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			INTRODUCCIÓN 


			Este es un libro producto de la experiencia. En él intentaremos condensar aquellas reflexiones que surgen desde y hacia las prácticas. Pero es también un libro que parte de una matriz teórica que compartimos e internalizamos permanentemente con el fin de hacerla más compleja y completa. 


			Nuestro propósito es pensar la cultura en las organizaciones en plural, en movimiento, en acción. Y para hacerlo partimos de la comprensión de las organizaciones en su diversidad, y, a su vez, sintetizamos las miradas sobre nuestra propia experiencia. 


			Con el fin de llevar a cabo nuestro objetivo, retomamos dos publicaciones anteriores: Conversaciones. La gestión del diálogo en organizaciones desafiantes (2014), y ¿Por qué a los gobiernos les interesa la comunicación interna? (2017) esta última con el valioso aporte de un experto en comunicación organizacional, el Dr. Carlos Alvarez Teijeiro. En la primera desarrollamos en profundidad algunos aspectos sobre la comunicación interna en organizaciones, y, en la segundo, nos enfocamos especialmente en las organizaciones del Estado. Por eso es que realizamos una selección que entendemos valiosa para volver a trabajar en este libro, que acaba siendo también una actualización de los anteriores. Ahora bien, esta selección permite una reflexión y actualización de los textos anteriores. 


			En esta edición la mirada es global. Proponemos abordajes específicos, lecturas cruzadas, y la voz de nuestras experiencias concretas en organizaciones. De esta manera, encontraremos un anclaje certero para pensar la cultura en las organizaciones, en su diversidad y pluralidad, y con el norte en la gestión del cambio, el hacer estratégico y la búsqueda permanente de la innovación en la comunicación interna.


			En este sentido, esta propuesta busca construir una iniciativa de formación y reflexión en el campo de la comunicación organizacional, en el que las transformaciones son lo único permanente. Esta convicción se sostiene sobre la certeza de que la gestión del cambio requiere de un abordaje cultural de las organizaciones, donde la comunicación interna es el vehículo de formación y transformación de la cultura. En consecuencia, hemos desarrollado un camino que permite actualizar esta mirada, partiendo de la comprensión de los procesos vertiginosos de socialización, conexión y mutación en estos tiempos, en los que la hiperconexión transforma continuamente las organizaciones, en la medida en que sus integrantes van modificando sus prácticas cotidianas y sus públicos externos adquieren nuevas conductas y exigencias.


			Para hacer este recorrido proponemos partir de la comprensión de las organizaciones en contexto. Esto significa definir qué entenderemos por organizaciones y, a la vez, pensar dentro de ellas la comunicación interna, tomando como eje central su cultura. Por lo tanto, requerirá mirar sus prácticas, sus tradiciones, sus rupturas, comprender el quehacer de aquellas personas que son parte de la organización, identificar las recurrencias y puntos clave de sus vínculos. 


			 En un primer momento trabajaremos con la construcción de un marco conceptual desde el que problematizaremos las organizaciones, la cultura y la comunicación, para luego adentrarnos en la práctica concreta. Proponemos la elaboración de diagnósticos de comunicación que permitan identificar las particularidades de cada espacio de trabajo, con el objetivo de poder diseñar planes de gestión y acción que sean específicos para cada organización. Entender la importancia del diagnóstico nos posibilitará confirmar que no existen recetas únicas en la gestión de la comunicación interna; que podemos encontrar recurrencias entre organizaciones, pero que a la vez cada una presenta un universo particular que permite ser abordado en su unicidad. También podremos visibilizar la importancia de pensar la gestión de la comunicación interna en su carácter transformador y de crecimiento permanente. 


			En el primer capítulo, exponemos un marco contextual desde el cual pensar nuestra intervención en las organizaciones. Hacemos inicialmente un recorrido sobre nuestra perspectiva en el campo de la comunicación, para luego orientarnos sobre el modo en que históricamente se constituyen las organizaciones, y finalizamos con una descripción reflexiva del contexto actual en el que se desarrollan. 


			En los capítulos segundo y tercero, esclarecemos el marco conceptual con el fin de comprender las organizaciones en el ámbito de la cultura. Pensamos, desde un paradigma conversacional, en la conformación de una trama de discursos que caracteriza y posibilita su existencia. A la vez, vemos el modo en que el contexto actual permite nuevas formas de establecer diálogos y sus consecuencias en enormes transformaciones tanto al exterior como al interior de las organizaciones. En suma, trazamos la mirada sobre la cultura como eje transversal sobre el cual trabajar en los planes estratégicos.


			En el cuarto capítulo, exponemos una aproximación para pensar particularmente las organizaciones gubernamentales, entendiendo que condensan tradiciones, equipos y prácticas que, aunque difieren de las organizaciones corporativas, pueden encararse desde nuestra perspectiva cultural para trabajar su comunicación. Además, planteamos una caracterización de estas organizaciones y de las dificultades que atraviesan las diferentes gestiones al momento de pensar la comunicación interna.


			En el quinto capítulo, proponemos pensar específicamente la comunicación interna, para lo cual, intentamos reconstruir una matriz conceptual y condensar un recorrido histórico por diferentes momentos de las organizaciones y sus paradigmas de comunicación interna. 


			El sexto capítulo se centra en el desarrollo del concepto de cultura y, posteriormente, en los modos en que esta se constituye hacia el interior de la organización. Desde esta mirada planteamos el concepto de identidad y la forma en que esta se consolida o no en los equipos de trabajo. Pensar la identidad supone incluir la existencia de subculturas y la manera como se perciben. En último lugar, establecemos una clasificación general de cultura organizacional y pautamos algunas formas deseables en sus prácticas.


			En el capítulo séptimo, trabajamos específicamente sobre los liderazgos como un eje clave para caracterizar las culturas internas. Presentamos una breve conceptualización del tema que nos ocupa, y veremos, en concreto, algunas dificultades que pueden aparecer en las organizaciones, en función de problematizar los modos de hacer y pensar estrategias de contención ante esas situaciones. 


			El octavo capítulo se enfoca en la elaboración de diagnósticos de comunicación y cultura interna. Con esta finalidad, se reflexiona sobre la importancia del reconocimiento de los modos de hacer, de las características, expectativas y liderazgos propios de la organización, en función de desarrollar procesos de transformación valiosos. Luego planteamos una propuesta metodológica y de análisis, a la vez que desarrollamos matrices específicas para su ejecución.


			El noveno capítulo, trata sobre la confección de estrategias adecuadas para cada cultura organizacional, estableciendo propuestas medibles y realizables en función del diagnóstico realizado, haciendo hincapié sobre el valor de los procesos de evaluación y la riqueza de este trabajo para los comunicadores. 


			En el capítulo décimo, incorporamos una serie de sugerencias y tips que pueden resultar útiles en las estrategias de comunicación interna para las organizaciones gubernamentales; desde reconocer modos de planificar para el Estado hasta pensar los mensajes clave, el trabajo en equipo, etcétera. 


			Luego, en el undécimo capítulo, proponemos dos ejemplos de intervención, uno en el sector público y otro en el sector privado, lo que posibilita identificar similitudes y diferencias entre ambos, así como reconocer en ellos el valor de un diagnóstico específico y particular que atienda las necesidades propias de la organización. 


			Por último, el capítulo duodécimo propone una síntesis del Manifiesto Cluetrain adaptado a las organizaciones contemporáneas desde una perspectiva de comunicación-cultura interna. Esperamos que funcione a modo de síntesis y permita a los lectores reconocer en esos puntos los ejes imprescindibles abordados en este volumen.


			Es importante también mencionar la pertenencia organizacional a AB COM (AB Comunicaciones), un espacio de acción y transformación permanente con una vasta trayectoria de gestión en organizaciones. Llevamos casi 20 años diseñando y gestionando estrategias de comunicación interna en la Argentina, Latinoamérica y España. Trabajamos de forma transdisciplinaria; contamos con un equipo de veinte profesionales con experiencia concreta en materia de comunicación interna en organizaciones multinacionales dispersas en términos geográficos y con alta dotación. Desarrollamos nuestros servicios en más de 60 empresas, acompañando procesos estratégicos de comunicación y cambio cultural con sus colaboradores. Somos la única consultora argentina especializada en comunicación interna y cultura organizacional reconocida y premiada por la International Association of Business Communicators (IABC), Fundacom (Fundación para la comunicación estratégica de habla hispana y portuguesa), y la Global Alliance for Public Relations. 


			Todo esto no es casual, tenemos un compromiso permanente con nuestro accionar y, por lo tanto, trabajamos como socios estratégicos de nuestros clientes, involucrándonos con sus proyectos y objetivos. Desde aquí partimos para dar esta mirada: una forma de hacer y de construir comunicación. 


			Como señalamos al inicio de la introducción, este libro se afirma en la acción para la transformación, sugiere que todo lo que podemos leer aquí y en otros libros es, también, parte de una dimensión del hacer, de la experiencia. 


		




		

			UN POCO DE CONTEXTO


			Para empezar este recorrido es importante hacer una primera reflexión que tiene que ver con un panorama del campo de la comunicación. Pero esto no es simple ni llano. Por el contrario, como nuestra vida, se ve atravesado por una multiplicidad de dimensiones que abarcan desde los avances tecnológicos hasta la forma de alimentarnos; desde las transformaciones y altibajos de la política y la economía hasta la manera en que ponemos un like o editamos una foto; desde nuestra relación con los medios tradicionales de comunicación hasta el vínculo con nuestros vecinos y compañeros de trabajo. La forma de encontrarnos y de hacer en conjunto es la clave que tomaremos para pensar la comunicación. Fundamentalmente en el plano de la comunicación interna, donde el eje de análisis y acción deberá estar centrado en la cultura de las organizaciones. 


			El campo de la comunicación lleva décadas preguntándose y reconfigurando su objeto de estudio, que, como sucede en las ciencias sociales, es mutable y difícil de aislar para su observación. Por momentos el énfasis se ha enfocado más sobre los medios masivos, en otras instancias, sobre los procesos de comunicación alternativa, y desde mediados de la década de los ochenta del siglo pasado (que actualmente nos parece remota y lejana), comenzó a gestarse una corriente orientada a mirar los procesos y las prácticas culturales. En aquel entonces, Jesús Martín Barbero proponía en su memorable obra De los medios a las mediaciones (2010) la idea de «perder el objeto para ganar el proceso». Con esto señalaba que ante la hegemonía de los grandes medios de comunicación tradicionales, debía desarrollarse una perspectiva que observara y atendiera la relación de estos con la sociedad, ver de qué manera se construía y cristalizaba el sentido social en los vínculos. Afirmaba que los movimientos hegemónicos y los grandes procesos de legitimación partían de los medios, pero que era en la trama social y cultural donde se consolidaban. Barbero, junto con otros contemporáneos como Héctor Schmucler y Néstor García Canclini, nos proponían mirar las mixturas, las hibridaciones, los sentidos que transcurrían de manera líquida y mutante en las relaciones sociales. Observar las mediaciones implicaba, entonces, mirar aquello que trascendía la idea de dominio indiscutible de los medios y abrirnos a la posibilidad de pensar en los procesos de construcción de sentidos anclados en la cultura, en las prácticas sociales. 


			Como bien sabemos, desde entonces ha cambiado radicalmente el panorama mediático y tecnológico. Por un lado, a finales de los ochenta, desde la llegada a la Argentina de los primeros teléfonos móviles hasta su masificación en la actualidad (se estima que en el año 2015 se encontraban en uso alrededor de 37 millones de líneas de celulares (1)). Por otro, con el surgimiento de Internet, en algunos lugares de trabajo y en escasos domicilios particulares, a mediados de los noventa, hasta el acceso (2) de alrededor de un 70 % de la población en la actualidad. Por fuera de estas cifras, debemos pensar la manera en que se modificaron los medios de comunicación a partir de su digitalización y, fundamentalmente, de la aparición de las redes sociales, al final de la década pasada, y su creciente aumento cotidiano junto con la utilización del smartphone y sus aplicaciones. 


			En función de este movimiento permanente y de la velocidad con que va transcurriendo, Carlos Scolari propuso hablar de hipermediaciones. Con el prefijo hiper-, no hace referencia solo a los medios y dispositivos con los que interactuamos, sino fundamentalmente a «procesos de intercambio, producción y consumo simbólico que se desarrollan en un entorno caracterizado por una gran cantidad de sujetos, medios y lenguajes interconectados tecnológicamente de manera reticular entre sí» (Scolari, 2008: 113-114). Pero no solo piensa, como podría creerse, en términos de cantidad de medios y sujetos, también considera la trama de reenvíos, hibridaciones y contaminaciones que son posibles en el ecosistema mediático a partir de esta complejidad de dispositivos y mareas tecnológicas. ¿Qué significa esto? Que las prácticas sociales y culturales se ven complejizadas. Es decir, estas mutan, y esta mutación se caracteriza por una enorme simultaneidad de procesos y relaciones. Pensemos en un ejemplo simple: un joven en su hogar está en la computadora haciendo la tarea asignada en el colegio; se saca una selfie con los apuntes y la sube a su historia de Instagram. Tiene en su pantalla varias ventanas abiertas, suena en los parlantes la última lista de reproducción que creó, mientras se escucha una serie de Netflix en el televisor de la habitación conjunta, recibe un mate que le ceba alguien con quien comparte la mesa y le comenta un video colgado en YouTube que acaba de recibir por WhatsApp. Y una cosa no quita o desplaza a la otra.


			Este mismo escenario posiblemente se repita en millones de hogares a lo largo y a lo ancho del mundo, así como en tantas oficinas y espacios de trabajo. Por eso es importante estar atentos al proceso. Porque la mirada simplista que supone que cada uno se despoja de sus singularidades, experiencias, ideas y prácticas para ingresar en un trabajo, en un aula o en una reunión, cae en el terrible error de pensar que pueden unificarse las formas de accionar y relacionarse. No existen recetas, existen estrategias. 


			Pensar en este panorama en las organizaciones implica reconocer que estas atraviesan procesos de transformación en general. Se modifican las formas de trabajar, las distribuciones espaciales, la incorporación de procesos, prácticas, procedimientos y tecnologías. Tanto desde el punto de vista de su relación con el exterior como de su estructura interna, las organizaciones actuales rompen sus estructuras y se vuelven más flexibles. Por un lado, los límites antes rígidos y precisos con el exterior ahora se vuelven difusos: existen fusiones y alianzas con otras organizaciones para alcanzar determinados acuerdos, se subcontratan servicios y recursos humanos, se diversifica la producción, etc. Por el otro, internamente la estructura rígida y estratificada sufre numerosas modificaciones. En la actualidad, las organizaciones responden a la conformación de redes de trabajo y a estructuras matriciales que incorporan equipos funcionales interdisciplinarios de varias jerarquías diferentes. Estas redes internas se valen principalmente de la tecnología como herramienta de colaboración, son un elemento que las articula y permite una gestión productiva eficaz. Además, esa misma estructura cambia, fluctúa, se adapta al contexto y al momento productivo de las empresas.
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