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RESUMEN

El documento que se presenta atiende al informe final en el que abarca la determinacién
de las nociones conceptuales de la teoria de las ciudadanias comunicativas, aplicables en el
disefio de una estrategia de comunicacion interna en el programa “La Finca de Hoy” de la
Gerencia Administrativa de Noticias Caracol en al afio 2017; donde las personas se reconozcan
como sujetos comunicativos, participes y generadores de interlocucion entre si y con las
directivas. A pesar de las posibles barreras que las empresas pueden imponer, las ciudadanias
comunicativas y las acciones desplegadas indagan por el empoderamiento, la visibilizacion en lo
cotidiano de labores que fortalezcan la comunicacion y le briden a la organizacién, mayor
dinamismo en el logro de sus objetivos corporativos, asi como en la promocién humana, la
valoracion del talento y la generacion de espacios de encuentro, didlogo y construccion conjunta.
Se tiene un alcance explicativo en la medida en que partiendo de unas nociones conceptuales de
la teoria de las ciudadanias comunicativas se puede llegar a formular una estrategia para un grupo
en particular, estableciendo relaciones entre las categorias como punto de confluencia en el
analisis del por qué ocurre el fendmeno. El proyecto empled una metodologia cualitativa, desde
un paradigma socio-critico, utilizando como técnicas de recoleccién de informacién la
observacion participante y la entrevista semiestructurada al equipo del programa “La Finca de
Hoy”. Se hizo su analisis desde la categorizacion simple y axial, posteriormente, se disefia la
estrategia. Concluyendo de este proceso que elementos tales como generacion de espacios de
participacion, interaccion, fortalecimiento de los canales usados para la circulacion de los
mensajes, acciones para el reconocimiento y articulacion, desde una perspectiva de las
ciudadanias comunicativas contribuyen en el empoderamiento de las personas, el ejercicio de los
derechos y la proposicion desde los mismos sujetos de tareas para que las debilidades presentadas

en la comunicacion tanto entre las personas como en la propia organizacion, se superen. El



estudio es pertinente, debido a que formula alternativas en el &mbito empresarial y administrativo
que vincula conceptos desde el campo de la comunicacion y que contribuyen de manera decidida
en la promocion del talento humano, como el mayor capital que una organizacion puede tener,
desde el afianzamiento de unas acciones que posibiliten la construccion de escenarios de

encuentro y construccion conjunta.

PALABRAS CLAVES: Comunicacion interna, programa “La Finca de Hoy”, ciudadanias

comunicativas, estrategia de comunicacion interna, Caracol Television.

ABSTRACT

The document presented meets the final report which includes the determination of the
conceptual notions of the theory of communicative citizenships, applicable in the design of an
internal communication strategy in the "La Finca de Hoy" program of the Administrative
Management of Noticias Caracol in the year 2017; where people recognize themselves as
communicative subjects, participants and generators of dialogue with each other and with
directives. Despite the possible barriers that companies can impose, the communicative
citizenships and the actions deployed investigate empowerment, the visibility in the daily work
that strengthen communication and bridle the organization, greater dynamism in the achievement
of its objectives corporate, as well as in the human promotion, the valuation of the talent and the
generation of spaces of encounter, dialogue and joint construction. There is an explanatory scope
to the extent that starting from some conceptual notions of the theory of communicative
citizenships can come to formulate a strategy for a particular group, establishing relationships

between categories as a point of confluence in the analysis of why the phenomenon occurs. The



project used a qualitative methodology, from a socio-critical paradigm, using participant
observation techniques and semi-structured interviews as part of the "La Finca de Hoy" program
team. His analysis was made from the simple and axial categorization, later, the strategy is
designed. Concluding from this process that elements such as generation of spaces for
participation, interaction, strengthening of the channels used for the circulation of messages,
actions for recognition and articulation, from a perspective of communicative citizenships
contribute to the empowerment of people, the exercise of rights and the proposal from the same
subjects of tasks so that the weaknesses presented in the communication both between people and
in the organization itself, are overcome. The study is relevant, because it formulates alternatives
in the business and administrative field that links concepts from the field of communication and
that contribute decisively in the promotion of human talent, as the greatest capital that an
organization can have, from the consolidation of actions that enable the construction of meeting

and joint construction scenarios.

KEYWORDS: Internal communication, "La Finca de Hoy" program, communicative

citizenships, internal communication strategy, Caracol Television.



INTRODUCCION

El proyecto denominado “determinacion de nociones conceptuales de la teoria de las
ciudadanias comunicativas, aplicables en el disefio de una estrategia de comunicacion interna, en
el caso del programa televisivo “La Finca de Hoy” de la Gerencia Administrativa de Noticias de
Caracol Television, en el afio 20177, retoma esta teoria y a la vez, linea de la maestria en
comunicacion de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia, que permite entender, que las
personas que participan dentro del proceso de la comunicacion no son agentes pasivos del
mismo; por el contrario, son sujetos que se reconocen y son reconocidos como tales, y en esa
medida interactGan, dialogan, proponen y llegan a proyectos comunes, que parten de lo subjetivo
hacia lo colectivo, fundamentados en la dignidad, la promocidn y ejercicio de unos derechos y la
busqueda de alternativas para el rompimiento de esquemas que privilegian la toma de decisiones
en unos cuantos y la sujecién del resto. Esta posicidn dada por las ciudadanias comunicativas,
supera la concepcidn que se le otorga a la comunicacion interna, sobre todo en el ambito
empresarial, donde se concibe este proceso como solo la transmision de informacion mas que con
procesos de interlocucion y dialogo, razon por la cual, el presente proyecto busca con la
formulacién de la estrategia, tender puentes y vislumbrar caminos de acercamiento y reflexién
para que las organizaciones, propicien espacios donde sus empleados “puedan constituirse en
sujetos de demanda y proposicion” (Mata y Cordoba, 2009, p. 20) en el marco de las ciudadanias
comunicativas y de la construccion de un itinerario que visibilice a cada uno de los miembros del
equipo del programa “La Finca de Hoy” como actor ¢ interlocutor. Precisamente, Martinez y
Burgos (2014) abordan la teoria de las ciudadanias comunicativas como aquella donde, las

personas son vistas como sujetos de comunicacion, participes en los procesos y que poseen una



capacidad de actuacion, a pesar de unas condiciones restrictivas en las instituciones y asi, tener

un ejercicio ciudadano en contextos condicionantes laborales.

El proyecto se realiza desde una metodologia cualitativa, con un disefio desde el
paradigma socio-critico, ya que pretende promover transformaciones y dar respuesta a problemas
especificos en el seno de una comunidad o grupo, contando con la participacion de sus miembros
y en este caso, la formulacién de la estrategia de comunicacion interna implica a las personas del
equipo del programa “La Finca de Hoy” en la definicion de la problematica y busqueda de
alternativas de solucion. Ademas el proyecto es de tipo explicativo, abordando las causas y
consecuencias que se originan las dificultades en la comunicacién interna y los flujos de
informacion, con los integrantes del programa La Finca de Hoy (10 personas, que son la muestra)
de una poblacion de 200 que pertenecen a la Gerencia Administrativa de Noticias Caracol
Television. Como técnicas de recoleccion de informacién se emplea la observacién y la
entrevista; para el anélisis de la informacion se utiliza la categorizacion simple en relacién con la

informacion recolectada.

El proyecto tiene importancia en la medida en que atiende un campo reciente de estudio,
uniendo la teoria de las ciudadanias comunicativas y sus aportes hacia el &ambito empresarial y
administrativo, desde las contribuciones que la comunicacion puede dar. Ademas porque al
retomar los elementos de esta teoria que puede ser una de las posibles aristas que la linea de
investigacion de la Maestria en Comunicacion (Universidad Nacional Abierta y a Distancia)
aporta. Asi como articular la reflexién de la construccién de ciudadanias comunicativas en
escenarios, donde es dificil asumir que las personas (empleados) se conviertan en sujetos activos,
propositivos e involucrados en los procesos de comunicacién interna, debido a la centralizacion

de las decisiones, manejos autoritarios, escenarios limitantes para la participacion; haciendo una



opcion por la transformacion de esquemas unidireccionales, verticales e impositivos de la
informacidn; por otros, donde el dialogo, la interaccion y la puesta en comun, sirven para lograr
el empoderamiento y el disefio de estrategias tendientes a la formacion ciudadana, el ejercicio de

los derechos y la inclusion.

Para una mayor organizacion se ha distribuido el trabajo en varios apartados, a saber,
disefio del proyecto que comprende el planteamiento del problema, la justificacion, los objetivos,
el marco referencial y la metodologia; en la segunda parte se muestran los resultados, atendiendo

a los objetivos planteados y las conclusiones, terminando con las referencias.
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1- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun lo destaca Dicarlo (en presa, 2018) en los Gltimos afios se ha dado una crisis en la
comunicacion de las empresas tanto con su publico externo como con el interno, donde se destaca
que en este Ultimo, todavia existe un camino por recorrer, ya que se considera que la informacion
es comunicacion, y por tanto, al interior de las organizaciones se da por sentado que informar o
hacer circular una decision se equipara con un proceso de comunicacion, que reconoce a los
demas como interlocutores validos, que recibe retroalimentacion y que obedece a una logica de
construccidn conjunta, mediada por el dialogo y el reconocimiento. Esta idea de asimilar
informacidn y comunicacion puede ser debatida, atendiendo a los planteamientos de Katz (1989)
cuando define la informacion como “el proceso mediante el cual una persona transmite ciertos
datos a otra(s) persona(s)”(p. 15), poniendo de manifiesto que la informacion es un dato, un
informe o similares, donde no existe la retroalimentacion; concepto que si bien tiene una relacion
con la comunicacion, se da bajo condiciones diferentes y por tanto, la comunicacion es mas un
“(...) acto de relacion entre dos o0 mas sujetos mediante el cual se evoca en comin un

significado” (Paoli, 1989, p. 13) .

Retomando el aporte que hace Arraigada (2016) director de la consultoria Insidecom, en
Latinoamérica, “(...) las compafiias todavia no son del todo conscientes de la importancia de la
comunicacion interna y, de ahi, el desarrollo parcial de la disciplina” (p. 1). Un nivel de
desarrollo que si bien se encamina en el disefio de planes, programas, estrategias o contratacion
de asesorias en las empresas, muestra un sentido de sensibilizacion en este aspecto y no tanto,

una conciencia clara en la relevancia de los procesos de comunicacion interna; sin embargo, en el
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fondo, todavia se plantea como un reto por superar, encontrar formas eficaces de comunicacion,
fortalecer aquellas acciones que se estan haciendo y que dan resultados favorables o encaminarse
hacia la busqueda de aquellas que ofrecen unas opciones validas en las organizaciones,

dependiendo de sus necesidades.

Desde el imaginario colectivo, al ver o escuchar los programas de television o radio, al
leer periddicos, revistas o similares, se esperan que las empresas que estan dentro del sector de
las comunicaciones sean un ejemplo y referente en sus formas de comunicacion interna, en la
delimitacién de canales, estrategias, planes o programas que los posicionen en el &mbito
organizacional y en el adecuado manejo de la comunicacion con las personas que las integran.
Asi como al estar dentro del sector del entretenimiento, el ofrecimiento de servicios y productos
que implica el trabajo de varias personas, desde las expectativas colectivas, se asume que sus
estrategias de comunicacion se apoyan en la eficiencia, la eficacia, el empoderamiento de los
empleados; la busqueda y potenciamiento del talento humano, entre otros. Aspectos tenidos en
cuenta por los grandes grupos mundiales de comunicacién y entretenimiento, segun lo describe
Miguel (2016) y dentro de los cuales figuran Disney, Century Fox, Time Warner, que en su
transito hacia el mundo de la digitalizacion le han apostado al desarrollo de las habilidades de sus
empleados para trabajar en equipo, a la implementacion de planes internos para capturar talento y
retenerlo, inversiones y creacion de una cultura organizacion cimentada en la comunicacion, lo
cual, les han aportado los elementos para consolidarse en el mercado y hacerle frente a empresas
que incursionan en el sector del entretenimiento y las comunicaciones como Google, Amazon,

Apple y Facebook.

En este camino de transformacion, estas grandes empresas han aprendido valiosas
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lecciones, tales como la innovacion, el desarrollo de la creatividad, la valoracion del talento de
las personas, la basqueda de mejores alternativas de comunicacion que empoderen a los
empleados y publicos externos para que retroalimenten sus procesos; que intentan ser replicadas
en otras organizaciones. No obstante, en el contexto latinoamericano, todavia subsisten formas de
comunicacion que acentuan la verticalidad de las mismas, la unidireccionalidad y la
subvaloracion de la comunicacion interna, como factores de desarrollo no solo del talento
humano sino de la propia empresa, segin lo manifiesta Arraigada (2016). En efecto, a pesar de
los avances que la imitacion de las estrategias de estas empresas, como Disney, Century Fox,
Time Warner, Google, Facebook, Apple 0 Amazon o el disefio de planes, programas o estrategias
internas para promocionar, facilitar, fortalecer o simplemente implantar la comunicacion interna;
se dan préacticas deficientes que la sitian como un afiadido de la empresa (Arraigada, 2016)
donde se generan ambientes laborales tensos o se termina en que (...) los lideres abusan de la
comunicacion descendente, sin retroactividad y se convierten en vigilantes y en jefes autoritarios.
La imposibilidad de participar en la toma de decisiones, en el disefio de planes y en las distintas
vias de accion organizacional generan una fuerte frustracion (Cabra, 2008, como se citd en
Garcia, 2012, p. 13).

Con lo cual, las estrategias desplegadas para atender dificultades en la comunicacion
interna terminan por no responden a las exigencias de las organizaciones ni de las personas que la

conforman.

El caso colombiano
En el &mbito colombiano, una de las empresas que lidera el sector del entretenimiento, la
comunicacion e informacion es Caracol Television, compuesta por diversidad de productos y

servicios (venta de publicidad, libretos, venta de derechos, servicio de television, servicios de
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pre-produccion y posproduccion, alquiler de estudios, unidades moviles, cdmaras de television)
que dentro de su planta de empleados cuenta con 2.591 (tabla 1) para el desarrollo de sus
unidades de negocio y su posicionamiento en el mercado.

Tabla 1 Empleados Caracol Television 2014

Numero de empleados Caracol Television

Directos 1.645
Por prestacion de servicios 791
Temporales 155

TOTAL 2.591

Fuente: Morales, 2016, p. 22.

Esta cantidad de empleados cubren diversas unidades de negocio (Blu radio, Caracol
Internacional, Caracol Next, Caracol TV, Shock y la emisora La Kalle) que se compone a su vez,
de gerencias administrativas y un equipo inmenso para la gestion del talento humano, lo cual,
conlleva un esfuerzo mayor para lograr la comunicacion efectiva tanto en sus procesos internos

como externos.

Mas aun, la cantidad de personas que trabajan en la compafiia, con diversos encargos y
tareas buscan el cumplimiento de las metas organizacionales y para ello, disponen de sus
habilidades para superar las dificultades que dia a dia resultan, el tramite de los conflictos
laborales y la articulacion entre la labor desempefiada y la del compariero o equipo que le recibe.
Para el logro de esta articulacion, de manera concreta en la grabacion de un programa de

television como “La Finca de Hoy”, las labores de pre, produccion y posproduccion requieren de
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un trabajo sinérgico entre todos los miembros del equipo, evitando los desperdicios de tiempo y
energias de las personas y la optimizacion de los recursos, razon por la cual, la comunicacion

interna es un factor clave para su correcto funcionamiento.

Al interior de la empresa Caracol Television y como parte de su proceso organizativo, se
cuenta con la Gerencia Tecnoldgica e informatica, dentro de las cuales se tiene la dependencia de
comunicaciones, pero ésta se enfoca mas en las acciones externas (grupos de interes), relegando
la comunicacion interna a cada una de las gerencias y por ende, a las oficinas o encargados de
talento humano para que lideren las acciones respectivas con sus empleados; ejecutando, de
forma corporativa proyectos y actividades de tipo cultural, deportivo, recreativo o de
reconocimiento. Asi se puede leer que Caracol Television cuenta con el proyecto “conéctate con
nuestro talento, tinete a nuestro equipo” (Morales, 2016, p. 41) que apunta a la promocién del
desarrollo del talento Caracol y sus familias, estimulando las relaciones de mutuo crecimiento
con la cadena de valor de la compariia, con actividades tales como torneos, celebraciones
corporativas, integraciones por dependencias, realizacién de encuentros y talleres, entre otros.
Asi mismo, este autor sefiala que la compafiia implementd y consolido6 varios canales de
comunicacion interna con carteleras digitales, cronograma de celebraciones y eventos de tipo
deportivo y cultural, asi como campafias internas para la prevencién del acoso laboral y jornadas

de bienestar, entre otros.

Segun lo describe Morales (2016) hablando de aspectos externos de la compafiia, Caracol
Television reporta cifras positivas en materia de responsabilidad social empresarial, balances
favorables para los inversionistas, datos relevantes de la organizacion y auditorias por parte de

firmas externas. En los aspectos internos de la compafiia, plantea que el canal de comunicacion
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interna mas utilizado es el correo, que presenta dificultades para llegar a todos los empleados y en
el cual, circula informacion de tipo corporativo. Segun datos de los motivos de renuncia de los
empleados de la gerencia, estos se relacionan con debilidad en la comunicacidn interna, tales
como malos entendidos, rumores, informaciones que no llegan a tiempo, autoritarismo en las
decisiones e imposicion de las mismas; las jornadas de trabajo muy largas, desplazamientos y
desencuentros con los compafieros de trabajo y directivas (Oficina talento humano, gerencia de

noticias Caracol, 2016).

De estos motivos se retoma la comunicacion interna como categoria central y dentro de
ésta, las subcategorias que tienen que ver con los mensajes, los canales de comunicacion, los
flujos de informacion, la retroalimentacion, la interaccion vy la participacién, como
problematicas, en tanto, se conecta con los encuentros y desencuentros, con la posibilidad de
realizacion laboral, con la motivacion y la imposibilidad de sentirse parte de la organizacion o de
la unidad de negocio a la cual esta adscrito. Estas subcategorias han sido tratadas desde la
perspectiva de las ciudadanias comunicativas, como parte de los encargos tedricos y practicos,
que esta disciplina puede aportar, en tanto ha formulado maneras y elementos para comprenderlas
y abordarlas en el disefio de estrategias que las atiendan. Segun la entrevista realizada (\Ver
anexo C) con los empleados del programa “La Finca de Hoy” de la Gerencia Administrativa de
Noticias Caracol, se detectan situaciones que afectan la comunicacion, tales como interrupciones
cuando se habla, sobre-entendidos, tergiversaciones, niveles bajos de escucha de los
interlocutores, canales inapropiados para la misma (correo corporativo que no todos revisan,
reuniones que no generan espacios de comunicacion sino de informacion, grupos de whats”App ,
donde los mensajes son confusos) toma de decisiones que en determinadas ocasiones se sienten

como impuestas o0 que no cuentan con la suficiente socializacion entre el personal, sentimientos
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de negatividad y bajo involucramiento en los procesos de la empresa, relaciones fragiles entre los
compafieros de trabajo, incluso una baja productividad o aislamiento frente a determinadas tareas,
corroborado por la encargada de la oficina de Talento humano, cuando recopila datos frente a los
motivos de renuncia, ausentismo laboral y factores que inciden en la convivencia y bienestar

laboral.

Figura 1 Problemética
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Deblhdad en los decisiones
Interrupcmnes Desencuentros entre part\mpauon e flu]OS de informacion
cornpanerus

interaccion

Fuente: Propia del autor, 2017.

Estas causas, siguiendo un analisis desde la informacidn recolectada, permiten establecer

que terminan por perturbar los procesos internos de comunicacion en los diferentes programas
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que se ofrecen, sobre todo aquellos que requieren de la interaccion de un gran cumulo de
personas en su formulacion y desarrollo. Mas aun, tales aspectos afectan las relaciones
interpersonales entre los miembros del programa “La Finca de Hoy” que se evidencia en rupturas
de las amistades entre compafieros, malos entendidos y rumores, algunas veces desinformaciones
y visiones que rivalizan sobre un asunto que terminan por sortearse desde la imposicion y no el
dialogo, encuentros y desencuentros entre los miembros; aspectos que son abordados en el comité
de convivencia laboral y que son objeto de intervencidn cuando se hace la devolucion por parte
del mismo. Ademas de esto, los canales de comunicacion existentes no permiten la
retroalimentacion sino que ésta se da en una sola direccién, donde se restringe la participacién y
la construccidn conjunta de puntos de vista; evidenciado en la respuesta del entrevistado 5 que
manifiesta “no existen canales que permitan que la comunicacion fluya de manera ascendente de
manera efectiva. Practicamente esta se maneja de manera transversal y se queda en los mandos
medios” (entrevistado 5, comunicacion personal, 27 de octubre, 2017). Entonces, cuando no se da
una comunicacion efectiva y asertiva al interior de las empresas se llega a unos estados donde el
personal se desmotiva, pierde interés por los objetivos misionales del programa, aislamiento y
trabajo fragmentado que no logra la articulacion necesaria, pues los canales de comunicacion no
logran la claridad suficiente en los mensajes, aspectos que logran evidenciarse en las entrevistas

realizadas (ver anexo C)

De forma maés puntual se concreta como pregunta de investigacion la siguiente: ;Qué
nociones conceptuales de la teoria de las ciudadanias comunicativas, son aplicables en el disefio
de una estrategia de comunicacion interna en el caso del programa televisivo “La Finca de Hoy”

de la Gerencia Administrativa de Noticias Caracol Television, en el afio 2017?
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2-JUSTIFICACION

Cuando se logra una comunicacion asertiva entre los integrantes que componen el
personal de una empresa, se pueden encontrar mejores maneras de interaccion, convivencia y
entendimiento, en medio de las dindmicas labores que se desarrollan a diario. Asi las cosas, los
momentos de tensiones que se puedan crear, tendran un escenario habilitado, en el que los puntos
de vista se podran discutir con el &nimo de llegar a acuerdos que permitan superar los obstaculos

sin enfrascarse en el conflicto.

De esta manera, se espera que los empleados participen de forma decida en el logro de los
objetivos empresariales y a la vez, obtengan satisfaccion personal que los mantenga en el
desempefio de sus funciones, para lo cual, en las empresas se hacen los autodiagnosticos anuales,
direccionados hacia la evaluacion de las relaciones interpersonales; medios y canales de
comunicacion, factores de convivencia y bienestar laboral, estos cuentan con el acompafiamiento
de profesionales y pretende la identificacion de factores criticos y su atencion por medio de
planes de mejoramiento, que en relacion con las metas organizacionales plantean la superacién de
los factores que impiden una comunicacién interna eficiente y asi se mantenga un clima laboral

favorable.

La Empresa Caracol Television y dentro de esta, la Gerencia Administrativa de Noticas
Caracol no ha sido ajena a estos procesos, pero no se ha tenido el impacto esperado, puesto que

las personas involucradas no se sienten y reconocen como sujetos plenos en el ejercicio de la
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comunicacion, presente en respuestas a la entrevista como “se presentan dificultades, pues al no
haber comunicacién bilateral, el equipo de trabajo del programa no tiene oportunidad de expresar
alguna inconformidad en cuanto a las estrategias laborales, planeacion o ambiente laboral”
(Entrevistado 3, comunicacion personal, 27 de octubre, 2017). Ante esta situacion, una manera de
abordarla es creando las condiciones para que las personas se empoderen e involucren, para
sentirse y reconocerse como parte del proceso comunicativo se halla en los elementos tedricos y
practicos de las ciudadanias comunicativas, como un concepto que “articula multiples espacios
democraticos, practicas y actores que responden a las necesidades reales de los sujetos” (Calvero,
2008, como se citdé en Martinez y Burgos, 2014, p. 36) ayudando en la formulacion de una
estrategia de comunicacion interna que atiendan estas causas y haciendo que los
autodiagnosticos no se queden en el papel, sino que contribuyan en los procesos comunicativos,
en bien del crecimiento personal, que finalmente redundara en la interaccion social al interior de

la compafiia.

Al conocer y disponer de las herramientas comunicativas de las que se puede hacer uso
para mejorar la interaccion y el entendimiento, los empleados estan en capacidad de transmitir
sus instrucciones, mensajes u observaciones de una manera respetuosa, cordial, asertiva 'y
positiva, logrando el impacto esperando en el receptor, sin causar ningun deterioro en la relacién

personal y/o laboral.

Al comprender que el potencial que encierra la teoria de las ciudadanias comunicativas y
su conexién con el empoderamiento, la bidireccionalidad y la creacién de espacios de encuentro y
promocion de la dignidad humana, el reconocimiento y la puesta en comun de asuntos que
competen a todos, se puede trazar una linea hacia la vivencia al interior de las organizaciones de

tales cualidades, una de ellas, Caracol Television que tiene como parte de sus valores
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corporativos la creatividad, recursividad y compromiso de cada uno de sus miembros, para lo

cual es necesaria la comunicacion e interaccion de las personas que la conforman.

Cuando se logra el fortalecimiento de la comunicacion interna en una empresa que
alberga unas caracteristicas particulares, unos contextos dindmicos que requieren de formas
claras de entendimiento, canales y estrategias de comunicacion se cuentan con los elementos
tedricos y practicos para atender posibles debilidades en esta comunicacion, de una forma
integral y pertinente, mas aun, con disefios que puede aportar en el cumplimiento de los objetivos
y proveer de las herramientas para que las personas se apropien de ellas y puedan establecer
mejores procesos comunicativos. Precisamente, desde el &mbito personal, se tiene como
proposito contribuir con la superacién de dificultades en la comunicacion interna del programa
“La Finca de Hoy” del cual se hace parte desde hace varios afios y con el cual, se tiene una gran
cercania, pues abri6 las puertas para el ingreso a una empresa que es reconocida en el pais por sus
programas televisivos y a la vez, por las personas que de manera gradual se han convertido en

acompariantes de los procesos de produccion, edicion y emision del segmento.

Asi las cosas, el presente proyecto, que se concretiza en el programa “La Finca de Hoy”
de la Gerencia Administrativa de Noticas en Caracol Television durante el 2017 que permite
Ilevar elementos tedricos de la nocion de ciudadanias comunicativas asociada al plano de la
participacion, el empoderamiento, la bidireccionalidad y la creacion de espacios de encuentro y
promocion de la dignidad humana, el reconocimiento y la puesta en comun de asuntos que
competen a todos; al ambito organizacional, donde sus postulados respecto al reconocimiento, la
interaccidn, la formacién y exigencia de los derechos, las instancias democréticas (en relacién
con el cumplimiento de las normas y leyes dentro de una organizacién estatal democratica y de

estado de derecho) y ademas en un contexto donde la forma de gobierno corporativa privilegia
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las decisiones finales en una minoria (directivas e inversionistas), se propicien espacios
democraticos y politicos que faciliten en los niveles micro, la participacion, el reconocimiento, el
entendimiento, la ruptura de esquemas que no permiten dinamizar el proceso de la comunicacion
y la construccién de lo subjetivo y lo colectivo pueden efectivamente llevar a valorar a las
personas, como el activo mas importante de las organizaciones y el capital que estas poseen de

cada a la sociedad del siglo XXI.

En este orden de ideas, el proyecto tiende puentes con los elementos tedricos para pensar
en propuestas que desde el campo disciplinar de la comunicacidn, y propiamente desde la teoria
de ciudadanias comunicativas, transcendiendo la nocidn de informacion, transmision y recepcion
de mensajes como los asuntos que debe tener la comunicacion interna de las organizaciones,
hacia otra dimension, en la cual, los empleados, vistos como sujetos retroalimentan, se reconocen
y son reconocidos como interlocutores validos ante las directivas y en esa medida, aportan,
dialogan y se encuentran en el respeto, la aceptacion y la planeacion de proyectos comunes. De
este manera, el disefio de la estrategia de comunicacion interna partiendo de esta dimension de las
ciudadanias comunicativas conlleva un esfuerzo por tender puntos de union entre las tematicas
que normalmente contempla la comunicacion y del otro lado, la administracion; que convergen
en puntos comunes, donde las personas son vistas de otra formay la relacion que se dan, en
términos comunicativos hacen uso de la promocién de la dignidad, la solidaridad en campos que
algunas veces la restringen y coartan, con el acallamiento de las personas y la limitacion en sus

posibilidades de intervencion.

Desde esta vision se enriquece la reflexidn propuesta por la linea de investigacion dada
por la UNAD Yy el aporte que como claustro universitario ofrece, pues amplia los horizontes hacia

los cuales, las ciudadanias comunicativas pueden aportar al debate y la construccién de
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conocimiento, que conlleve al desarrollo no solo personal sino empresarial, brindando asi

alternativas a las situaciones que se le plantean.

3- OBJETIVOS

3.1- General

Determinar nociones conceptuales de la teoria de las ciudadanias comunicativas,
aplicables en el disefio de una estrategia de comunicacion interna, en el caso del programa
televisivo “La Finca de Hoy” de la Gerencia Administrativa de Noticias de Caracol Television,

en el afo 2017.

3.2- Especificos

Definir la relacion que hay entre concepciones de comunicacion organizacional y
ciudadanias comunicativas en el marco de la formulacion de una estrategia comunicativa interna,
en el caso del programa televisivo “La Finca de Hoy” de la Gerencia Administrativa de Noticias

de Caracol Television, en el afio 2017.

Identificar los elementos que se requieren para la formulacion de una estrategia de

comunicacion interna, desde la perspectiva de las ciudadanias comunicativas para el programa



“La Finca de Hoy” de la Gerencia Administrativa de Noticas en Caracol Television durante el

2017.

Plantear desde la perspectiva de las ciudadanias comunicativas, una estrategia de
comunicacion interna para el programa “La Finca de Hoy” de la Gerencia Administrativa de

Noticas en Caracol Television durante el 2017.

28
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4- MARCO REFERENCIAL

El marco referencial se estructura desde la busqueda de unos antecedentes que permiten la
ubicacién tanto del tema como de la problematica, resaltando en trabajos similares aspectos
tedricos y metodoldgicos que nutren el disefio del presente proyecto. Complementado con la
aproximacion al marco teorico que se apoya en las ciudadanias comunicativas; para luego dar
paso al marco conceptual que aborda nociones como comunicacion, comunicacién interna,
barreras de la comunicacion, estrategia, interaccion e interlocucion y otras subcategorias,
verbigracia, participacion, empoderamiento, apertura de canales y formas de expresion. Insumos

necesarios en el abordaje posterior de los resultados y su analisis.

4.1- Antecedentes

En relacion con la organizacién de los antecedentes, se hacen desde la busqueda en bases
de datos (Redalyc, Scielo, Google académico y Dialnet) y proyectos similares en los repositorios
de las universidades (Instituto Pedagdgico de Caracas, Universidad Autonoma de Occidente,
Universidad pedagdgica experimental Libertador, Universidad Tecnol6gica de Pereira,
universidad de Guanajuato, Universidad Santo Tomas, Universidad Politécnica Salesiana,
Universidad Distrital Francisco José de Caldas, Universidad Nacional de Cérdoba y Universidad
de Sevilla) utilizando para ello, palabras clave como estrategia de comunicacion interna, clima
organizacional, debilidad en la comunicacion y ciudadanias comunicativas. Esta pesquisa
permite la ubicacion del tema de investigacion y las conclusiones a que algunos de estos trabajos

han llegado, que nutren el disefio del marco teorico, el marco conceptual y posteriormente, el
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analisis de los resultados. En este sentido, los trabajos acerca de la comunicacion interna se
direccionan desde la perspectiva administrativa y organizacional, valorandola como factor de
crecimiento empresarial y logro de los objetivos y metas. No obstante, la teoria de las ciudadanias
comunicativas, como aproximacion teorica y practica, es reciente en la bibliografia y su abordaje
se vincula con procesos de tejido social, reconocimiento de grupos minoritarios, trabajos de
intervencion con poblaciones vulnerables, ejercicio y reivindicacion de derechos entre otros
aspectos, mas que con el empoderamiento de las personas al interior de las empresas y como
fundamento para el disefio de estrategias de comunicacion interna, lo cual sefiala un camino para

su configuracion desde este tipo de investigaciones.

En primer lugar, aparece el trabajo de Brito, J. (2001), quien planted en su tesis de grado,
titulada Intervencién Diagnostica de Clima Organizacional de Unisys de Venezuela, sefialando
gue es importante estudiar el clima organizacional ya que el mismo repercute sobre las
motivaciones de los miembros de la organizacion, y por ende, sobre su comportamiento, el cual
tiene una gran variedad de consecuencias sobre la productividad, la satisfaccion, la rotacion y la
adaptacion de los miembros a la organizacion (p.9). Este trabajo guarda relacion con el
presentado por Duque (2008) sobre recomendaciones para mejoramiento del clima laboral en el
cuerpo técnico de investigacion de la Fiscalia General de la Nacion seccional Pereira, en las
cuales manifiesta la importancia de la comunicacién interna en las organizaciones y de forma

puntual, aquella que se hace desde las directivas hacia los empleados.
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Luego, el trabajo de Sayago (2002), titulado “Diagnostico Organizacional, Medicion de
Clima Organizacional para Distribuidora Polar Metropolitana S.A”, indica que las empresas
tienen una gran realidad frente a los retos que se les presente al momento de poder identificar las
zonas de trabajo donde mas conflictos se originan. Identificar las personas, las situaciones, los

procesos Y las oportunidades, sera un insumo importante para plantear alternativas.

Existe el trabajo de Aguirre (2017) titulado “estrategia de comunicacion interna que apoye
el mejoramiento de los procesos organizacionales de agroriocas: corporacion agricola” buscaba
desde un enfoque mixto de investigacion, levantar un diagnastico de lo relacionado con la
comunicacion interna en la organizacion para luego, identificar las deficiencias y de esta manera
disefiar una estrategia acorde con sus necesidades. Concluye que la estrategia de comunicacion,
se convierte en una oportunidad para que Agroriocas fortalezca los aspectos identificados como
deficientes en cuanto a la comunicacion interna de la organizacién. De esta manera se logra
incrementar los niveles de satisfaccion en la manera como se desarrolla la comunicacion entre los

empleados y la empresa, mejorando las necesidades de comunicacién interna.

Esta conclusion, aungue no alude de forma directa a la nocion de ciudadanias
comunicativas, si enuncia que la estrategia permite la bidireccionalidad de la comunicacién,
aspecto gue tienen que ver con el concepto y a la vez, se vincula con la participacion, el
favorecimiento de espacios de didlogo y encuentro, la busqueda de planes comunes y el

reconocimiento de ambos actores (empresa y empleados) como sujetos de comunicacion.

Otro de los trabajos que nutre los antecedentes, se llama “Propuesta de comunicacioén

interna para la empresa Etapa” Valdivieso (2011) quien concluye que “es importante trabajar con
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los empleados bajo un sistema éptimo de comunicacion interna, ya que esto ayuda en el buen
desempefio de cada uno y mejora el ambiente de la empresa” (p.137), y de la cual, se puede
interpretar que la construccion de un clima laboral favorable pasa por las relaciones
interpersonales basadas en el respeto, la interaccion y el didlogo, logrando asi que lo posibles
conflictos que surjan de estos encuentros se aborden desde el reconocimiento y la

bidireccionalidad.

4.2- Marco tedrico

El marco tedrico del proyecto se vincula con las ciudadanias comunicativas, entendidas
como una serie de postulados que ayudan en la comprensién de las personas como actores y
protagonistas del proceso de la comunicacion, que va desde lo singular hasta la construccion de
lo publico, de lo singular hacia la pluralidad y de lo interior hacia la exteriorizacion de los

mensajes, que son modos de expresion, pensamiento y accion.

En la teoria de las ciudadanias comunicativas participan diversos autores, tales como
Matta (2005), Camacho (2005), Mufioz (2005) y Rodriguez (2009), que sefialan como nicleos
centrales del concepto, su vinculacién con la participacion, la democracia y la movilizacion no

solo individual sino colectiva de las personas y de los grupos.

Esta nocidn de ciudadanias comunicativas va mas alla de una postura funcionalista,
informacional o instrumentalista de la comunicacidn y se inserta, por el contrario en un “proceso
que articula multiples espacios democraticos, practicas y actores que responden a necesidades

reales de los sujetos” (Calvero, 1998, citado por Martinez y Burgos, 2014, p. 36)
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Segun lo explican Martinez y Burgos (2014) las ciudadanias comunicativas tienen que ver
con la capacidad de actuacion de las personas, vistos como sujetos de comunicacion, como
participes de los procesos democraticos y a la vez, este marco general incluye “lo normativo y la
capacidad de actuacion bajo condiciones institucionales y sociales que legitimen un ejercicio
ciudadano de la informacion y la comunicacion” (p. 36) Esta perspectiva es relevante para el
establecimiento de una relacion entre la comunicacion interna en las organizaciones y la teoria de
ciudadanias comunicativas, toda vez que pone de manifiesto que a pesar de existir condiciones
institucionales- cargos directivos, presiones laborales- que restrinjan la participacion y el
reconocimiento de ciertas personas que ejercen un determinado cargo en la organizacién, en el
fondo subyacen los elementos para que puedan ser visibilizados, tenidos en cuenta y articulados

en los procesos internos de las empresas, siendo asi, el capital mas importante con el que cuentan.

Por su parte, Tamayo y Navarro (2017) puntualizan el concepto de ciudadanias
comunicativas como un término interdisciplinario, que puede ser entendido como “la capacidad
de los ciudadanos de vocalizar y expresar sus demandas o reivindicaciones sociales,
instrumentalizando actos y formas expresivas de comunicacion, con el fin de realizar acciones
colectivas que corresponden a las esferas pablicas de contextos culturales”(p. 58). De ahi, que
para estos autores, las ciudadanias comunicativas son un campo de accion y un modelo integral,
holistico, interrelacionado para entender el rol que cumplen los medios masivos y las mismas
instituciones del gobierno. Se le critica que se aleja un tanto de entender a los ciudadanos como

productores de contenidos e interlocutores validos ante estas instancias.

En Mufioz (2005) las ciudadanias comunicativas se vinculan con las posibilidades de
ejercer acciones en lo publico, desde la singularidad, el reconocimiento y las propias relaciones

intersubjetivas, que posibilitan encuentros y proyectos comunes, que habla de dialogo y apertura
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para la pluralidad de miradas; llegando asi, como lo expresan Martinez y Burgos (2014) a
comprender desde las ciudadanias comunicativas que la comunicacion es un “complejo proceso
de expresion, informacion, comunicacion y recepcion” (p. 37) que vincula tanto lo global, como
lo local. Por ello, para estos autores, las ciudadanias comunicativas se asumen en los siguientes

términos:

Asumimos el concepto de ciudadanias comunicativas en cuatro niveles, dependiendo del
grado de involucramiento y compromiso por parte de las personas o colectivos. Un primer nivel
esta relacionado con la expresividad, vista como la posibilidad de exteriorizar, a través del uso de
medios y lenguajes, un enunciado discursivo gue tiene la intencion de diseminar una idea o
pensamiento, de encontrar alguna resonancia en la esfera de lo publico, y que puede o no lograr
una reaccion por parte de algun interlocutor. Un segundo nivel es la informatividad, entendida
como la capacidad en accidon de una informacion que circula en los canales y medios, de lo micro
a lo masivo, o viceversa, y que cobra sentido en el momento de una recepcion activa, al
contrastar fuentes diversas, y desde una postura critica y propositiva frente a unos contenidos. Un
tercer nivel es la comunicabilidad, y tiene que ver con la puesta en comun de sentidos
compartidos que entran en juego en situaciones de confrontacion, intercambio, negociacion,
resistencia o conciliacion entre actores sociales legitimados como interlocutores en una relacién
comunicativa. Y el cuarto nivel se ubica en la receptividad como ejercicio de produccién de
sentido activo y critico en el rol de receptor de mensajes tanto mediaticos como de otro tipo
(Martinez y Burgos, 2014, p. 37)

Desde la cita anterior, se puede interpretar que la ciudadania comunicativa no es un
asunto solo de la persona en su esfera individual, sino de las posibilidades para la creacion de lo
colectivo, incluye la reflexion acerca de los mensajes emitidos (receptividad), pero también, la
puesta en comun de sentidos, (comunicabilidad); el acceso y circulacion de los mensajes, la
accion que se despliega desde los mensajes y que se toman de manera critica y finalmente con la
expresividad o capacidad para formular ideas, pensamientos, sentidos y que puede tener 0 no

resonancia en el receptor. Con todo, la ciudadania comunicativa supera la vision de una recepcién
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pasiva de los mensajes y por el contrario, aboga por procesos de inclusion, dialogo y

construccion de lo colectivo, valorando lo subjetivo.

Esta ciudadania comunicativa se ve truncada por desigualdades, conflictos y tensiones en
la sociedad y en los grupos humanos, que segun lo describe Matta (2006) se muestran en tres
niveles: el primero, donde hay una ciudadania comunicativa formal, entendida como aquella
“representada por el conjunto de individuos depositarios de derechos consagrados juridicamente
en el campo comunicativo” (p. 14) y el segundo, desde una ciudadania comunicativa ejercida, en
la cual es “reconocible en quienes desarrollan practicas sociales reivindicatorias de dichos
derechos, en pos de su vigencia y/o ampliacion; el tercer nivel, denominado “ciudadania
comunicativa ideal” definida como “aquella que, desde postulaciones tedrico-politicas y de
expectativas de transformacidn social, se plantea como utopia 0 meta alcanzable en vinculacion
con los procesos de democratizacion de las sociedades” (p. 14). En relacion con estos niveles de
gjercicio de la ciudadania comunicativa y dandole otros sentidos al marco de referencia, Aguild
(2009) plantea que esta se ha interpretado tanto como capacidad de accion individual o colectiva,

como un marco normativo que otorga facultades legales y reconocimiento institucional y social.

Con todo, las ciudadanias comunicativas en el plano de las organizaciones sociales, sobre
todo en sus procesos de comunicacion interna tiene que ver con la capacidad de las personas,
reconocidas como sujetos, para interactuar, proponer y ser contados, en la doble acepcion del
término, es decir como narrados y a la vez, tenidos en cuenta, en sus opiniones y expresiones;
superando modelos verticales de comunicacion, que se arrogan a las personas que conforman las
empresas 0 grupos, sélo como receptores pasivos; asumiendo que ambos pueden y deberian ser,
emisores y receptores, una bidireccionalidad que permite el encuentro, la puesta en comun de

proyectos, el didlogo y el ejercicio de los derechos, a pesar de las formas organizativas que
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privilegian la autoridad de unos cargos sobre otros, la imposicion de decisiones y el mismo

ejercicio del poder.

En este entramado, las ciudadanias comunicativas reivindican el papel de cada sujeto
como actor, promotor y garante de que las diversas voces sean escuchadas, aboga por la
democracia y la ruptura con esquemas que no permiten dinamizar los procesos de comunicacion,
para fundar las bases de un mutuo entendimiento, del disefio de proyectos comunes, que
aglutinan e incluyen, que habla de convergencia de intereses y preocupacién por lo subjetivo y lo
colectivo. Una ciudadania comunicativa que se abre para que haya espacios de expresion,
informacion, comunicacion y recepcion de los mensajes, con la posibilidad de interactuar y
retroalimentar, con el empoderamiento y la promocion de la dignidad. Aplicable al &mbito de las
organizaciones, ser disponer de la ciudadania comunicativa, como capacidad de actuacion, se
relaciona con la posibilidad de asociacidn, discusion, proposicion, reconocimiento y valoracion
de los puntos de vista que se dan, desde un ejercicio como sujeto activo y participe, que como

receptor pasivo.

Estas premisas implican cambios en las organizaciones empresariales, donde el discurso
del capital humano, como el maximo valor que una empresa pueda tener, no sea solo una oracion,
sino una politica aplicable que permite el involucramiento de los empleados, independiente de su
tipo de vinculacion, con los objetivos y metas trazados, entendidos como proyectos comunes; de
la capacidad para proponer, en el marco del respeto y la escucha mutua que propicie la
consolidacién de procesos de comunicacion interna en doble via, donde la ciudadania

comunicativa, no solo es ser contado (como nimero o dato) sino como sujeto, dotado de unos
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derechos y donde a pesar de las estructuras rigidas que algunas veces rigen las empresas, se abren
espacios de construccion y formacion de colectivos, desde la participacion y la adquisicién de
capacidades tanto individuales como colectivas para actuar y lograr transformaciones sociales y

politicas.

La ciudadania comunicativa, por tanto, no solo se puede visibilizar en los grupos
sociales, en las apuestas por intervenciones en comunidades que han sido afectadas por
fendmenos como la violencia, relacionado con lo comunitario y con temas como educacion,
drogadiccion, género, racismo, exclusion; sino que en el &mbito organizacional, se instala como
comunicacion que se entiende como “intercambio de informacién; mas que como solo la
remision de informacion o su transmision” (Bartoli, 1992, p. 25) también como un proceso de
intercambio que funda la comunitario, es decir aquella esfera pablica, espacios de dialogo y

debate, donde los medios pueden ser “plazas para el encuentro” (Rey, 1997, p. 35)

Finalmente, segun lo describe Mata y Cérdoba (2009) la nocion de ciudadania
comunicativa, alude a “un modo especifico de aparicion de los individuos en el espacio publico,
caracterizado por su capacidad de constituirse en sujetos de demanda y proposicion” (p .20). Se
trata de una nocion compleja y multidimensional, ya que supone al mismo tiempo: la articulacion
de varios derechos a partir del derecho a la comunicacién; también la participacion colectiva
(politica / pablica) en la toma de decision sobre lo comun, la posibilidad de accion y el
entrelazamiento de las referencias identitarias y los reclamos méas generales de igualdad ya no
solo en relacion al Estado sino en relacion con la accion del mercado y todo tipo de dispositivos

que promuevan la desigualdad y exclusion.
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4.3- Marco conceptual

Siguiendo la linea tedrica de las ciudadanias comunicativas y la comunicacion
organizacional, trazada en los anteriores parrafos que se la conciben como “forma de estar con
otros, en calidad de sujetos de derecho que comparten practicas sociales, sistemas institucionales
y representaciones culturales” (Mufioz, 2006, p. 274) en el siguiente apartado se amplian
nociones como comunicacion, comunicacion interna, barreras de la comunicacion, estrategia de

comunicacion interna y otras subcategorias que le son concomitantes con éstas.

Para comenzar, se puede asumir la comunicacion en términos generales como “un proceso
por el gue los individuos interaccionan entre si, mediante simbolos que representan informacion,
ideas, actitudes y emociones con el fin de influirse mutuamente” (Llacuna y Pujol, 2001, p. 1). La
comunicacion es una forma de interaccion que logra plasmarse en la cotidianidad, que se da en
diversos niveles y entre varios actores, algunos denominados como emisor, receptor, mensaje,
canal, codigo, retroalimentacion y contexto. El primero de ellos, tiene que ver con la persona o
quien transmite la informacion de forma consciente o inconsciente; el receptor es quien recibe el
mensaje, es el para quién en la teoria de Laswell (como se citd en Ongallo, 2007). Mientras el
mensaje es la informacidn, el conocimiento o sabiduria que se transmite, tiene que ver con el
contenido. El canal es el medio elegido para la transmision del mensaje (Jiménez, 2011); el
cddigo son los signos empleados, verbales, escritos, gestos, audiovisuales entre otros. La
retroalimentacion o informacion de retorno, es la reaccion al recibido del mensaje, que origina
otro nuevo. Y finalmente, el contexto, es el entorno fisico, cultural, politico y social donde
acontece el proceso de comunicacion y que ayuda en el entendimiento y comprension de la

intencionalidad del mensaje.
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De forma maés especifica en el marco de las ciudadanias comunicativas, se entiende para
los fines perseguidos en el proyecto que la comunicacion interna obedece a las acciones
intencionadas que se encaminan al logro de la participacion, el dialogo, el empoderamiento, la
construccidn de acuerdos, la interaccion y la interlocucion, la apertura de canales de formas de
expresion, informacion, recepcion y formulacion de encuentros, que parten del reconocimiento y
la escucha atenta. La primera de estas, segun lo describe Uguina (2013) tiene que ver en el
mundo empresarial con “aportar la voz a la empresa” (p. 286) y refiere tres tipos de participacion:
a) aquella en la cual, es informativa- consultiva, donde se abren espacios de expresion, pero se
reserva toda la potestad y autoridad en unos cuantos que deciden. b) la representativa,
direccionada en comités, sindicatos y similares que tramitan propuestas o asuntos de los
empleados y ¢) la participacion sustantiva, en la cual se “le otorga al trabajador capacidad para
desarrollar determinadas acciones dentro de su puesto de trabajo” (Uguina, 2013, p. 286) Esta
ultima guarda un vinculo con las ciudadanias comunicativas, puesto que posibilita entender que a
pesar de existir limitantes, se desarrollan habilidades en el empleado para proponer, interlocutar,
mostrar su voz y desde lo cotidiano y cercano a su labor, ejercer derechos, empoderarse y

construir espacios de encuentro.

Por su parte, el didlogo, se concibe siguiendo el sentido que le otorga Buber (1969, ccomo
se citd en Romeu, 2016) como un “modo de relacion directo y mutuo a través del cual se
confirma el valor Unico de las personas, mismo que se despliega, en una relacion de
involucramiento, es decir, en una relacion en la que el Yo participa del T (sin fundirse a é1)” (p.
79) De esta manera, el dialogo es posibilidad de encuentro y mutuo reconocimiento, donde se
supera la simple escucha o el hablar, hacia un modo de relacion, en el cual se abarca a toda la

persona, se le respeta y se atiende a sus expectativas a la hora de comunicarse. En este sentido,
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las ciudadanias comunicativas promueven espacios donde el didlogo posibilita la construccion
conjunta y la reflexién, que en palabras de Caicedo (2003) se dice que es “una forma de relacion
intersubjetiva en donde se cumple el mutuo reconocimiento a traves de la palabra propia y la

diferenciada del otro” (p. 23).

Otra de las subcategorias es el empoderamiento, que alude a “un proceso en el que los
individuos aprenden a ver una mayor correspondencia entre sus metas, un sentido de como
lograrlas y una relacion entre sus esfuerzos y resultados de vida” (Mechanic, 1991, como se cito
en Silva y Martinez, 2004, p. 30) Asi desde las ciudadanias comunicativas se entiende este
empoderamiento como la capacidad que se va desarrollando en las personas para fijarse unas
metas bien sea laborales, personales o grupales y trabajar en pos de ellas, desde un compromiso y
corresponsabilidad, siendo parte y colocando los esfuerzos necesarios para lograrlo. En este
sentido, el empoderamiento transita de un nivel individual a otro colectivo o viceversa, donde el
fortalecimiento de capacidades y habilidades conlleva hacia acciones que unen, buscan

encuentros y consensos, superando, por tanto posibles barreras y conflictos que surjan.

La construccion de acuerdos tiene que ver con la capacidad de las personas involucradas
en los procesos de comunicacién de llegar a consensos, puntos comunes y superar obstaculos, se
relaciona con la posibilidad de fijar unas metas comunes, que se articulan con las necesidades y
expectativas personales, desde el dialogo y el reconocimiento. Esta construccion va junto con la
interlocucion, asumida como “el momento en el que la conjuncion entre el yo y el ti se opera en
la palabra comunicada” (Jacques, 1990, como se cito en Caicedo, 2003, p. 23) Es decir, la

interlocucion es el reconocimiento del otro, como sujeto legitimo que en su palabra y expresiones
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es percibido y aceptado, donde aquello que comunica se toma como valioso y se recibe una
realimentacion, donde esta presente el respeto y el encuentro. La interaccion tiene que ver con los
escenarios en los cuales se da la comunicacion, para O"Sullivan (1997, como se cité en Rizo,
2006) es intercambio y negociacion del sentido entre dos 0 mas participantes en contextos
sociales; para Goffman (1972, como se cit6 en Rizo, 2006) es “la realizacion regular y rutinaria
de los encuentros, o dicho de otra forma, son situaciones sociales completas, lo cual las aleja de
los meros actos lineales de transmision de informacion” (p. 47) aspecto concordante con la teoria
de las ciudadanias comunicativas, toda vez que la interaccion es la posibilidad y realizacién de
encuentros, es comunicacion que legitima al otro como interlocutor, que abre senderos para el
intercambio, canales para que se supere la simple transmision de informacion y se configuren

puntos de comunicacion.

La apertura de canales de formas de expresion, informacion, recepcion y formulacion de
encuentros son otras de las categorias que subyacen en la delimitacion de las ciudadanias
comunicativas y de los propositos del proyecto, puesto que se asumen como aquellas maneras en
las cuales, desde lo institucional y también desde el ejercicio de empoderamiento, dialogo e
interaccion se buscan las maneras y los medios para que la informacién fluya, pero no se quede
solo en una linea descendente sino que viabilice la creacion de espacios para el dialogo, el

intercambio y la superacion de barreras u obstaculos a la comunicacion.

La comunicacién en términos generales se funda en el logro de unos objetivos tanto
subjetivos como colectivos, transversalizados por procesos democraticos y que permiten la
retroalimentacion, la formacion de grupos y equipos capaces de proponer e interactuar, tanto en
el orden local (esfera mas proxima) como en lo global (esfera mas lejana). La comunicacion en

las empresas se direcciona hacia el mercadeo, pero no solo hacia sus clientes externos, sino e
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indispensablemente hacia sus propios empleados, es decir a su publico interno, que incluye como
factor decisivo “el dialogo como programa efectivo de comunicacién empresarial. Por lo tanto,
una empresa que escucha bien puede enfocar su programa también en su area, de tal manera que

exista una excelente comunicacion entre toda la organizacion” (Osorio, 2009, p. 5)

En consonancia con los planteamientos anteriores, la comunicacion interna es
conceptualizada por Dispac (2015) como aquella que se refiere a todos los procesos
comunicativos e informativos al interior de una empresa y que permiten hacer participes a todos
los miembros de la organizacion de lo que esta hace, motivandolos a colaborar, a sugerir, a
comentar; de esta manera, el intercambio de informacion se vuelve bidireccional, adoptando asi
un verdadero caracter comunicativo. La comunicacion interna se convierte en una herramienta
estratégica clave para dar respuesta a las necesidades de la empresa y potenciar el sentimiento de
pertenencia de los empleados a la compafiia (p. 2). En esta definicion subyacen elementos
importantes de las ciudadanias comunicativas, tales como la movilizacién, la proposicion, la
interaccion, participacion, interlocucion y valoracion de lo cotidiano y subjetivo, como premisas

para la construccion de lo colectivo.

Tales elementos se relacionan con las capacidades de las personas y de los mismos grupos
para intercambiar y generar didlogos, para tomar parte en las decisiones, para entender las
situaciones particulares de sus contextos y apreciar aquello que alli se suscita, con lo cual, logran
interactuar, es decir, disponer de una relacion de reciprocidad entre quien envia un mensaje y
aquel que lo recibe, desde un marco que permite la retroalimentacion de aspectos que tienden

hacia el bienestar y la comunicacion que favorezca proyectos comunes.
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Asi entonces, la comunicacion interna es el conjunto de procesos