la
conducta de ajuste de la competitividad de
laspersonas. normatividad los individuos
Refuerzo al b)Cambio
cambiode actitudes organizacional
dirigido
¢) Creaci6on de
equipos de trabajo
Mantenimiento  Creacién de - Sistemas de - Desarrollo de una

espacios de
socializacién para
preservar estruc-
tura y jerarquia

recompensa no
monetaria.

- Orientacion a la
motivacion y
desarrollo del
personal

cultura organiza-
cional basada en
valores

Elaborado a partir de las ideas propuestas por Gimez y Navarro (2007)

Tal condicionamiento representa por tanto, un intento para con-
solidar una socializaciéon con alto grado de estructuraciéon apegada a la

8 para Nosnik (1998:244), la orientacién practica de la investigacion organizacional demanda
aplicar el instrumental conceptual y metodoldgico a escenarios donde sea posible valorar el mérito
explicativo de ese instrumental y no verlo como una herramienta empresarial. Es decir, la
comunicacion organizacional se realiza desde tres tipos de labores: a) evalian practicas comunicativas;
b) revisan las diferentes estructuras de comunicacién organizacional para la mejor satisfaccion de
los objetivos o metas de la empresa, y ¢) observan y registran el impacto de la comunicacién sobre
otros procesos psicosociales de la investigacion y el impacto de éstas altimas.
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estructura jerarquica formalizada. La cual es el vehiculo preestablecido
por la organizacion como el puente de interaccién entre todos sus inte-
grantes (Thompson, 1998). De acuerdo con Ashforth y Mael (2004), la
estructura formal es el punto de partida para localizar y determinar
como se definen por si mismos los individuos en comparaciéon con su
grado de integracion con la organizacion, tanto a un nivel horizontal
jerarquico horizontal y vertical.

Como se puede observar en el Cuadro 1, la comunicacion organi-
zacional se define a partir de una funcién especifica, concebida por los
dirigentes para lograr el involucramiento de las areas hacia la realiza-
cion del trabajo en conjunto y especifico. La instrumentalizacién se ma-
terializa en reglamentos, horarios de entrada y salida, formas previamen-
te acordadas para la realizacién de tareas, entre otras. Mas aun, la comu-
nicacion organizacional formalizada adquiere sentido en la induccion,
capacitacion o fijacion de objetivos para tareas especificas, mientras opera
la formalizacién dentro de la organizaciéon también se toman decisiones
que de alguna u otra forma, modifica los procesos desencadenados ante
la dedicacion de las reglas.

En este caso, la comunicacién organizacional busca reforzar el cam-
bio de actitudes y conducta de las personas con la difusién de estrategias
de competencia individual. Un concepto como “lider”, adquieren una
connotacion diferente bajo un discurso estructurado y ligado a relaciones
de poder y control deliberado. En el fondo, la visién del apice estratégico
busca promover un cambio organizacional dirigido. Por lo que el mante-
nimiento de la comunicacién organizacional tiende a recrear espacios para
socializacion que preserven la estructura jerarquica, como el consenti-
miento para realizar ciertas festividades dentro del espacio de trabajo,
negociacion de ciertos dias de descanso o permisos especiales para au-
sentarse, designacion de areas de recreo, por mencionar algunos.

Asi, el concepto de comunicaciéon se materializa en intercambios
de mensajes de diversa indole; donde la interpretacion, la reflexion y el
sentido intencionado (Mumby y Clair, 2000) a los mensajes se
concatenan. Sin escapar de cualquier intento de simplificacion, los com-
ponentes basicos del proceso detras de la comunicacién organizacional
instrumentalizada recibe un peso distinto, segun el énfasis o interés que
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intente manipular claramente el mensaje, el canal, el receptor/emisor,
la transmision, el significado, la respuesta. Es la reapropiacion delibera-
da del proceso de codificaciéon/decodificacion de los integrantes de una
organizacion y los efectos ocasionado en el comportamiento de cada
uno de los individuos (Jablin, et a/, 1987; Trenholm, 2001); dibujando
un conjunto de perspectivas de anilisis que desde otros escenarios se
reunen las piezas para un entendimiento un tanto mas acabado, una
resignificacion del lugar de trabajo (Parret, 1983).

1.2 La cotidianidad en la organizacién: un escenario que comunica

Con la intenciéon de contextualizar como se entretejen los proce-
sos de comunicaciOon entre quienes reciben determinado mensaje, se
abordaran aquellos elementos que permiten entender las relaciones entre
los individuos dentro de un grupo social. Desde la logica de las
interacciones simbodlicas tanto Berger y Luckman, (1997) como Potter
(1998) sostienen que todo individuo dentro de un espacio social, mani-
fiesta sus intenciones y capacidad de comunicar lo que socialmente es
aceptado a la luz de la cotidianidad. A la luz de este concepto, desarro-
llado por Goffman (1981), quedan incluidos una serie de significados
que contemplan las interacciones verbales y no verbales. Porter (1998)
apunta que como parte de una interaccién entre individuos se incluye
la transmision simboélica la cual opera dentro de un marco o grupo de
informacién donde la referencia inmediata es lo que transcurre en toda
la organizacién, generando una serie de imagenes que condicionan un
tipo de respuesta individual y grupal.

En este tenor, quedan asentados los primeros elementos de una
identidad organizacional dinamica. Para los miembros de una organiza-
cion, directivos, mandos medios y operarios, los valores y creencias com-
partidas forman parte de un proceso que se socializa dia a dia (Montano,
2001). Qué decir, como decirlo, qué tipo de entonacion, gestos e inten-
ciones se entretejen en el transcurso de canales de comunicacion for-
malizados. La escala jerarquica, entendida como el medio de comunica-
cion preestablecida en la organizacion, posee efectos directos en la ma-
nera de internalizar el tipo de relaciones entre todos los niveles jerar-
quicos. En suma, lo cotidiano transmite mensajes encontrados, poco
claro y ambiguos, con estos elementos la comunicacién organizacional
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se posiciona como una pieza fundamental en la reconfiguracion de un
clima laboral cimentado en el desorden.

El tipo de comunicacién en una organizaciéon queda entredicha
con la definicion de la formalizacién, con la dimensién simboélica desde
el intercambio y socializacion de afinidades, simpatias, alianzas y coali-
ciones. Para March y Olsen (1997:17) las organizaciones desarrollan ca-
racteristicas institucionales que las diferencian a unas de otras y estas
caracteristicas son el factor mas importante por considerar para enten-
der el comportamiento de los actores organizacionales. Entre los inte-
grantes. No solo impera el desarrollo de un sentido, a partir de como se
relaciona uno con el otro, sino en funcién de afinidades organizacionales.
Esto es, siguiendo a Ashforth y Mael (2004), las categorias sociales al
margen de la estructura formal, se localizan y determinan por la forma
como se conciben los individuos por si mismos en comparacion con su
grado de integracion con la organizacion, tanto a un nivel jerarquico
horizontal como vertical y quedan delineados los limites de contacto y
comunicacion. La transmisiéon de informacién, mensajes e intenciones
no respetan estrictamente la jerarquia formal.

Tal y como queda ilustrado en la Figura 1, se pueden distinguir dos
formas para establecer interacciones dentro de una organizacion. En pri-
mer lugar, a un nivel muy general, las normas y reglas formales se comuni-
can para promover los lineamientos directos de quien posee las lineas de
autoridad directas. El seguimiento de la normatividad representa para el
individuo una regulacion que esperan los dirigentes se internaliza con un
manual o reglamento®. A la par, existe una estructuracion indirecta, en el
dia a dia con grupos que no necesariamente se encuentran integrados
por un mismo nivel jerirquico; admitiendo la existencia de un comporta-
miento no esperado complementado con la construccién de un deber
para comunicar y actuar (Croters, 1990).

Asi, los mecanismos formales de comunicacién del individuo con la
organizacion se traducirian en obediencia, claridad de actuaciéon, menor
ruido o distorsion en la recepcién de las 6rdenes y mensajes. En otras

9 La comunicacion organizacional desde una perspectiva tradicional queda materializada en
manuales, reglamentos, programas de capacitacion orientados a la mejora o en el extremo, el
desarrollo de la intervencién directa de herramientas de planeacion organizacional.
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palabras, en la consolidacién de un compromiso, al menos esperado, en
el desempeno del trabajo. Sin embargo, la expansion de estas respuestas
no aparecen espontineamente, la solidaridad, las resistencias y las lealta-
des se recrean y solidifican mediante formas de comunicacién no tan
explicitas, para ello una socializacion indirecta, al cimentarse en lo invisi-
ble: la dimension simbolica de la comunicacion (Richards, 2001). Al con-
juntar ambas aristas, un individuo podria aceptar y apropiar alguno de los
mecanismos que se expresan y comunican dentro de diversas practicas
grupales. Es decir, cada integrante asume un rol donde se establecen una
serie de relaciones afectivas, otorgando un sentido de pertenencia.

FIGURA 1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y LA
SOCIALIZACION EN EL LUGAR DE TRABAJO

Comunicacion
r---=71 Organizacional [~~~ 7=~ a
1 1
| Directa | | | Indirecta |
T T
1 s
Ii Socializaciéon
Formal | Simbolica |
Estructura Condiciona |
. El ritual como
Interacciones . <—
.2 . mecanismo de
jerarquicas internalizacién
————————— Ll
Distincién de objetivos Canales de —_
p o Identificacién de patrones
generales, especificos y Comunicacion d .
operativos institucionalizados € comportamiento
colectivo
r 4

> .z . P
Reduccién de mensajes, [€
conductas y actitudes

Elaboracion propia a partir de Ashforth y Mael (2004).

En dicho proceso, se despliegan una variedad de significados com-
partidos por los miembros del grupo, lo cuales son interiorizados bajo la
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légica individual: “me presento ante los otros para que exista”. Una ex-
presion con matices objetivados en simbolos diversos (Giménez, 2005), la
construccion de la identidad de los individuos queda soportada por el
lenguaje, elemento simbolico por excelencia, el cual es considerado como
parte de un repertorio de representaciones con un significado comparti-
do, contextualizadas dentro de un espacio y tiempo delimitado. La con-
vergencia de la existencia del individuo en la organizaciéon adquiere como
una de sus expresiones las ceremonias y rituales, donde el lenguaje coporal
y la comunicacién organizacional siguen ciertos patrones preestablecidos
con anterioridad. Existe, por lo tanto, una tipificacion de acciones habi-
tuales por tipos y actores o institucionalizacién (Berger y Luckman, 1997).

1.3 El sentido de la comunicacion contextualizada en la cultura
organizacional

Dentro de la organizacion los elementos culturales a partir de los
cuales se “construye” la identidad pueden ser creados para tal propdsi-
to, o desarrollados por sus miembros. Esto altimo requiere de un pro-
ceso donde se construyen “puentes” o areas de consenso en cuanto a
significados a través de la comunicacién verbal y la interaccién
(Bormann, 1983; Pepper, 1995). De manera que es factible la construc-
cion de una realidad social comun, especificamente a través de la comu-
nicacién, proceso que toma un caricter particular cuando se ritualiza o
forma parte del ceremonial en la organizacion. El entorno cultural o
materia prima a partir de la cual puede desarrollarse un tipo especifico
de comunicacién simbdélica.

Por otro lado, los elementos culturales como “pautas de significa-
dos” (Geertz, 1992) propias para el grupo que las construye, implican
un analisis de la l6gica de la comunicacion organizacional como parte
de la cultura de una organizaciéon. Desde una perspectiva subjetiva aporta
elementos para comprender lo que la organizacion “es”, es decir, un
producto o construccion simbdlica de sus miembros (Smircich, 1983).
Con respecto al lenguaje, su aspecto formal esta mas relacionado con lo
que Giménez (2005) siguiendo a Thompson (1988) clasifica como “for-
mas culturales” o Bourdieu (1985) denomina “simbolismo objetivado”
frente a un lenguaje que se interioriza en forma de “habitus”, o esque-
mas cognitivos interiorizados.
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Si se considera a la cultura como un sistema de simbolos y signifi-
cados compartidos en una organizaciéon (Geertz, 1992; Smircich, 1983;
Pepper, 1995), el analisis de los patrones culturales puede hacerse como
si fuesen estos sistemas organizados de simbolos significantes (Geertz,
1992 y Pepper, 1995), haciendo referencia a todo aquello que le da sen-
tido a nuestra conducta y que se expresa culturalmente; para estos auto-
res la cultura permite que la conducta humana no sea solamente un
conjunto de actos cadticos sin significado, ya que los patrones culturales
proporcionan significados y guian la conducta humana. Para Geertz
(1992), las “redes de significado”, deben interpretarse en contextos so-
ciales particulares.

La cultura por un lado identifica, diferencia, pero también cohesiona.
La metafora de “cultura como red” permite entender los procesos de cons-
truccion de significados comunes en las creencias, valores y actitudes do-
minantes en la organizacion, asi como en las formas de expresion tales
como rituales, historias y ceremonias (Pepper, 1995). El concepto alude
también a una construcciéon mental que puede ser posible a través de la
comunicacion y que se puede describir o interpretar mas no explicar; la
red de comunicacién que se origina ofrece la posibilidad de estudiar
aquello que es relevante para la organizacion: hechos, practicas, vocabula-
rio, metaforas, historias, ritos y rituales (Pepper, 1995; Owen, 1990).

2. La instrumentalizacion de una expresion simbolica: el ritual
como mecanismo de control

El ritual es un concepto tomado de la antropologia y que aplicado a
los estudios organizacionales puede enfocarse hacia la funcion social que
cumplen éstos dentro de las organizaciones pero también hacia el conte-
nido y significado del mismo para los miembros de la organizacién (Diaz,
1998; Olavarria, 2004). A través de los rituales se promueve la integracion,
la solidaridad y la cohesion entre los miembros de un grupo cultural; asi-
mismo el ritual es una fuente de significantes y significados, de continua
construccion simboélica (Diaz, 1998). Los rituales tienen una funcién y un
efecto, por un lado ofrecen guias de comportamiento corporativo y por
otro lado dramatizan los valores basicos de la organizacién (Deal y
Kennedy, 1982). La dimension simbodlica se estructura a partir de diversos
elementos, uno de ellos y mas poderoso, por su eficacia de condicionante
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de comportamientos es el ritual (Turner,1980; Olavarria, 2004; Méndez,
2005). Para entender como opera la comunicacion ritual en los diversos
niveles organizacionales, se retoman los argumentos de Berger y Luckman
(1999) respecto a los procesos de institucionalizacion.

De esta manera, un ritual aparece una vez que existe la reciproci-
dad de acciones habitualizadas por los participantes'?. Es de vital impor-
tancia dicho proceso para lograr la creacion y perpetuacion de los gru-
pos sociales que lo promueven, ya que una vez lograda su
institucionalizacién, existe una habituacion del ritual. La cual se refuerza
haciendo uso de la repeticion de las pauta de comportamiento que exi-
ge o contiene; una accion puede ejecutarse de la misma manera una
vez lograda la objetivacion del acto ritual donde participa.

De esta forma se consolida, un conocimiento generalizable, hasta
cierto punto, ya que la realidad del individuo. En tal proceso, la sedimen-
tacion es la que logra socializar, mediante sistemas de signos, una abstrac-
cion compartida (Jakobson, 1988; Potter,1998). Lo que se transmite con
los rituales hacia toda la organizacién es por un lado, la visualizacién por
momentos, de una colectividad que se autonombra una comunidad, ante
la complicidad y la posibilidad absoluta para la transmision de las expe-
riencias colectivas, deseos, angustias y creencias (Montano,2001) sin obe-
decer algan tipo de patrén previamente establecido.

2.1 Mecanismos de transmision de codigos compartidos, el ritual
comunica

Los trabajos sobre convergencia simbolica buscan su comprension
mediante el analisis de las narraciones, las historias, las sagas, las fabulas
y las leyendas, es decir, todo aquello que ayuda a la construccién de la
realidad organizacional. La teoria de la convergencia simbolica desarro-
llada por Ernest Bormann, retoma los trabajos de Bales (1970) sobre la

10 A diferencia de la concepcion antropoldgica cldsica de un ritual que evoca una serie de
operadores, un escenario que posea un orden determinado para lograr su eficacia simboélica con la
ayuda de ciertos elementos magicos (Lévi-Strauss, 1968). Se retoma la definicion de la antropologia
ocupacional (Olavarria,2004:424) sobre la ritualidad que articula distintos 6rdenes de identidad y
provee un marco clasificatorio para una organizacion diferencidndose internamente un sistema de
jerarquias establecidas de antemano, impregnadas de un conocimiento que justifica y otorga un
sentido ajeno pero consciente respecto a la racionalidad de las organizaciones modernas.
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comunicaciéon humana y trata de explicar el mecanismo a través del cual
los individuos, relacionados en grupos pequenos, pueden llegar a com-
partir contenidos simbolicos similares.

Bormann (1983), sostiene que los individuos desarrollan historias
comunes que les permiten manejar la incertidumbre, que en el caso de
las organizaciones, la representa la incapacidad de descifrar o interpretar
una orden escrita al adquirir diversos significados. Ante la ambigiiedad de
la interpretacion, se desarrolla un proceso de comunicacion que Bormann
llama “fantasias”, y que dentro de la organizacion son historias, fibulas,
analogias, metaforas, y bromas, que dan sentido a todo aquello que apa-
rentemente no lo tiene. La teoria de la convergencia simboélica es una
teoria de comunicacién humana que enfatiza los aspectos de la interaccion
social en las organizaciones (Bormann 1983:101; Pepper, 1995:19) y pue-
de al mismo tiempo explicar como funciona la comunicacion ritual, al
analizar las conversaciones, su estructura, el uso de ciertas palabras y el
significado que éstas adquieren para los miembros del grupo.

Dentro de la realidad de la organizacion, se conforma un marco
de representaciones simbodlicas, que adquieren un sentido propio. La
manera en como son representados los actos en la organizacion, propi-
cia modos de pensamiento particular; por los cuales, se expresa la per-
tenencia de sus integrantes a un mundo social determinado, dibujando-
se asi una cara multifacética. Por lo tanto, la comunicacién en la organi-
zacion, entendido como parte de un sistema simbodlico de representa-
ciones, le otorga sentido: el cual queda definido por sus propios limites
supeditado a su orden y arbitrariedad (Urbiola y Vazquez, 2009).

Si se concibe la comunicacién ritual como parte de un proceso en
el que intervienen ciertos atributos magicos, Diaz (1998) refuerza este
senalamiento al relacionarlo con las ideas de Malinowski respecto a las
celebraciones magicas, las cuales poseen tres caracteristicas: el lenguaje
estructurado (la férmula); el rito (la estructura o guia) y la condiciéon
social del ejecutante (el status y el poder). En relacion a los dos prime-
ros, el ritual o ceremonia posee dos componentes, uno que se refiere al
lenguaje y otro al hacer, a lo que se observa. Ambos son importantes en
las celebraciones magicas, los sonidos subyacentes o los silencios, tam-
bién se agrupan dentro de las acciones colectivas formando parte de los
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artefactos, los guiones colectivos que van dibujando el lenguaje ritual.
Un medio de expresion tanto de la propia colectividad, de la organiza-
cion y de sus grupos. En suma, los actos rituales son construcciones que
permiten coherencia y un determinado orden (Olavarria, 2004).

La antropologia permite la comprension de este proceso, fue pre-
cisamente Malinowski el primero en llamar la atencion sobre la impor-
tancia indudable del lenguaje dentro del rito (Sidorova, 2000), de tal
forma, las palabras en los contextos ceremoniales y de rito adquieren
significados compartidos entre los participantes. Desde la comunicacion
organizacional, al interior de las organizaciones se crean mecanismos
de identificacion que rebasan estrictamente, a las personas para confor-
mar roles (Ashforth y Mael, 2004). Cada uno de ellos aloja una serie de
formas de actuacion esperadas por los integrantes de toda la organiza-
cion. La identificacion individual se extiende y refuerza sentimientos de
lealtad hacia un grupo determinado. El cual requiere de un lenguaje
particular, espacio, artefactos y personajes o sujetos que los llevan a cabo.
Como acciones de representacion son practicas simbodlicas que refuer-
zan el doble efecto de la cultura organizacional: diferenciar hacia fueray
otorgar especificidad hacia dentro (Diaz, 1998, Giménez, 2005).

Las propiedades formales de los rituales en Antropologia, descri-
tas por Diaz (1998), incluyen la repeticién, un tiempo particular y un
espacio especial, la accion de los participantes, el comportamiento o
estilizacion que refiere a las acciones o los simbolos utilizados por parti-
cipantes y observadores, el orden o los pasos a seguir, las reglas de ac-
cion para los participantes, el escenario, la dimension colectiva o de
grupo, el manejo de las emociones y la multimedia. La tipologia del
ritual fue desarrollada por Arnold van Gennep, posteriormente fue uti-
lizada por otros investigadores que siguieron el analisis del ritual y desa-
rrollaron clasificaciones, entre éstos figuran: Victor Turner, Max
Gluckman, Edmund Leach y Mary Douglas; en la tipologia se considera
el propdsito y el tiempo en el que se lleva a cabo el ritual, asi, pueden
incluirse como parte de la comunicaciéon simbdlica:

a) Periodicos o ciclicos. Los que tienen una fecha especial en el
calendario y estan relacionados con aspectos culturales impor-
tantes para el grupo. Analizados durante un periodo de tiempo

245



La comunicacién organizacional y su dimensiéon simbodlica. El ritual...
Alejandra Elizabeth Urbiola Solis * Angel Wilbelm Vazquez G.

se observa que tienden a repetirse en determinadas fechas del
calendario.

b) Ritos de pasaje. Realizados cuando se registran cambios en los
individuos o en los estados de los individuos.

¢) Regulacion. Desarrollados en contextos simboélicos violentos, son
particularmente importantes en sociedades donde el poder no
esta centralizado.

d) Reparadores. Su propoésito es ayudar a los individuos a readap-
tarse a la sociedad.

Los rituales comunican y son importante en cualquier organiza-
cion, siempre estan presentes y tienen multiples objetivos: disminuir la
tension derivada de la ambigiiedad, indicar qué comportamiento es el
mas adecuado, dar a conocer los elementos importantes dentro de la
cultura corporativa a los recién llegados, reconocer a los empleados
dentro de la organizacion. Existen reglas no escritas de comunicaciéon
dentro de las organizaciones que son aprehendidas por los individuos
poco a poco y que se pueden transmitir en los contextos rituales.

Los rituales especifican el qué y el como deben hacerse las cosas al
interior de la organizacion: como vestirse, quién debe hablar primero,
donde sentarse, cuanto tiempo debe durar un discurso, qué palabras
deben decirse y en qué orden; los rituales son guias de comportamien-
to para los participantes, les indican el tipo de emociones que se permi-
ten, la manera de relacionarse o el status de cada participante, asi como
el tipo de relaciones permitidas entre los miembros de la organizaciéon
en funcién de ese estatus y el poder que cada uno detenta.

El analisis del ritual debe incluir los instrumentos utilizados, el area
donde se desarrolla y el lenguaje utilizado. La identidad juega un papel
muy importante, ya que los actores en un contexto ritual y ceremonial no
repiten en forma mecanica los textos o las acciones, sino que se apropian
de determinados repertorios culturales que los hacen diferentes y los
definen al mismo tiempo. Similares a los habitos, los rituales deben ser
diferenciados, ya que de esa forma puede establecerse que dentro del
contexto ritual los actores tienen una participacion activa, un rol —defini-
do en el ritual- que implica cierto grado comunicacién y conciencia.
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Los aspectos de conciencia sobre las acciones realizadas y la co-
municacién necesaria para transmitir el mensaje. En cuanto a lo pri-
mero, la accion ritual aunque repetitiva tiene como fin el desarrollar
los elementos de identidad en los miembros de la organizaciéon. El
concepto de identidad no es relativo a la organizacién como un todo
sino a los individuos que la componen, surge pues, como afirma
Giménez (2005) a partir de los sujetos individuales dotados de con-
ciencia y psicologia propias, que posteriormente, en procesos de co-
municacion y “convergencia simbodlica” les permite llegar a compartir
contenidos simbélicos similares.

Esta perspectiva incorpora la ambigliiedad como factor principal
en el anilisis de la cultura. Mediante el enfoque del nexo, se visualizan
los limites de las subculturas como permeables y fluctuantes, en res-
puesta a los cambios ambientales de las culturas alimentadoras. En un
ambiente de ambigiiedad, caracterizado por interacciones complejas
entre actores, soluciones, problemas y oportunidades de decision, la
mas simple fuente de orden es el tiempo y la introduccién de formas
de comunicacion efectiva entre los participantes (Vazquez, 2007; Urbiola
y Vazquez, 2009). Por lo tanto, las actividades pueden ordenarse por
tiempo y conectarse por sus relaciones temporales. Los eventos que
ocurren al mismo tiempo, estan asociados unos con otros y los even-
tos que son distantes en el tiempo, se tratan como distantes en su
conexion.

Las organizaciones tienen caracteristicas que las mueven hacia la
accion coordinada, particularmente estructuras del control y procedi-
mientos de funcionamiento jerarquico estandar. Alrededor de los ritua-
les, existe una dificultad para distinguir con claridad el grado de
involucramiento de los participantes. Bajo el lente de las anarquias or-
ganizadas (March y Olsen, 1997) se puede enfatizar la dificultad de esta-
blecer una relacion adecuada entre fines y medios, debido a que ambos
estan conformados de manera ambigua y multiple, la vinculacién for-
mal de los individuos queda rebasada para evidenciar el caracter parcial
de la racionalidad como motor de la accioén organizada, y retoma la im-
portancia de los rituales y su comunicaciéon como parte de las formas
explicativas de la organizacion.
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Reflexiones finales

Mediante la comunicacién se hace posible el proceso de intercam-
bio y retroalimentacion de mensajes generados dentro de un espacio
social determinado. En el marco de las organizaciones, las interacciones
sociales proveen un marco de accion determinado que en conjunto con
la comunicacién simbdlica, se comprende como operan coaliciones y
alianzas organizacionales. Las primeras entendidas entre niveles jerar-
quicos diferentes —jefes y subordinados—, mientras que las alianzas se
pueden establecer al momento que existe un coédigo compartido sin
responder a una logica formal. Lo cual lleva a reflexionar en el terreno
analitico de las organizaciones —en particular las locales— ya que con esta
mirada la comprension de sus caracteristicas adquiere diversas interpre-
taciones de su accion coordinada; particularmente en la operacién de
sus estructuras de control y dinimica cotidiana.

En este sentido, cabe preguntarse si el lenguaje ritual, los conju-
ros o proyectiles verbales como fueron denominados por Malinowski
(Diaz, 1998), poseen un significado para los ejecutantes o aparecen “hue-
cos” y sOlo representan una serie de acciones repetitivas. Si considera-
mos que la comunicacién organizacional supone una combinacién en-
tre objetividad y subjetividad, donde el individuo define sus diferencias
y establece sus proyecciones e identificaciones con el otro, se va distin-
guiendo la vertiente que al integrarse a un grupo, deposita no sélo su
sentido de pertenencia, sino que también participa dentro de una serie
de mecanismos de control no exteriorizados en un primer momento.
Asi, el lenguaje ritual en la dinamica organizacional posee no sélo un
conjunto de significantes, sino un significado para ese individuo y para
el grupo con el que lo comparte. Los “decires” en los rituales llevan
implicito un poder magico, expresado no solo por las palabras en forma
hueca; sino porque refieren algo a los participantes que a su vez genera
cierta identidad y obediencia. Es decir, la comunicacién organizacional
es un proceso de creacion, mantenimiento y transformacion de signifi-
cados colectivos; donde la interpretacion se lleva a cabo en tiempo y
forma mediante el bagaje cultural cotidiano. Sin estos elementos es muy
complicado comprender el sentido de las relaciones sociales dentro de
una organizaciéon determinada.
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Ahora bien, la intencién del presente texto es contextualizar la
comunicacion organizacional dentro de un proceso dinamico y
polisémico que posibilita a su vez la construccion de significados comu-
nes y un consenso colectivo, donde se incluye la posibilidad de encon-
trar fragmentacion y ruptura dando lugar a un espectro amplio de inter-
pretaciones (Reygadas, 2000; Owen, 1996). Por lo tanto, es preciso re-
conocer a la organizacién inserta en una dinamica social y cultural que
también la define; donde los elementos de la cultura local, regional y
nacional, por ejemplo matizan las caracteristicas que asumen los roles o
posiciones jerarquicas de sus participantes. Esta fragmentacion puede
expresarse en el hecho de encontrar no s6lo un canal de comunicacion
“dominante” al interior de una organizacion, sino varios manejados por
subculturas o grupos, con sus propios codigos, rituales o ceremonias
interiorizados, que bien pueden ser marginales para la formalidad, pero
que se expresan cotidianamente de diversas formas otorgindole una
identidad y sentido particular a cada organizacion.
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