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Resumen

El discurso y la palabra son fenémenos que ha estado presente en la condicion del ser
humano como una forma de interactuar en la sociedad. Esta facultad de ser humano
permite establecer ese lazo en la sociedad, ya que el individuo se dispone en 2 expresiones
de su desarrollo, una como ser comunicativo de la sociedad y otro como ente linglistico;
para avanzar y formar parte de esa sociedad se hace necesario comprender estos principios
del caracter humano, para estabilizarse y poder sobrevivir en determinados medios como
son las organizaciones, usando un lenguaje discursivo acorde con la organizacion. Se
comprende que la organizacion esta estructuras por los grupos sociales e individuos que se
unen entre si para alcanzar un fin en comun, es por tal razén que se hace prescindible
manejar estrategias comunicacionales que permitan establecer ese equilibrio como es la
polifonia organizacional, que permita establecer ese vinculo laboral y control de la
organizacion. En este sentido este ensayo busca mostrar una vision desde la postura del
autor donde refleje la importancia del uso de estrategias en el desarrollo comunicacional
como lo es el discurso, la palabra y la polifonia como estrategias de consolidacion en las
organizaciones bajo un poder y control estable.

Palabra Clave: El Lenguaje.


mailto:revista@losagentesdecambio.com
mailto:algimirocarrera@gmail.com

Summary

The speech and the word are phenomena that have been present in the condition of the
human being as a way of interacting in society, this faculty of being human allows
establishing that bond in society, since the human being is arranged in 2 expressions of Its
development, one as a communicative being of society and another as a linguistic entity,
but to stabilize it is necessary to understand these principles of human character, to
stabilize and survive in certain media such as organizations using a discursive language
according to the organization. It is understood that the organization is structured by
individuals and groups that unite with each other to achieve a common goal, it is for this
reason that it becomes essential to manage communication strategies that allow
establishing this balance, such as organizational polyphony that allows establishing that
labor link and control of the organization. In this sense, this essay seeks to show a vision
from the author's position where it reflects the importance of the use of strategies in
communicational development such as speech, speech and polyphony as a strategy of
consolidation in organizations under stable power and control.

Key Word: The speech, the polyphony.

Introduccion

El desarrollo comunicacional representa en los seres humanos una accién evolutiva
que permite a los individuos y grupos mantener una interactividad e interrelaciéon en el
desarrollo integral de la sociedad. En este sentido la palabra, al igual que el discurso
representa una manifestacion que permite completar el ciclo comunicativo entre el emisor
y el receptor, permitiendo el entendimiento del contexto donde se desenvuelva. La
comunicacion en el campo organizacional representa una alternativa al establecimiento y el

equilibrio en las instituciones organizacionales.

Es de suma importancia el desarrollo de la comunicacién dentro de la organizacién
como una alternativa estratégica al mejoramiento del entendimiento y la interrelacion entre
los grupos que conforma la organizacion para el logro de su objetivos y metas. En este
sentido para ello las instituciones deben adoptar estrategias que permitan establecer
mecanismo dentro del desarrollo de la comunicacion donde el individuo y los grupos
puedan entender esa fluidez comunicacional claro y conciso entre los diferentes niveles de
la institucion empresarial. Estas estrategias que se deben adoptar como la polifonia y el
discurso como estrategias de comunicacion permiten evolucionar y establecer ese

equilibrio de entendimiento en todas las areas de la organizacion usando como medio de



establecer esa conexion necesaria en el control y restablecimiento de los objetivos

organizacionales.

En el desarrollo de este ensayo toca cada uno de eso puntos, como una forma de
comprension de como el discurso y la polifonia permiten establecen ese vinculo emocional
al mismo tiempo que establecer el equilibrio dentro de la organizacion. En este sentido el
autor estructura el ensayo de tal manera que el lector profundice y se identifique con el
articulo desarrollado en el primer punto se menciona sobre: La Estrategia de la
Comunicacion Organizacional; en este punto el autor manifiesta la importancia de la
comunicacion como una estrategia para mejorar los ambientes de trabajo permitiendo la
interrelacién entre el individuos y los grupos de ese contexto organizacional para mejorar
toda situacion de conflicto que se pueda generar dentro de estos organismo institucionales.
Para el segundo punto se menciona sobre El Discurso y la Polifonia en la Comunicacién
Organizacional, en este punto se desarrolla como la polifonia y el discurso representa un
tema de relevancia como estrategia para facilitar la comunicacion en cualquier contexto

entre grupos y de la importancia del uso para equilibrar el contexto de la organizacion.

En el tercer punto se describe sobre EIl Lenguajes como Instrumento de Poder en la
Instituciones; en este punto el autor se compenetra con la importancia del uso de la
comunicacion como un instrumento estratégico de poder de interaccion como parte del
equilibrio que se debe establecer dentro de las organizaciones como parte de la estabilidad

entre los diferentes niveles de comunicacién en la organizacion
La Estrategia de la Comunicacién Organizacional.

La necesidad del logro productivo, por parte de la organizacion es obtener mejores
resultados en sus ganancias y rentabilidad a través de estrategias que puedan aplicarse,
apoyados en el personal que integra la organizacion, lo cual se desarrolla a través de una
buena comunicacion. Si la organizacion mantiene procesos de comunicacion efectivos que
se entiendan a través del discurso, existe un porcentaje bastante amplio que las
organizaciones alcancen sus metas establecidas. ¢Que representa la comunicacion en los
seres humanos? ;Qué valor de importancia tiene en las organizaciones la comunicacion

como factor incidente en los objetivos organizacionales?



Es fundamental recordar que la comunicacion representa la expresion del
entendimiento entre los seres humanos, segin Soria y Alvarado (2010) “la comunicacion
es un fendbmeno que ha estado presente desde el origen de la humanidad, en diversas
manifestaciones: oral, escrita, pictografica, kinésica, paralenguaje, prosémica, entre otras.
Siendo ésta misma la amalgama entre el ser humano y las relaciones entre ellos” por tal
motivo en lo expresado por Soria y Alvarado, la comunicacion representa y mantiene una
gran importancia de interrelacion con otros seres humanos, que ellos comprendan nuestras

necesidades y al mismo tiempo nosotros la de ellos.

Traspolando este concepto al mundo de las organizaciones, se puede manifestar que
la comunicacion organizacional representa el éxito y los logros en la organizacion como
resultados de sus metas, citando a Fernandez Collado (1999).

Conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de

mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la

organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas

de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de
que ésta Gltima cumpla mejor y mas rapido los objetivos. (Collado. 1999., p. 7)

Justamente desde este enfoque de Collado se puede manifestar, que la comunicacién
organizacional, es una herramienta esencial dentro de la organizacién empresarial que
fomente y fortalece la identidad de la empresa. Esta herramienta permite la interrelacion y
el encadenamiento de todas las areas funcionales con el fin de alcanzar las metas trazadas.
Es un instrumento fundamental en cualquier actividad del desarrollo humano, méas aun a la
hora de general y crear conciencia en el momento de resolver problema creando alternativa

de solucién.

La comunicacion en el discurso es un elemento de poder y control; esta estrategia de
interaccién humana hace posible la cohesion, la identidad, y en el nivel de sus miembros,
constituye a su vez la seleccion e identificacion de los medios eficaces para alcanzar las
metas que se plantean, generando como respuesta la coordinacién necesaria para
complementar y alcanzar los objetivos propuestos. (Rebeil y Ruiz, 1998. pp, 14). La
comunicacion representa el intercambio de informacion y la trasmisidn de hechos a través
del discurso que se desarrolle en el campo laboral como una estrategia que se desarrolle en

funcién de equilibrar y controlar el poder dentro de la organizacion.



Es necesario entender bajo este discurso desarrollado en los parrafos anteriores que
la organizacion, debe establecer estrategias capaces de infundir el respecto, la claridad, la
conexion, entre sus miembros a través de modelos comunicativos como el discurso o como
la polifonia que permiten esta estabilidad expresiva de comunicacion en la organizacion. Y

al mismo tiempo mantener el poder y el control organizativo.
El Discurso y la Polifonia en la Comunicacién Organizacional

El ser humano en toda su historia ha usado la palabra como una expresion de
entendimiento en la sociedad donde se desarrolla, es preciso entender que la palabra es un
discurso y este a su vez tiene un origen linglistico y que posee un amplio y poderoso
sentido de entendimiento a lo que ocurre y a lo que se desea trasmitir, pero también es
preciso conocer que el ser humano posee dos (2) aspectos relacionados con la naturaleza

del ser humano.

Segln (Manzano. 2005, pp, 1), expresa sobre la naturaleza humana, y el discurso;
el manifiesta que el ser humano en sus dos naturalezas permite entender que es el discurso,
que los entes humanos en toda su existencia han estado sujeto a dos (2) existencialidades:
una como seres sociales y otra como seres linguisticos; en este sentido. una como ente
social porque nacemos y nos desarrollamos en una sociedad, de la cual nos estructuramos
en pensamientos conocimientos, creencias, cultura, que nos rodean habitos, moralidad; otra
el lenguaje formado por palabras de gestos, diversas simbologias y estructuras del

pensamiento que nos permite comunicarnos entre otros seres.

En este sentido y profundizando sobre el lenguaje y el discurso, estos son fragmentos
de la existencialidades humana, mas alla de un sentido amplio de gestion de simbolos y
palabras en la sociedad., el discurso constituye unidades de significado completo en la
dialéctica con una gestion de simbolos integrados por la cultura, contextos complejos e
ideologicos. El discurso representa esquemas que trasmiten significados en determinados
informaciones especificos o generales para establecer un sentido de comunicacion entre
dos a mas personas en un contexto especifico. Pero que es un discurso Segun, Manzano
(2005).

Un discurso es tanto esa coleccion de acciones unificantes o uniformadoras con

respecto a una forma concreta (que puede ser muy compleja) de entender las
cosas y de actuar con respecto a ellas, como cada una de las unidades mas



concretas, pero con sentido completo, que se elaboran desde esa version
amplia. (Manzano. 2005, pp 2).

El discurso representa una forma de expresion, de manifestacion que se vincula con
el ser y el estar de los seres humanos, en el momento de proyectar un significado que
queremos trasmitir, y el buen uso del discurso permite que el ser humano pueda expresarlo
y pueda ser escuchado. Los discursos forman parte de una herramienta méas determinante
para alcanzar, establecer o modificar actitudes en sus pensamientos, sentidos y
actuaciones; teniendo la facultad y el poder de establecer modelos y formas de trasmitir los

discursos, en la oportunidad de construir la realidad.

Es prescindible en este aspecto conocer la gran importancia que posee esta
herramienta en el campo del desarrollo de la comunicacion entre los seres humanos como
un elemento capaz de establecer cambios y comportamientos de un individuo y grupo en
un contexto determinado. Si enfocamos ese desarrollo al mundo de las organizaciones el
discurso organizacional representaria segun (Ward & Winstanley, “se describe el discurso
organizacional como "el lenguaje y los medios simbdlicos que empleamos para describir,
representar, interpretar y teorizar lo que tomamos por facticidad de la vida organizacional.”
(2003, p.1259). Aqui se diria simplemente que el uso del discurso es el uso de la
produccién de conocimiento sobre el uso del lenguaje dentro del contexto institucional,
para alcanzar un objetivo 0 una meta en comln y que esta se entienda en cada uno del

contexto donde se desarrolle.

El uso del discurso dentro de las organizaciones permite abarcar determinadas areas
de la comprension humana ya que esta esta impregnada de cultura, creencia,
comportamiento, aquella parte que se menciond al principio, aquella expresion del caracter
y condiciéon humana que nos hace formar parte de la sociedad y al tipo de contexto social

que nos toca desarrollarnos.

Por lo tanto la conformacion del discurso como herramienta esencial dentro de la
organizacion y como elemento de cambio y trasformacién humana permite compenetrarse
con varios componentes que integran el discurso y este a su vez compenetra con el ente
humano entre estos componentes podemos mencionar; a) el contexto; fisico, psicolégico,

politico y cultural que puede trasformar la caracteristica social humana a favor de los



objetivos propuesto institucionales si se sabe utilizar para crear las expectativas de cambio.
b) El asunto; debe establecer las concordancias en su explicidad o implicidad, dependiendo
de los objetivos. c) Ideologia; este debe estar cargado de valores, actitudes, vision del
mundo que haga comprender la realidad que ellos necesitan que se conozca. d) Recursos
Linguisticos; sus expresiones y metaforas deben ser coherentes a la realidad expuesta. €)
Estrategia; deben de ser la méas asertiva en la unificacion de los temas que se desarrolle
para incentivar la empatia y la interrelacion entre el individuo o, los grupos que se desean

convencer.

Esta realidad del discurso para compenetrarse en la organizacion por si solo, debe
ajustarse y concatenarse con otras estrategias de comunicacion que permita esa
interrelacion y conexion para establecer ese vinculo afectivo y emocional que se requiere
para establecer los canales de entendimiento en el desarrollo de las metas establecidas, Es
por este motivo que también es necesario que en estas técnicas estratégicas de

comunicacion o arte del discurso se utilice la polifonia.

En las organizaciones se desarrollan mecanismos que son utiles en el desarrollo
comunicativo para que perdure en el tiempo. Segun; (Urbiola y Vazquez, 2010. pp. 1), la
polifonia dentro de la organizaciones y el uso de estos mecanismos y estrategias frente a
determinadas situaciones adversas, se emplean para que permiten expresar la pluralidad y
el respeto en la construccion de la identidad y realidad organizacional., y estos elementos
integrados de cambio no son mas que el lenguaje polifénico, que es una expresion de
identificacion linguistica de construccién sobre la realidad que expresa también un
elemento de poder y dominio entre los miembros de la organizacion. Aqui no solo se
expresa la heterogeneidad, sino también la disrupcion y divergencia simbolégica de

distintos modos de pensar y hacer en la organizacion en los espacios de poder.

Dentro de la organizacién un primer aspecto del campo de la comunicacién es que
debe existir la claridad en el desarrollo del discurso para que esta pueda entenderse por el
receptor., de esta manera se puede completar con el ciclo de comunicacién que se necesita
establecer. Por este motivo citando a Urbiola y Vazquez, (2009), ellos expresan;

El énfasis en la claridad, transparencia y apertura de los canales de

comunicacion en una organizacion, se contrapone con la vision del logro de la

competencia o efectividad con la optimizacion de estos canales ya que como se
ha discutido, existen diversos elementos a considerar para que se transformen y
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codifiquen los mensajes de una organizacion entre sus integrantes. (Urbiola y
Véazquez, 2015, pp 11).

Por otra parte, Urbiola y Vazquez, (2009) Citando a (Sias, 2009) manifiesta;

Los miembros de una organizacion confrontan diversos tipos de situaciones,
desarrollando una diversidad de objetivos contrapuestos, cada uno de ellos
responde a estrategias de comunicacion en las que no siempre se minimiza la
ambigiiedad, quedando lejos la idealizacion de armonia. Los individuos
manipulan simbolos para lograr sus objetivos (Sias, 2009)

En la expresion citada por Urbiola, Vazquez y Sias, se puede comprender que no
todas las organizaciones utilizan estrategias que permitan establecer con claridad concisa al
desarrollo de determinadas metas que se establecen. Ellos determinan que existen
expresiones que no posee esa claridad de entendimiento y que conduzcan a establecer
condiciones orientadas a establecer alternativas de soluciones solidas, ya que estas son
limitadas para la toma de decisiones. Por tal motivo siendo la organizacion un conductor
del intercambio de acciones y decisiones, se debe concebir con el manejo de herramientas

de comunicacion claras y coherenciales, como lo es la polifonia organizacional.

Para los miembros de la organizacion, el nucleo cultural de cultura y creencias de
decires y haceres, se desarrolla o adquiere con el significado del lenguaje y la palabra, para
esto hay que construirse un andamio de creencias y el medio como expresarlas, que
funcionen como disparadores simbolicos, logrando que los grupos se establezcan en el area

consensual, evitando el conflicto y la ambigiiedad organizacional.

En continuidad con lo anterior expuesto, existen significados compartidos que
permiten tener mejores rendimientos en sus empleados, pero sin embargo segun (Urbiola y
Vazquez, 2009, pp 13) indica; “El proceso de construccion de los valores o creencias
organizacionales no siempre es desde la direccidn. Los procesos de comunicacidn permiten
a los empleados manifestarse y crear significados” visto de este modo es necesario
contemplar que las estrategias de comunicacion deben poseer ese grado de claridad que le
permita al que interactie en ese contexto tener la posibilidad de entender y que pueda
formar parte del proceso que se desee desarrollar, manteniendo un alto sentido de

estabilidad y coherencia de sus decisiones.

En los péarrafos se ha disertado sobre la polifonia como una estrategia medular del

caracter comunicativo de la organizacion ¢pero que es la polifonia? Segun; La polifonia es
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una forma dialdgica de expresion organizacional (Boje, 2005), que implica una visién méas
realista de lo que sucede al interior de las organizaciones. En este sentido desde la postura
de Boje la expresion de forma dialdgica permite una expresion abierta y clara dentro del

campo organizacional.

Para Urbiola y Vazquez, El cambio de expresiones monofdnicas a polifonicas
implica también un cambio en la estructura de la organizacion, pero no de las relaciones
asimeétricas o de poder y control. (2009, p.13). A pesar de ello, los cambios en la
comunicacion organizacional buscan expresar diferentes voces y diferentes ldogicas al

interior de la organizacion.

Bajo estos conceptos, simplemente la polifonia dentro de la organizacién mejora y
acondiciona el orden, la claridad y la regla del discurso, manteniendo una armonia estable
en el desarrollo de la misma con una variedad de eleccion y decisidn de alternativa de su
ideas y pensamientos, pero al mismo tiempo de convencerlo a su propia realidad, sin que
esta se oponga, pero al mismo tiempo, siendo la polifonia una dialdgica de la palabra que
se encuentra en dos vertientes de contraposiciones, esta también se puede contraponer, con

la idea de armonia y estabilidad en la organizacion.

Se puedes manifestar como desarrollo concluyente de la polifonia y el discurso que
ambos se deben tomar muy en cuenta en la construccion de la comunicacion y del uso de la
palabra como medio de entendimiento entre las masas organizacionales como elementos de

aporte en el buen desarrollo de la estabilidad y progreso de la organizacién en el tiempo.
El Lenguajes como Instrumento de Poder en la Instituciones

La condicion del lenguaje ha desarrollado la forma del pensamiento humano, la
adquisicion de nuevos conocimientos, conlleva al ser humano a buscar nuevas
explicaciones tedricas donde se entrelacen el pensamiento, el lenguaje y la forma como lo
recibe o lo determina el receptor. El significado del lenguaje al estar estrechamente
enlazado al ser humano y estar interrelacionado con distintos aspectos de la vida, se
analizan desde distintas posturas del pensamiento., en este sentido algunas ciencias,
particularmente la humana, ha tomado el reto en la importancia del lenguaje hablado en la
forma del discurso comunicativo en el desarrollo mismo de la comunicacion como una

alternativa de razonamiento del ser humano.
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En este sentido se puede expresar que el lenguaje es una forma de expresion, capaz
no solo de adaptarse si no de vincularse al receptor y que este se puede manipular,
dependiendo de la estrategia que se puedan desarrollar o dominar como un carécter de
expresion y sentido entre dos 0 mas individuos en un contexto definido. ¢Pero que es el

lenguaje? Para Watson y Chomsky segun Herndndez (2009), mantienen dos posturas
¢, Qué es el Lenguaje?

Watson (1924) define el lenguaje como un habito manipulatorio. Considero
que esta definicion carece de sentido practico, ya que méas allad de manipular el
lenguaje brinda la oportunidad al emisor o receptor de otorgar los significados
de un texto de acuerdo a sus propias experiencias y caracteristicas linguisticas.
Este aspecto deja a un lado el elemento manipulador otorgado por Watson.

Chomsky (1957) expone que el lenguaje es un conjunto finito o infinito de
oraciones, cada una de ellas de longitud finita y construida a partir de un
conjunto finito de elementos. Esta definicion enfatiza las caracteristicas
estructurales del lenguaje sin adentrase en sus funciones y la capacidad de
generar accion que tiene para un emisor y el receptor. Dicho aspecto es
medular dentro de los estudios relacionados al lenguaje.

Esta vision y sentido de Watson y Chomsky segin Herndndez, expresan que el
lenguaje es un constructor de la comunicacion de diferente significado, en la cual crea
interrelacion entre el receptor y el emisor; se pueden desarrollar normativas, estrategias,
estructuras semanticas en el discurso que puedan favorecer al emisor en el desarrollo de su
lenguaje, de su léxico, permitiendo trasformar la identidad, postura y actitud del receptor,

al estado que mejor le convenga al logro de sus metas establecidas.

Es decir, la estructura del lenguaje usado en el discurso, de modo que pueda manejar
y controlar la informacion que se desarrolla, puede adaptarse y estructurase a que esta
convenza al receptor a identificarse, si es necesario estableciendo un vinculo total con el
emisor. Existen estructuras del discurso del lenguaje, como, por ejemplo; los modelos
mentales que facilitan vincularse con el emisor mediante su nivel de comprension,
creencias, politicas, valores, mitos, dogmas que contribuyen esta interrelacion a través de
la estructura condicionada del lenguaje y del discurso desarrollado y el modelo metal
utilizado. Para Garnica y Estrada (2009) expresa de los modelos mentales.

Estos modelos mentales confluyen en un sistema de creencias a través del cual

los individuos intentan dar coherencia y sentido al mundo que los rodea. La
transmision de la cultura (creencias, normas, valores, religiones, mitos y
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dogmas) es uno de los procesos que contribuyen a homogenizar estos modelos

mentales. Y son las instituciones los medios a través de los cuales dichos

modelos mentales se formalizan mediante reglas o normas de accién

informales (Garnica y Estrada. 2009, pp. 5).

De estos modelos mentales de sistemas de creencias, normas, dogmas donde en
ocasiones se estructuran las instituciones y organizaciones, se limitan a determinadas
normativas aplicadas que se establecen como una obligacion de la sociedad y la economia
donde se desarrolla y es donde el caracter del lenguaje y el discurso toma un impulso en

funcién de los objetivos impuestos.

Como se desarrolla el lenguaje del discurso en la organizacion; para (Garnica y
Estrada. 2009, pp. 4), empezando, las instituciones son establecidas por los individuos,
donde en esta estructura limitan sus interacciones, ya que existe un conjunto de estructuras,
incentivos de la sociedad, particularmente de la economia donde se desenvuelve, al mismo
tiempo estas organizaciones desarrollan modelos estratégicos que permiten su
supervivencia en el tiempo, anclado a sus incentivos, desarrollando logicas y modelos
mentales en relacion con otras organizaciones indispensable en su relacién con otras
estructuras sociales. En esta relacion se integran y se interrelacionan reglas, modelos,
creencias, dogmas sociales e institucionales entre el individuo y los grupos. Por tal motivo
que el uso de lenguajes, y discursos organizacionales garantizan parte del equilibrio que se
debe mantener y desarrollar en estas instituciones organizacionales. Segin Garnica y
Entrada. (2009). Manifiestan que las instituciones:

Las instituciones son el resultado del aprendizaje y de modelos mentales que se

institucionalizan socialmente; a través de las distintas generaciones se

transmiten creencias, ideologias y formas de pensar mediante acuerdos

informales (costumbres, normas y valores) o formales (leyes, reglas o

politicas). Sin embargo, la difusion de dichos esquemas mentales no se da en el

vacio; es resultado de la interaccion social, en la que el uso del lenguaje y el
proceso de comunicacion (es decir, el discurso) desempefian un papel crucial.

(Garnica y Entrada. pp, 8).

Si las instituciones son modelos estructurales sociales que cumplen determinadas
normativas y al mismo tiempo estas confluyes en un contexto interno en base a creencias,
reglas, leyes y politicas parte del soporte estructural humano, se debe apoyar en el uso de
discursos y lenguajes comunicacionales que mantengan el equilibrio organizacional y el

control del mismo, para ello se debe crear discursos comunicacionales estratégicos que
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mantengan la solidez y la creacion de la identidad organizacional, donde se haga
indispensable mantener el control y el poder de ese equilibrio para contrarrestar

determinados conflicto y la paz interna de la organizacion.

Tradicionalmente se cuestiona al poder como una capacidad que posee un individuo
para vencer cualquier resistencia alcanzando un objetivo en comun; esta habilidad en la
cual una persona ejerce dominio sobre la otra obteniendo su voluntad. Esta capacidad
humana es asimétrica, en este sentido se puede comparar que al igual que un individuo
puede tener determinado dominio sobre otro igualmente ocurre en la organizacion, es decir

este puede determinar la actitud de determinados actores.

Sobre el poder en este aspecto confluyen o supone, influye sobre otras personas, se
relacionan entre distintos niveles jerarquicos, (superior-superior, superior- subordinado y
subordinado-subordinado), el poder no es una posesion, es una caracteristica humana y se
desarrolla en las interrelaciones humanas, socialmente y se encuentra siper compenetrado

en la vida social, en variadas ocasiones se ejerce como un modo de control jerarquico.

Incursionando un poco mas sobre el poder en las instituciones, y como se manifiesta

Urbiola y Vazquez, (2009), concretan;

Dado que el ejercicio del poder no supone siempre que sea a través de la
represion como se logren los cambios, la identidad organizacional adquiere
importancia ya que, en el proceso del ejercicio del poder, es importante la
obediencia de las reglas. La construccion de lo que puede ser una “identidad
organizacional”, supone un proceso subjetivo donde el individuo define sus
diferencias y establece sus semejanzas con el grupo con el que comparte un
repertorio cultural. El lenguaje del poder adquiere importancia y se liga con
determinados rituales o conductas al interior de la organizacion. Estos
elementos tienen un significado tanto para ese individuo como para el grupo
con el que los comparte. (Urbiola y Vazquez, 2009, pp11).

Indiscutiblemente Urbiola y Véasquez, que la identidad y la integracion
organizacional se debe de alcanzar a través de la represion del poder y el control, sino del
buen uso en la construccion de su proceso comunicativo, permitiendo la estabilidad de un

buen desarrollo del lenguaje y discurso que se va a desarrollar como parte de la

construccion estructural del sistema de poder y control comunicacional en la organizacion.
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Conclusiones

Como conclusiéon final se puede manifestar que la comunicaciébn como una
herramienta en el campo de las organizaciones permite el direccionamiento y el
entendimiento que se encuentre alineados con las estrategias y objetivos que se establecen
dentro de las empresas, los programas comunicacionales aprueban consolidad y fortalecen

nuevas perspectivas que permitan consolidad a la organizacion.

La estrategia como discurso, es una habilidad al igual que el lenguaje se debe
construir o reconstruir bajo modelos polifénicos, empéaticos que permitan una mejor
interrelacion en el desarrollo del discurso dentro de la organizacion, asi en este sentido
tenga una mayor posibilidad de mantener el poder y el control de forma empéatica al
desarrollo y logro de los objetivos y metas establecidos, permitiendo a través de la
modificacion, analisis y estudio del discurso una forma de estilo en la estructura del
lenguaje que sea capaz de ser entendido por los grupos respectado a sus creencias,
vivencias, ideologias adaptando poco a poco a las exigencia organizaciones que requiere el

cambio y una nueva estabilidad en el control y equilibrio de la organizacion.

Es necesario que en todas las empresas se adopten estas estrategias como lo es la
polifonia y el discurso dentro de campo de la comunicacion para fortalecer la relacion e
interrelacion dentro de los distintos niveles de la organizacion, fortaleciendo los diferentes
procesos ya que se crea un mejor entendimiento entre el individuo y los grupos que
pertenecen a esta institucion empresarial para el logro de sus objetivos trazado que

representa en fin Unico de estas organizaciones.
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Resumen

Desde los origenes de la humanidad el hombre ha buscado diversas maneras de
comunicarse; dando paso al fendmeno de globalizacién y a un conjunto de innovaciones
tecnoldgicas, que han logrado renovar el espacio de interaccion entre emisor y receptor,
como se percibe en Internet. EI tema abordado en el presente articulo trata de f-commerce:
medio de comunicacion online emergente para las organizaciones empresariales, haciendo
énfasis en el andlisis del f-commerce como medio que emerge para facilitar la
comunicacion entre las organizaciones empresariales, promotor del didlogo fluido, e
impulsor de los nuevos modelos de negocio. Para lo cual se refirio efectuar una revision
bibliogréfica actualizada que condujo al desarrollo de tres aspectos claves relacionados
con: la web, las interacciones online y las transacciones electronicas llevadas a cabo en una
social media. Concluyendo que el f-commerce emerge en el siglo XXI como un potente y
renovado medio para promover las comunicaciones entre el consumidor y las
organizaciones empresariales a través del comercio social, reforzando el vinculo que los
une; donde el facebook, abre un espacio interactivo entre comercios; y como lo reconocio
su creador, constituye parte del discurso publico y en consecuencia de las relaciones
comerciales organizacionales.

Palabras Claves: f-commerce, medio de comunicacion, emergente, organizaciones
empresariales, dialogo.

18



Abstract

Since the origins of humanity, man has sought various ways to communicate; giving way
to the phenomenon of globalization and to a set of technological innovations, which have
managed to renew the interaction space between sender and receiver, as perceived on the
Internet. The topic addressed in this article deals with f-commerce: an emerging online
communication medium for business organizations, emphasizing the analysis of f-
commerce as a means that emerges to facilitate communication between business
organizations, promoter of fluid dialogue, and promoter of new business models. For
which he referred to carry out an updated bibliographic review that led to the development
of three key aspects related to: the web, online interactions and electronic transactions
carried out in a social media. Concluding that f-commerce emerges in the XXI century as a
powerful and renewed means to promote communications between the consumer and
business organizations through social commerce, reinforcing the bond that unites them;
where facebook opens an interactive space between businesses; and as its creator
recognized it, it constitutes part of the public discourse and consequently of the
organizational commercial relations.

Key Words: f-commerce, means of communication, emerging, business organizations,
dialogue.
Introduccion

En los ultimos afos, la globalizacion y la constante actualizacion en materia
tecnoldgica, ha demandado el interés de los investigadores en el estudio de formas
emergentes de comunicacion entre empresas y usuarios de todo el mundo, con la finalidad
de promover nuevos modelos econdémicos, que permitan la apertura de mercados, asi como
la generacion de empleos; siendo el Internet un aliado en ese proceso. Asi nacen las redes
sociales, al principio en torno a una comunicacion unidireccional, convirtiéndose luego en
un didlogo fluido entre internautas, hasta alcanzar el circulo de los negocios; espacio donde
se propician vinculos entre el consumidor y una marca determinada, gustos compartidos
entre amigos y conocidos.

Las redes sociales se han convertido en un entorno propicio en el desarrollo de la
interaccién organizacional, incluso algunos autores afirman que ha cambiado la forma de
comunicacion en las organizaciones, y son estrategias de didlogo innovadoras (Lozada-
Diaz y Capriotti, 2015). Un espacio para compartir y expresarse dindmico, versatil y
apegado a las demandas de la sociedad, pretendiendo la busqueda de la satisfaccion a
través de informacion y comunicacion a nivel social.

La incursion de las empresas en las redes sociales ha extendido los &mbitos de la
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comunicacion, asi como ha generado la expansion del comercio electronico a otros
espacios de divulgacion; alcanzando popularidad los social media, entre los que cuentan:
Instagram, tiktok, WhatsApp, Twitter, Facebook, entre otras; siendo esta ultima, la
preferida de la colectividad mundial con casi dos décadas de vida, ademéas de poseer la
mayor penetracion en el mundo (Kemp, 2019). Incorpordndose a la expansion de las
comunicaciones empresariales y en todo ambito social, impulsando la creacion de paginas
web corporativas donde se divulgan los mensajes en forma de post, permitiendo compartir,
conversar y consolidar lazos con el publico; a lo que Zeler (2020) establece como
“herramientas que promueven la participacion activa de los usuarios, también facilitan las
relaciones interpersonales y la comunicacién bidireccional y simétrica entre las
organizaciones y los publicos” (p.4).

Las redes sociales como Facebook, se han convertido en un medio de
comunicacion bidireccional entre los integrantes de la comunidad; gracias a su caracter
personal atrae la atencion de los internautas y fortalece su fidelidad en marcas, ratificando
formas de pensar en relacién a algin tema. Al visitar un ciber café o algun sitio de
esparcimiento, se observa uno de los espacios digitales mas visitados, mostrando paginas
como las de Olx Cumand, Avianca, Movistar o Nestlé; donde la relacion entre vendedores
y compradores irrumpen un nuevo medio para facilitar la comunicacion entre usuarios y
organizaciones; siendo este espacio el f-commerce un tipo de comercio social emergente
donde la fidelidad de los clientes es el centro de los negocios, asi como el dialogo fluido
que se desarrolla.

El f-commerce refiere al comercio electrénico en la red social Facebook, liderando
este tipo de actividad, creando un espacio propicio para la comunicacién organizacional,
qgue demanda en el siglo XXI; no solo estar presente sino activo en la interaccion social
comercial. Son los stakeholders (partes interesadas) reales, potenciales, o futuros quienes
requieren que la empresa tenga presencia en los medios sociales, combinando el ocio con
la satisfaccion de necesidades, siendo este medio comercial el impulsor actual del uso de
un canal de comunicacién que se viraliza entre los jovenes, captando la atencién de los
adultos, sumando cada dia mas usuarios en la red; incluso como partes de una sociedad.

Mark Zuckerberg (como se cito en ABC, 2017) creador de Facebook, ademés de
constructor de tecnologia: “Facebook es un nuevo tipo de plataforma. No es una empresa

de tecnologia tradicional. No es una compania de medio tradicional. ..., ... hacemos
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mucho més que distribuir noticias y que somos una parte importante del discurso ptblico”
(p.4). Evidenciandose el rol de la red social en la difusion de contenidos aun cuando no los
edite; asi, el joven creador de la red social reconoce ante la comunidad mundial que el
medio social se ha convertido en los ultimos afios en una forma de comunicacion.

El emerger del comercio social en el ciberespacio es noticia a la cual se hacen eco
las empresas presentes y futuras cuyo norte ha sido trazado, proyectandose en el mercado;
razon por la cual estan integrandose a su uso en la expansion de la comunicacion
organizacional, transcendiendo asi su presencia y penetracion a nivel local, nacional y
mundial. El verdadero éxito de las empresas radica en el didlogo, en la interaccién entre
partes, en la retroalimentacion lograda a partir del comportamiento de sus clientes, de sus
preferencias y para conocer hay que establecer vinculos comunicacionales con el entorno
donde se opera, propiciando la comunicacion social.

El presente articulo procura analizar el f-commerce como medio online emergente
que facilita la comunicacion entre las organizaciones empresariales. De alli que, producto
de una revision bibliografica actualizada apoyado en motores de busqueda versatiles como
Google, se estructuraron los resultados del analisis en tres secciones, la primera titulada:
Internet, aliado renovado de la comunicacién organizacional, destacando el papel que la
red de redes ha ejercido en los ultimos afios en la promocién de la interaccion entre
empresas en medios digitales. Luego se enfoca en la comunicacion organizacional online,
nuevo escenario de las empresas, subrayando que la realidad del comercio futuro y
presente esta en el ciberespacio, integrando cada dia mas usuarios con mayores exigencias.
Finalmente, se ubica la seccion, F-commerce, vanguardia de la comunicacion
organizacional, y es que el comercio social lideriza las operaciones en la web facilitando

asi la comunicacidn entre organizaciones.

Internet aliado renovado de la Comunicacion Organizacional

Los avances e innovaciones tecnolédgicas han conducido a la humanidad hacia un
escenario de interaccion social, donde nuevos medios de comunicacién con alcance digital
ofrecen a las organizaciones empresariales un lugar para el encuentro y el dialogo con
clientes y usuarios. Nuevas ideas, requerimientos y demandas conducen a la adecuacion de
la web a un entorno competitivo y dinamico, demandando modelos de negocio con

operatividad online. Es asi como Internet, se constituye en un aliado, compafiero o socio de
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las empresas para posicionarse en el primer lugar de ventas; ofreciendo la red de redes a
los internautas y el alcance mundial de espacio digital de accion, dando paso a nuevas
tendencias en materia tecnologica.

Es evidente la evolucion de Internet, trascendiendo a espacios como, el hogar, los
negocios, las empresas, hospitales, escuelas, entre otros, migrando su radio de accion hacia
este ambito. En sus inicios, la web 1.0 resultaba poco favorable para que el usuario comdn,
los empresarios y afines realizaran actividades comerciales, de participacion o
entretenimiento, por ofrecer una comunicacion unidireccional; la revolucién 2.0 moderniza
el entorno, al afadir a la compleja estructura nuevas tecnologias, haciendo del espacio
digital un lugar apropiado para reforzar el vinculo entre las organizaciones y el publico, a
través de la comunicacion simétrica, un hito relevante de la historia del ciberespacio,
sefialado como el Internet social (Capriotti, Carreton & Castillo, 2016; Zanoni, 2008).
Adecuéndose este a las demandas de la sociedad y de las empresas, cuya caracteristica
basica lo constituye el nacimiento de las redes sociales coexistiendo el didlogo o
interaccion bidireccional.

Cada version o fase del Internet la moderniza y adapta a los requerimientos del
publico en general; no significando ello, que las herramientas de la primera generacion no
sean Utiles en la actualidad méas bien se renuevan y adaptan a los nuevos tiempos. Los
medios sociales surgidos en la segunda generacion se actualizan con la introduccién de
tecnologias de punta, permeandolos; caso sucedido al entrar la nueva fase de la web
denominada 3.0. De lo que Puertas, Rodriguez, Altamirano, Ordéfiez y Piedra (2013),
revelan:

(...) las necesidades de comunicacion no son estaticas y evolucionan a la

par de los cambios que vive la sociedad. Estamos ante el surgimiento de

formas de comunicacion enmarcadas en redes de datos entrelazados. La

Web 3.0 o Web semantica facilitan el desarrollo de herramientas que

permiten enlazar datos, con la intencion de que éstos crezcan y que la

Internet se convierta en una base de datos global, donde toda la informacién

se encuentre estructurada, ordenada y sea facilmente accesible. (p.2)

Se alude, la sociedad actual amerita comunicarse, inmersa en cualquier ambito, sea
una comunidad o en las empresas, siendo las demandas sociales conducentes a la evolucion
de nuevas formas de comunicacion, enmarcadas en redes de datos entrelazadas; hecho
posible con las nuevas actualizaciones del Internet, donde las maquinas pueden leer

informacion disponible en la red gracias a la incorporacion de tecnologias como la
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inteligencia artificial y la robotica. Haciéndose el panorama de la comunicacion
organizacional digital mas practica y novedosa con nuevas herramientas, al facilitar la
interaccion hombre maquina, asi como entre pares, a fin de gestar informacion, compartir
datos, publicar noticias, negociar o aparecer en el entorno.

Se trata de un Internet renovado cuya caracteristica clave es su innovacion
constante apegada a los requerimientos de la sociedad en general, incluyendo nuevas
formas de comunicacion organizacional para ir mas alla, interconectando a todos los
objetos, ejemplo bombilla e interruptor, implementando la luz en toda esfera de las
comunidades a nivel mundial. Como lo indican Aced y Lalueza (2018):

Las relaciones publicas se enfrentan a los nuevos retos de la revolucion 4.0
(big data, Internet of Things, bots sociales ...) cuando todavia no han sido
capaces de responder a los desafios del 2.0, como la bidireccionalidad de
los mensajes y la conversacién que demandan los usuarios de los social
media. (p.3)

Un Internet renovado en la fase 4.0 se convierte en aliado de la comunicacion
organizacional, algo més de lo ofrecido en sus inicios; el futuro de la interaccion entre
corporaciones, empresas y consumidores en el ciberespacio gira actualmente en torno a
tres tecnologias clave: el llamado Internet of Things o internet de las cosas, big data y los
robots informaticos. Una nueva generacion prometiendo una comunicacion inteligente
desde cualquier organizacion y hacia cualquier punto geogréfico sin mucho esfuerzo; el
objetivo es darse a conocer y posicionarse en el mercado de los negocios, presentando
oportunidades y desafios en el intercambio de datos en las organizaciones ante posibles
ataques de la web; sin embargo, el futuro requiere inmediatez en las comunicaciones
empresariales y eso es exactamente lo que le ofrece la red de redes.

Los big data, encaminan a la sociedad a una comunicacion emancipadora, resultado
del proceso de datificacion, es decir, de la conversion en datos de muchos aspectos de la
realidad, anteriormente no se cuantificadas; por ejemplo, un “me gusta” (Cukier & Mayer-
Schoenberger, 2013; Milan y Gutiérrez, 2015). Prometiendo dicha tecnologia empoderar a
las partes interesadas en el dialogo conducente a una experiencia gratificante al navegar en
el ciberespacio, sin requerir grandes estudios académicos. También toma el control social
de las principales preferencias culturales, encaminando al hombre a organizar sus
relaciones con el medioambiente (Touraine, 2008). Se espera en el futuro que esta

tecnologia transforme la manera de informar y genere un cambio social al impactar la
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forma de comunicacion en las organizaciones.

Las tecnologias de la generacion 4.0 de Internet renuevan las formas de
comunicacion existentes actualmente entre las organizaciones empresariales, aun cuando
sus efectos o aplicaciones no se han extendido a todas las esferas sociales, siendo agentes
disruptivos de la concepcidn tradicional de comunicacién, convirtiendo el ciberespacio en
la nueva sede residente del didlogo, la participacion, las empresas y las esperanzas de la
sociedad de una nueva forma de interaccion que promueva el contacto entre organizaciones
empresariales y con el publico en general; un dialogo fluido desde cualquier lugar.
Reforzado esto en el siguiente planteamiento de Martinez (2012):

La comunicacion en las organizaciones es otro de los campos donde tanto

las tecnologias de la informacion y la comunicacion en general como el

internet en particular estan teniendo un papel revolucionario. En poco méas

de una década la mayor parte de las organizaciones se han visto

modificados la mayor parte de los procesos de gestion y organizacion; la

casi totalidad de los canales de comunicacion tanto ascendentes como

descendentes también han cambiado; surgen nuevas formas de producir y

publicar contenidos, y por supuesto, esto ha conllevado cambios en los

perfiles profesionales y en la capacitacion del personal (...). (p.71 y 72)

En consecuencia, la comunicacion organizacional tanto interna como externa se ve
beneficiada y modernizada con la introduccion de la tecnologia y en especial con el
desarrollo del Internet, el cual se ha convertido en un aliado en la formulacion de nuevos
planes de negocio; revolucionando la manera tradicional de asumir los procesos de gestién
y organizacion. Ahora, las empresas estan conectadas en red y al Internet; de manera tal
que trabajadores, jefes, proveedores y consumidores pueden intercambiar datos a través de
herramientas disponibles en la web como son email, chat, Messenger, videoconferencias,
entre otras; pudiendo hacer pedidos, restructuraciones, mejoras en el proceso productivo,
girar instrucciones, u otras tareas necesarias. Conduciendo ello a la actualizacion de
manera constante del personal, en virtud de que deben desenvolverse empleando nuevos
medios de comunicacion en tiempo real que aligeren los procesos de negocio y los
conduzca a mantener su nivel de competitividad y elevarlos.

El boom del momento es la adaptacion a los vertiginosos cambios tecnologicos
ofrecidos por el ciberespacio en materia de comunicacion, es normal la presencia de las
corporaciones, instituciones o cualquier ente social, asi como del ciudadano comun en la

red de redes, sobre todo ante el aparecimiento del teléfono inteligente (Smart phones).
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Convirtiéndose la Web en una plataforma con un entorno de comunicacion adecuado a las
exigencias de la sociedad mundial, renovada y ajustada a las tendencias del momento,
incluyendo las demandas de las empresas en general, asociadas para impulsar un didlogo
fluido a lo interno o externo, hacia optimas relaciones de negocio; siendo el Internet, el
aliado renovado de la comunicacion organizacional.

¢Por qué se considera al Internet un aliado renovado de la comunicacién
organizacional? Para responder dicha interrogante, parto de que un aliado puede ser un
hermano, socio, compafiero, discipulo, componente, integrante, objeto, entre otros, 0 una
circunstancia, tecnologia, era, entre otras, que brinde ayuda cuando se requiera 0 en su
defecto, favorezca una accion determinada aportando beneficios en el proceso; y si se le
afiade la palabra renovado significa que se renueva en el tiempo, se actualiza. Pues bien, en
cada época el Internet ha fortalecido las actividades productivas y de servicio de las
empresas, aportando un valor agregado a los negocios; inicialmente permitié a las
corporaciones proyectarse y tener una comunicacion unidireccional, consistente en
publicidad sin retroalimentacion por parte del usuario; sin embargo, ante las exigencias
sociales demandadas, se requeria mayor presencia en la web y una comunicacion mas
efectiva, renovandose y comenzando a ofrecer una nueva version, al producirse interaccion
en el plano bidireccional; ya las empresas podian establecer un dialogo interno o externo a
favor de sus transacciones, denominadas a partir de ese entonces electronicas.

Aparecen en escena dos nuevas fases de la web, modernizando y reorganizando las
plataformas de comunicacién online que, al ser adoptadas por las empresas, prometen ser
aliados, realizando aportes sustanciales al facilitar e interconectar grandes volimenes de
informacion en relacién a consumo, preferencias y problemas de los usuarios de un
producto o servicio. Bajo esta version renovada, las empresas se acogen al Internet de las
cosas y colocan en venta una ldmpara, via conexion a Internet, el disefiador puede analizar
su patrén de funcionamiento y conectividad con productos de otras organizaciones
comerciales y con base a esto, toma decisiones, impulsadas a comunicarse con los otros
productores para efectuar mejoras y mantener contento al cliente; asi también, puede tener
un dialogo constante con sus clientes en torno al rendimiento del producto adquirido. Esto
solo para ilustrar como Internet se convierte en el aliado renovado de las comunicaciones

organizacionales.
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Comunicacion Organizacional Online nuevo escenario de las Empresas

La comunicacion es necesaria e imprescindible para la operatividad de las
empresas, a través de ella el sector empresarial traza una via para coordinar diferentes
acciones y alcanzar los objetivos planteados, de lo cual depende que las organizaciones
sean exitosas y perduren en el tiempo; es parte del diario vivir y el ser humano no podria
prescindir de la misma (Cardenas y Godoy, 2008).

En el siglo XXI las formas de comunicacion se adecuaron a las demandas
impuestas por la globalizacion, asi como las nuevas innovaciones tecnoldgicas nacidas en
el seno del ciberespacio; germinando asi, la comunicacion organizacional online, la cual
amerita estar conectados en red, convirtiéndose este entorno en el nuevo escenario donde
se desenvuelven las empresas. Con el surgimiento de la web, los medios de comunicacion
tradicionales han perdido fuerza y adeptos, caso particular se visualiza en el desuso de
cartas para comunicar decisiones corporativas a empresas con las cuales se tenian
negocios; hoy con una sola llamada o con un mensaje digital se cumple el mismo
propasito.

La comunicacién organizacional digital conduce al abandono de la méquina de
escribir y a la implantacion del computador, asi como a una reestructuracion basada en
redes introduciendo a las empresas en el ciberespacio, a fin de gestionar, construir y
moderar comunidades en la web, en funcidn de un interés comdn. Con el auge que alcanza
Internet a partir de los afios 90 se vislumbra una realidad ineludible y es la apertura de un
nuevo escenario para la interaccion interna y externa de las empresas, como lo indica
Martinez (2012):

Internet en particular estaba modificando nuestra forma de relacionarnos, de
comunicarnos y de entender el mundo en el que estdbamos inmersos. En el
entorno laboral se pudo ver codmo se abandonaban las maquinas de escribir
y se implantaba el ordenador; internet y la comunicacion en red en los
pilares a través de los cuales se sustentaba el resto de actividades
organizativas de la practica totalidad de empresas y organizaciones; se
creaban puestos de trabajo con nuevas competencias; surgian nuevos
perfiles profesionales. (p.12 y 13)

El Internet y la comunicacion en red son pilares de las actividades de las
organizaciones empresariales actuales; facilitando las comunicaciones bidireccionales en el

entorno empresarial, apropiandose de las herramientas en red, apoyados del correo
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electronico, chat, videoconferencias, Messenger, foros, wikis, entre otros. Calificados
algunos como medios sincronos y otros asincronos, necesarios para intercambiar mensajes
o0 establecer un dialogo fluido entre partes; donde el uso de imagenes, texto, sonido y
videos son soportados en cualquier medio, digase teléfonos, Tablet, computadores u otro
artefacto electronico.

Matesa y Jaramillo (2020) definen la comunicacion online como:

El intercambio de mensajes a traves de las distintas plataformas que ofrece
Internet y tiene ciertas caracteristicas que hacen que requiera un enfoque
especial.... es inherentemente bidireccional. No se trata de una empresa
enviando mensajes a su publico objetivo, sino de una conversacion con tus
grupos de interés en la que la entidad también es receptora. Es continua y
rapida. El didlogo online se produce a una velocidad asombrosa y durante
las 24 horas del dia. Es dindmica y multiformato. Cada vez mas entidades
se adhieren al principio de comunicar no solo a través de texto, sino con
imagenes, video y audios. Es multiplataforma. Debe estar adaptada a
distintos dispositivos: ordenador, Tablet, mdvil, etc. En definitiva, la
comunicacion online es compleja, pero imprescindible. (p.2)

Lo anterior confirma, la comunicacion online es una herramienta para agregar valor
a los negocios, empresas y a todo aquel que las integre o se relacione con las mismas;
siendo un reto para aquellas organizaciones cuya cultura no les ha permitido integrarse al
entorno del ciberespacio; por cuanto en el Internet accionan para ser productivas,
aumentando su &mbito laboral, sus ingresos y popularidad, ademas de convertirse en entes
lucrativos que perduren con el tiempo; estableciendo para ello didlogos o conversaciones
que se valen de herramientas disponibles en la red.

Las empresas exigen promover sus productos y servicios, razén por la cual los
colocan en mercados mas globalizados a través del Internet, surgiendo nuevas formas de
comunicacion actualizadas, producto de su evolucidn. Una de estas nuevas formas; son las
paginas web corporativas, blogs, redes sociales y otros que tienen un elevado grado de
conexion con los usuarios; poniendo en contactos a empresarios con los consumidores
reales y potenciales a nivel global, sin importar distancia ni horario, una comunicacion las
24 horas del dia los trescientos sesenta y cinco dias (365) del afio. Sin lugar a dudas una
estrategia comunicativa es migrar los procesos empresariales a la web y dar apertura a un
negocio online que aproveche las innovaciones interactivas.

Van Der Henst (2016) menciona algunas aplicaciones surgidas en la web y que

favorecen el proceso de comunicacion interno y externo en las empresas, tales como:
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a. Blogs: sitio web para la publicacién de noticias o articulos en orden cronolégico
con un lugar para los comentarios y la discusion.

b. Wikis: sitios web donde todos los interesados pueden colaborar en la edicion de
articulos e incluso se dispone de un éarea para discusiones, por ejemplo:
Wikipedia.

c. Sitios web: lugares virtuales con contenido y con funciones diversas que sirve
como fuente de informacion o como soporte a una comunidad.

d. Galerias: sitios web que administra y muestra contenido audiovisual, imagenes,
0 videos, como, por ejemplo: Flick, Picassa, YouTube, entre otros.

e. Foros: sitio donde los internautas se puede reunir y discutir temas de interés.

f. Gestores de contenidos personales: espacios online que hacen posible compartir
contenidos para ser leidos o modificados, ejemplo de ella son: Del.icio.us,
EyeOS, Google, NetVibes.

g. RSS: espacios que ofrecen contenidos propios para que sean mostrados en otras
paginas de forma integrada. Herramienta caracteristica de Web 2.0 que hacen
posible el establecimiento de vinculos dindmicos con los trabajos de otros
autores. Manteniendo al usuario conectado e informado y los contenidos
sindicados se pueden gestionar mediante navegadores web, como Firefox.

h. Redes sociales, entre otros.

La eclosion de estos nuevos medios de comunicacion favorece la comunicacion
online en masa y la proyeccién de las empresas, de alli que, muchas corporaciones han
entendido con el tiempo que la misma representa el nuevo escenario de negocios,
impulsando la creacién de un nuevo paradigma empresarial. Uno que contemple la
proyeccion del producto o servicio a comercializar de manera clara y precisa, considerando
los aportes que el mismo haré a la sociedad en general, asi como los beneficios dirigidos al
usuario y la calidad del producto frente al de la competencia; plasmandolo de una forma
acoplada al entorno digital altamente competitivo. Pero, las organizaciones deben migrar a
la web, y no quedar desfasados ante la realidad globalizada de hoy que exige dinamismo,
interconexion y rapidez en la satisfaccion a las necesidades de consumo de la sociedad en
general.

Bentes (2014) ejemplifica el alcance que tiene la comunicacion online en empresas

portuguesas del sector de la moda, al mencionar que el ser humano estaba ante un nuevo
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dominio del saber, que era conocido como comunicacion en la web o e-comunicacion
donde “Nuevas palabras y siglas como: email, internet, blogs, fotologs, blogosfera, wikis,
chat, banco de datos, interactividad, conexion, links, redes sociales, RSS, web 2.0, web 3.0,
entre tantas otras, comienzan a formar parte del 1éxico de las empresas” (p.25), lo que
significa, que las organizaciones empresariales ya estan al tanto del nuevo escenario que se
abre ante ellos, invitdndolos a formar parte del mismo, un canal de comunicacion
actualizado, novedoso y apegado al boom del momento y a los requerimientos sociales
demandado de las empresas en el ciberespacio.

Cada habitante esta al tanto de lo practico y necesario de los teléfonos moviles en la
comunicacion inmediata con familiares y amigos, asi como en el campo de los negocios;
sin un iPhone para conectarse con los seres queridos en ocasiones, perderan el contacto
directo con los mismos, sobre todo en épocas de desastre o pandemias como las vividas en
el 2020; todos reconocen que el nuevo escenario de la comunidad internacional es la
tecnologia, de no entenderlo se les dificulta la convivencia. Esto también sucede con las
empresas, su nuevo entorno de trabajo es el Internet y los medios de comunicacién online
son el escenario donde han de desenvolverse, razén por la cual muchas corporaciones han
creado paginas corporativas como estrategias de comunicacion empresarial reconociendo
su utilidad en el comercio.

La importancia del nuevo escenario digital para la comunicacion empresarial es tal;
que Zeler (2020) lo reconoce al aseverar “el uso de Internet como herramienta de
comunicacion dialogica se ha incrementado en los ultimos tiempos, a tal punto que se ha
convertido en una pieza clave de la comunicacion organizacional” (p.3), alegandose, el
ciberespacio impele a las agrupaciones comerciales a innovar en los negocios, a ser mas
productivos, en funcion de lo cual se convierte en un elemento dinamizador de la
interaccion empresarial. Autores como Guillory y Sundar (2014) y Ure (2016) reconocen
que las plataformas digitales han transformado la manera en la cual los usuarios consiguen
informacidn, comunicandose e interactuando con las organizaciones. ElI Universal (2015)
destaca que la manera ideal para crecer en los negocios, es emplear marketing digital
colocando anuncios en las redes sociales, “donde de acuerdo con la prueba realizada a siete
mil 319 jovenes de 10 paises de Iberoamérica, 37 por ciento de los jovenes asegura utilizar

estos medios para la bisqueda de cliente potenciales” (p.4).
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Las redes sociales son parte del escenario de la comunicacién online, en el cual
conviven las empresas, son instrumentos que fomentan el didlogo entre productores y
consumidores, asi como entre empresarios; la nueva estructura tecnoldgica comunicativa
de la vida cotidiana, representada en diversas modalidades a saber: ElI Facebook, el
preferido de las empresas y usuarios con mayor penetracion mundial; una de las
plataformas digitales mas importantes e influyentes (Zeler, 2020; Moya y Rodriguez,
2018). Twitter, herramienta usada para monitorear tendencias, noticias de ultimo minuto,
en virtud de que su contenido es volatil; siendo ideal para promover la comunicacion
digital de las empresas por sus didlogos rapidos y directos (Rodriguez, Bao y Saltos, 2015;
Duro, 2018). Instagram, para quién las iméagenes de calidad suelen tener éxito, en este caso
ayuda a las corporaciones que quieren que se recuerde su marca (Duro, 2018); existiendo
otras redes como YouTube, Google+, FourSquare y Google My Business, entre otras
menos usadas.

El nuevo medio de comunicacién organizacional, rompe esquemas, pretendiendo
una forma renovada de interaccion y dialogo al colocar en la palestra pablica la necesidad
de integracion de las empresas grandes, pequefias y medianas al entorno, a fin de darse a
conocer y aligerar sus procesos productivos y de servicio. Es el dialogo online, el nuevo
escenario donde convergen las empresas presentes y futuras, asumiendo los retos y
desafios para obtener resultados satisfactorios en los negocios o en una simple gestion de
informacion.

Es el surgimiento del Internet y su operatividad en los mercados globalizados, a
través de las distintas modalidades de comunicacién online lo que ha originado pérdida de
la efectividad de los medios tradicionales de comunicacion, resultando ineficientes en la
captacion de nuevos clientes y usuarios; y ante el reto de perder reputacion corporativa y
ser olvidados, el ciberespacio se convierte en el nuevo escenario en el cual han de
insertarse las agrupaciones comerciales si no quieren desaparecer en el mercado de
negocios. Vislumbrandose en el panorama mundial una nueva cultura social, donde se
inserta el ciudadano comun, empresas y la sociedad en general mediante la web, medio de
comunicacion mas actual y completa, reuniendo una variedad de herramientas para

favorecer la interaccion y el didlogo dentro y fuera de las organizaciones comerciales.
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F-Commerce vanguardia de la Comunicacion Organizacional

El f-commerce o comercio social constituye una evolucién del e-commerce que
integra puntos de venta dentro de la red social Facebook, convirtiéndose en el entorno mas
versatil y completo a partir del afio 2011, cuando comenzo a incursionar en lo referido a
plataforma social commerce. Sitio online que permite generar negocios, conocer personas,
relacionarse con amigos, informarse, divertirse, debatir, entre otros. Convirtiéndose en la
red social con mas usuarios en la actualidad, segun las estadisticas tienen mas de 2.449
millones de usuarios activos a enero de 2020 (Mejia, 2020).

Este tipo de comercio basado en la red social Facebook ha permitido que las tiendas
en linea adicionadas al canal digital, se popularicen y creen un espacio propicio para la
comunicacion con los consumidores; de manera que, cada dia, mas negocios afiaden sus
tiendas para que las marcas puedan vender productos y servicios, siendo una experiencia
alternativa a los otros canales existentes con el mismo propdsito, revirtiendo el f-commerce
un gran potencial y la base de la comercializacion online a nivel social.

El Facebook encabeza las plataformas dedicadas al comercio social, ofreciendo a
las empresas estadisticas acerca del publico visitante y el contenido con mayor repercusién
para que las mismas puedan ajustar sus decisiones; ya que el social media le permite
consultar datos del dia en curso, el anterior, un intervalo de tiempo especifico, u otros
lapsos; algo parecido a lo que pueden generar las paginas del banco a sus usuarios
(Facebook, 2020). Siendo tan grande su éxito, que al cierre de su ejercicio fiscal 2018
obtuvo beneficios de 22.112 millones de ddlares, un incremento de 39% con respecto al
afio anterior (Banca y negocios, 2019).

Muchas tiendas cuelgan sus perfiles en Facebook asi como sus fanpages o pagina
de fans, creadas por las empresas dentro del social media, relativas a las marcas
promocionadas, de manera que los interesados la visitan para interactuar sobre el negocio
involucrado; por ejemplo, Movistar, Coca Cola, Nestlé, entre otras, poseen un canal de
comunicacion con seguidores dentro de Facebook, brindando asi a los usuarios el acceso a
las publicaciones realizadas; ademas de la oportunidad de compartir experiencias y
comentarios sobre las mismas, aumentando el alcance de la plataforma.

Finkel, Gordo y Guarino (2014) tratan acerca del Facebook como ambito de la
comunicacion:

En menos de una década Facebook, YouTube, Twitter, LinkedIn y ahora,
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pisando fuerte, entre otras redes, Pinterest y Tumblr, han empezado a
formar parte de los habitos de comunicacion y socializacion. Aunque
empezaron siendo plataformas amateurs con un proposito inicial
comunitario, en pocos afios se han convertido en vastas corporaciones que
lejos de limitarse a facilitar la comunicacion global han pasado a
convertirse en mega reservorios para explotacion de datos (data mining) a
escala global. (p.2)

Es evidente el rol transcendental del Facebook liderando el grupo de social media,
pasando de ser plataformas amateurs para convertirse en parte de los héabitos de
comunicacion y socializacion de las masas; estando en la vanguardia de la interaccion
organizacional; pues ahora, es una gran corporacion que facilita la comunicacién y
explotacion de datos a escala global. Los algoritmos de dichas redes hacen posible la
recoleccion de informacidn sobre los patrones de consumo, inclinaciones y gustos sociales
de la comunidad.

El f-commerce, se consolida como vanguardia en el &mbito de las comunicaciones y
negociaciones mundiales, comprobada por algunas empresas que han alcanzado mayor
reputacion corporativa, producto de su presencia en Facebook y fanpages, impulsando la
comercializacion online y la interaccion con usuarios. Tal es el caso de: Natura, Ambex,
grupo Boticario, Movistar (opera en otros paises), Inditex, Mercadona y Repsol, Grupo
Bimbo, Walmart (Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa MERCO, 2019),
Avianca, Nestlé, que posee un area de operacién mundial estando presente en 115 paises
con 280 trabajadores en todo el mundo (Nestlé Venezuela, 2020) y Coca Cola; por
mencionarse algunas organizaciones representativas.

Cada marca con algunas excepciones en su cuenta de la red social posee por lo
general tres vinculos: uno a la pagina web corporativa, el segundo a una pagina de
productos y servicios y el tercero, a otra red social como Instagram o Messenger;
informacion que pudo constatarse visitando estos sitios oficiales a través del Internet con
tan solo transcribir el nombre de las mismas y hacer clic en el botdn buscar; en otros casos
solo se pronuncié una frase como coca cola en Facebook y un teléfono inteligente se
encargd de hallar la tienda y exponer sus vinculaciones. Este procedimiento permitid
confirmar su presencia en la red social y que poseian un espacio para el comercio.

Dinero Edicion Impresa (2016) entrevisto a Hernan Rincon, presidente de Avianca,
constatandose que dicha empresa posee cuentas en Facebook, Twitter, YouTube, Pinterest,

Instagram y Snapchat, conectando a mas de 28 millones de personas cuyas interacciones
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se ubican cerca de 600.000 en promedio al mes. Facebook es la red social donde posee
mejores registros, atribuido al hecho de que alli es donde los clientes buscan mas
informacion corporativa, videos y ofertas y menos datos personales; por ser flexible y
dindmica pueden innovar permanentemente, tienen en la plataforma fotos 360°,
cinemagraphs y cantidades de videos donde exponen sus destinos de maneras diversas.
Considerando que sus seguidores aumentan sus exigencias en torno a contenidos e
inmediatez en las redes sociales, prefiriendo “Facebook para temas generales de marca y
Twitter para atencion efectiva de sus quejas” (p.3); la estrategia digital-social debe
Ilevarlos a probar su marca y como organizacion deben ir a donde estan los usuarios del
servicio.

Lo interesante es ir a donde vayan los clientes, si los mismos estan en Facebook, es
alli donde lo localizardn los empresarios. Por ello, este medio social se adecua, se
rejuvenece ante las demandas sociales; siendo el f-commerce la mejor opcion para las
organizaciones comerciales que quieren perpetuar su existencia en los negocios. Otro caso
relevante, Movistar en su experiencia con el social media; actualmente retine tan sélo en
Colombia 2,4 millones de seguidores y fans, estando presente en Twitter, Facebook,
Google +, YouTube, Instagram, Pinterest y LinkedIn dedicandose a atender a diferentes
publicos de interés. Esto sustentado en lo planteado por Dinero Edicion Impresa (2016):

Aungue mantienen en reserva las cifras en materia de servicio al cliente a
través de redes sociales, la empresa asegura que hoy atiende por Twitter y
Facebook mas del doble de casos por mes, frente a la cifra observada un
afo atras. “Las ventas de productos y servicios por nuestra tienda en linea
han crecido mas del 30% en los ultimos doce meses. En la actualidad, el
canal digital es el responsable del 72 por ciento de las atenciones de la
compaiia”, agrega el vocero. (p.5)

Facebook y Twitter representaron en Movistar Colombia un aumento significativo
del 72% en los casos de atencion al publico y un 30% mas en ventas de productos y
servicios, aumentando el comercio social efectuado por la corporacién. El Internet y sus
plataformas estan en la vanguardia de la comunicacion organizacional al ofrecer el espacio
de interaccién mas propicio para el dialogo, en este caso las redes sociales, donde usuarios
de todas las edades estan conectados y en budsqueda de informacion para satisfacer
necesidades inmediatas, desde contacto humano, hasta una consulta y transaccion de

negocios.
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Un estudio realizado por Capriotti y Zeller (2019) revela la proyeccién de la red
social Facebook en empresas de América Latina y otras del &mbito global, deduciéndose
su radio de accion:

En cuanto a la actividad por temas tratados por las empresas en Facebook,
se puede observar que los temas de RSE se encuentran muy por debajo de
la media de actividad sugerida. Los posts analizados representan una media
de 0,2 posts por dia por empresa de América Latina. A diferencia de ello,
los posts relacionados con los temas comerciales representan 3 veces mas
que la media de posts de RSE por dia por empresa (0,7 por dia por
empresa), y se aproximan mucho mas a la media de actividad sugerida. Las
empresas globales presentan resultados similares a las empresas de América
Latina. Los posts de negocios representan 7 veces mas que los posts de
RSE, y se aproximan de manera notable a la media de publicaciones
sugerida. (p.14)

Indicandose que las empresas de renombre usan Facebook como un medio de
promocion y comunicacién elevando su reputacién empresarial, proyectando sus negocios,
los cuales cobran auge con el paso de los afios; demostrando que los temas comerciales
estaban por encima de los inherentes a la Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Sin
lugar a dudas, el f-commerce se convierte en la opcion mas factible para comunicarse y
expandir negocios, razén por la cual se convierte en un desafio para las organizaciones
tradicionales, que, de no acoplarse a los cambios generados por las tecnologias de
informacion y comunicacion, se dirigen al fracaso.

Otro estudio que destaca la utilidad de Facebook en el establecimiento de la
comunicacion organizacional interna y externa, es el efectuado por Bentes (2014) realizado
en el ambito de las empresas de moda portuguesas pudiendo confirmar que: “Las redes
sociales Facebook y Twitter el 75% ... permiten que la gestion de las marcas de los
disefiadores de moda resulten de un proceso colaborativo, basado en una relacion dial6gica
con los diferentes publicos estratégicos” (p.125), de aqui se desprende una relacion
intrinseca entre el social media y el comercio, constituyéndose en un canal digital que
facilita la interaccion empresa consumidor, ratificAndose como el contexto méas usado para
las relaciones de negocio; aunque no es la Unica plataforma social usada para
comercializar, pero si la mas popular y versétil, tanto es asi que dio origen junto a las
transacciones electronicas a lo que hoy se denomina f-commerce, término que recién capta

la atencion de estudios académicos.
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Rodriguez, Bao y Saltos (2015) manifiestan que en Cuba, las redes sociales twitter
y Facebook han funcionado para los medios y su personal periodistico como una fuente de
informacidn, ayudando a examinar temas, asi como abordarlos, enriqueciendo la agenda
mediatica de la institucion a la que pertenecen; siendo la comunicacion en las plataformas
sociales un elemento esencial en el desarrollo y progreso de las organizaciones
periodisticas; percibiéndose la no importancia de la naturaleza de las empresas; si quieren
impulsar sus negocios deben acogerse a la web y en especial a las redes sociales como
Facebook, para darse a conocer y establecer relaciones dialdgicas con sus usuarios;
reconociendo que estdn a la vanguardia de sus necesidades comunicacionales y de
negocios.

Acerca del potencial de Facebook en la comunicacion y en los negocios, Zeller
(2020) en su estudio para evaluar el &mbito de accion de las treinta empresas de mejor
reputacion de Colombia, elaborado en apoyo con MERCO, se obtiene como resultados, las
organizaciones empresariales estan presentes muy activamente en la red, aun cuando el uso
dado no resulta ser el mas indicado, ya que se observa una comunicacion unidireccional y
monoldgica, lo cual puede suceder si solo se concentran en difundir noticias u ofrecer
informacion de sus productos o servicios y no responden interrogantes de sus usuarios; en
otras palabras la interaccién empresa entorno no es completa, asi que es necesario revertir
esto fortaleciendo la bidireccionalidad comunicativa como lo han hecho otras
corporaciones como Avianca que dedica parte de su presupuesto a la atencion de sus
usuarios.

Esta experiencia instruye el alcance que tiene Facebook como medio social,
llegando no solo a promover una comunicacion bidireccional entre empresas y usuarios,
sino también entre comercios. Ademas, en su Ultima faceta se ha renovado
tecnoldgicamente para ofrecer a las organizaciones empresariales un espacio comun para el
comercio de productos y servicios, permitiendo a través de algoritmos complejos recoger
informacidn en torno a gustos, patrones de consumo y marcas mas solicitadas, entre otros
datos de interés conduciendo a las empresas a tomar decisiones estratégicas para mejorar y
mantenerse competitivas en el tiempo.

Para los negocios online, el ciberespacio es rico en herramientas para fortalecer la
comunicacion de las organizaciones, por lo cual es necesario que las empresas sean;

grandes, medianas 0 pequefias; se apropien de su entorno si quieren posicionarse en los
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primeros lugares de competitividad en el comercio. Constituyendo actualmente las redes
sociales un factor clave en el comercio social, en especial el Facebook, que junto a las
transacciones digitales han dado forma al f-commerce, como un factor facilitador de la
comunicacion empresarial, estando siempre en la vanguardia, demostrado a traves de las
voces de diferentes empresas de envergadura internacional como Movistar, Avianca, entre
otras, y como ha podido percibirse del discurso de estudios de data reciente, la evolucion
de estos canales esta en la vanguardia de la interaccion organizacional y se espera que siga

en progreso y ofrezca otras alternativas comerciales en la posteridad.

Conclusiones

Los estudios en torno al f-commerce son de reciente data y aun incipientes, la
experiencia se estd documentando. Resultando un reto para el investigador compilar
informacidn relevante, por cuanto la indagatoria realizada en el area pertenece a autores de
épocas Yy lugares diferentes. Sin embargo, se accede a entrevistas publicadas en sitios web,
corroborando que empresas de envergadura usan el Facebook como espacio de accion para
proyectar sus negocios; deduciéndose que las mismas han captado el papel fundamental del
Internet como aliado renovado de las comunicaciones empresariales, emergiendo el
espacio digital como cuna de la interaccion y los negocios.

El andlisis realizado afianza a la comunicacion online como el nuevo escenario de
las empresas presentes y futuras, destacando lo trascendente para estas la adopcién de
dicha modalidad de negocios electrénicos como complemento a su accionar tradicional, y
si no lo asumen, estan condenadas a desaparecer del mercado globalizado actual. Se pudo
determinar que no todos los entes comerciales que operan en linea usan de manera practica
los canales de comunicacion disponibles en el ciberespacio, o los utilizan; pero no
correctamente, como en el caso de las instituciones que establecen una interaccion
unidireccional; cuando pueden hacerlo bidireccionalmente y luego retroalimentarse para
tomar decisiones que coadyuven a ofrecer un mejor producto o servicio.

El f-commerce o comercio social, representa el nuevo medio de comunicacion
online, emergiendo como facilitador de la comunicacion organizacional e impulsor de los
negocios en los Gltimos tiempos en el panorama mundial. Perfilindose Facebook como un
gigante digital, una novedad en torno al comercio electronico social, al promover el

didlogo fluido y directo entre empresarios y consumidores, asi como entre comerciantes;
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constituyendo un elemento clave en las organizaciones inteligentes que prevén interactuar
con ciudades, hospitales, escuelas y asi, otros sitios inteligentes entiendan la cultura y

comportamiento de quienes consumen sus productos, solo asi alcanzaran el éxito.

Nota al pie

[1] Licenciado en Contaduria Publica; Magister Scientiarum en Gerencia Logistica,;
Profesor Universitario, Universidad de Oriente UDO, Nucleo de Sucre. Contador jefe.
Funcionario de Carrera Administrativa. Gobernacion Bolivariana del estado Sucre.
Venezuela.
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Resumen

La accion emprendedora y la conformacion de redes interorganizacionales en Venezuela,
es una investigacion que posee relevancia social, académica, cientifica y practica, debido a
que representa un analisis de la situaciéon actual de los negocios emprendedores en su
busqueda por participacion privilegiada en el mercado, para asi destacar la importancia que
posee la conformacion de alianzas estratégicas o cooperacion empresarial, cuyo objetivo es
repercutir positivamente en la eficiencia organizacional y la permanencia en el tiempo. Se
desarrollan tres aspectos, el primero, las redes interorganizacionales como vision
estratégica para el fortalecimiento organizacional, el segundo, la accién emprendedora
como generadora de valor para las naciones y por altimo, el entorno emprendedor en el
contexto venezolano y la conformacion de redes interorganizacionales.

Palabras claves: Redes Interorganizacionales, Accion Emprendedora.

Abstract

Entrepreneurial action and the formation of inter-organizational networks in Venezuela, is
an investigation that has social, academic, scientific and practical relevance, because it
represents an analysis of the current situation of entrepreneurial businesses in their search
for privileged participation in the market, in order to highlight the importance of forming
strategic alliances or business cooperation, whose objective is to have a positive impact on
organizational efficiency and permanence over time. Three aspects are developed, the first,
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inter-organizational networks as a strategic vision for organizational strengthening, the
second, entrepreneurial action as a generator of value for nations and finally, the
entrepreneurial environment in the Venezuelan context and the formation of inter-
organizational networks.

Keys Words: Network, Entepreneurshp.
Introduccion

En el mundo actual, desde la introduccion de las Tecnologias de Comunicacion e
Informacion (TIC) y el surgimiento del Internet, el mundo se interconectd, iniciando con
ello nuevas maneras de hacer negocios, donde el uso de plataformas tecnoldgicas permite
llevar a cabo la venta de productos o servicios de manera mas eficiente. Desde una
perspectiva globalizada, se debe prestar especial atencion al uso de las tecnologias como
medios que interrelacionan a los negocios con los clientes obteniendo un feedback, porque
el internet elimina las barreras geograficas y unifica a la humanidad; las organizaciones e
individuos tienen que ser capaces a través de sus percepciones decodificar los mensajes

que se emiten para poder formar parte de la nueva era de la red global.

En Venezuela actualmente existe un ambiente cambiante y complejo debido a los
cambios que se estan gestando a nivel mundial y a las decisiones gubernamentales
venezolanas, lo cual afecta lo politico, lo econémico, lo social y empresarial, esto implica
para las organizaciones venezolanas, y ain mas, para los negocios emprendedores una gran
incertidumbre debido a los cambios bruscos que se suscitan en la actualidad. Los negocios
emprendedores en Venezuela tienen que comprender la realidad en la cual estan inmersos,
deben estar informados de todas las variaciones que se estan generando, por ello, deben
tener contactos que les permitan llevar a cabo sinergias y alianzas estratégicas, enfrentando
de mejor modo las situaciones presentadas en el contexto pais que pudieran afectarles, y a
través de las redes interorganizacionales crear alianzas estratégicas, para hacerle frente al
complejo ambiente empresarial venezolano.

Las redes interorganizacionales representan para el complejo y turbulento clima
empresarial venezolano, una herramienta que permite a organizaciones institucionalizar las
relaciones y coordinar mancomunadamente proyectos, manteniendo individualmente el
control de sus recursos, pudiendo cada una de ellas contar con la fortaleza organizacional
de la otra, generando ventajas competitivas mas sélidas que permitan abordar de mejor
manera la complejidad.

Redes Interorganizacionales. Una Vision Estratégica para el
fortalecimiento Organizacional

La formulacion de estrategias para las organizaciones es un campo de accién
necesario para aumentar la eficiencia, las redes interorganizacionales (RIO) es una de ellas,
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y suponen un proceso de cooperacion entre empresas. Las redes interorganizacionales
(RIO) se definen como, segin Saz-Carranza (2007) “un conjunto de organizaciones
interdependientes con mecanismos independientes de toma de decisiones, quienes
negocian y se ajustan mutuamente entre si, donde las relaciones entre las organizaciones
son continuas” (p.11), y Miiller (2012), por su parte, la define como un conjunto de “tres o
mas entidades individuales que colaboran entre si” (p.428).

Se observan varias caracteristicas que le resultan atractivas a las organizaciones
para la conformacion de redes interorganizacionales, a saber, segun Miller (2012)
“distribuir costos y riesgos relacionados con investigacion y desarrollo, acceder a nuevos
mercados, contar con competencias que en solitario no es posible desarrollar y acelerar el
ciclo de innovacion de productos™.

Una red interorganizacional aprovecha las fortalezas de las empresas participantes
para aprovechar las oportunidades del mercado, atenuando las debilidades y enfrentando
mejor las amenazas, generando para las organizaciones mejores condiciones para hacer
frente a las adversidades del mercado, y asi poder competir con empresas mas grandes y
con mejores capacidades.

Las redes interorganizacionales o como también se le denomina Cooperacion
Empresarial, implica alianzas y acciones conjuntas para crear un sistema laboral que
beneficien y le otorguen ventajas con respecto a sus competidores en el mercado, para ello,
cada empresa que conforma una RIO debe realizar cambios internos dentro de su
organizacion, por ejemplo, en la direccion, los esquemas de trabajos, las comunicaciones y
la coordinacién entre los equipos de trabajos, por nombrar algunos.

Por tanto, la conformacion de una RIO implica el ajuste interorganizacional y la
coordinacion interorganizacional, para que se puedan obtener los mejores beneficios de la
alianza estratégica y lograrse los objetivos de la misma.

La Accion Emprendedora como generadora de Valor para las Naciones

La creacion de empresa es un factor neuralgico para el desarrollo econémico de
las naciones, es por ello, que las naciones econdmicamente maduras incentivan a sus
sociedades a la creacion y desarrollo de empresas que apuesten a la creacion de valor a la
sociedad, al respecto:

La accion empresarial es, en consecuencia, necesaria en el desarrollo
econémico para el propdsito enteramente comun de asegurar el
aprovechamiento de oportunidades que impliquen el uso socialmente
ventajoso de capital a largo plazo. En lugar de ser una especie de impulso
exogeno dado a la economia, la innovacion empresarial consiste en la
utilizacion de oportunidades que por una u otra razon habian escapado a la
observacion (Kirzner, 1973).
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Una organizacion cuando es creada, tiene como vision ser sustentable en el
tiempo, contribuir con el desarrollo econdmico y social del entorno en donde se
desenvuelve para incentivar el aparato productivo y generar valor agregado, para lograrlo,
debe interactuar con un conjunto de elementos que le garanticen el cumplimiento de sus
metas, entre éstos se encuentran, la economia, el mercado, las comunicaciones, la
tecnologia, los proveedores, los clientes, el talento humano, otros.

La productividad y el crecimiento econémico son variables que van de la mano
para la construccion de una economia estable, y el emprendimiento coadyuva al desarrollo
favorable de estos, por lo general los proyectos de emprendimiento crean valor en las
sociedades.

Se afirma, que para la permanencia en el tiempo de los emprendimientos es
necesario establecer la planificacion estratégica, donde, se identifique la mision, vision,
objetivos y valores organizacionales y una comunicacion eficiente con los clientes internos
y externos, cobrando importancia para los emprendedores, asi mismo, las alianzas o
cooperacion interorganizacionales mejoran la vision estratégicas de los emprendimientos.

Entorno Emprendedor en el Contexto Venezolano y la conformacién de
Redes Interorganizacionales

En Venezuela, el clima empresarial esta caracterizado por situaciones como alta
inflacion, aparato productivo estancado, establecimiento de sindicatos a ultranza, leyes que
no protegen la propiedad privada, un ambiente social en constante turbulencia, un sistema
politico inestable, politica exterior debilitada, importaciones y exportaciones burocréticas,
que hacen de la actividad emprendedora un ambiente complejo para el establecimiento y
consolidacion de emprendimientos. Los emprendedores deben analizar esas caracteristicas
pais para la planificacion y organizacion de sus recursos y establecer estrategias que les
permitan llevar a cabo los cursos de accion para alcanzar los objetivos, para que toda
accion realizada se corresponda con la realidad a la que se enfrenta.

Dada la importancia que tienen los emprendimientos para las sociedades, el
establecimientos de estrategias permitira su subsistencia porque fortalecerd la accion
empresarial, es por ello, que en los Gltimos afios debido a la complejidad del clima
empresarial venezolano aplica la conformacion de redes interorganizacionales, dada la
relevancia que ha adquirido en las organizaciones como generadora de ventaja competitiva
a nivel mundial, y por la importancia que representa esta herramienta para las
organizaciones en la diferenciacion, posicionamiento y permanencia en el mercado.

En la actualidad, los negocios emprendedores venezolanos deben adoptar los
nuevos modelos empresariales basados en la estrategia y la innovacion, permitiéndoles que
la planificacion sea més eficiente, por tanto, la perspectiva debe cambiar hacia el interés
por parte de los emprendimientos de conformar redes interorganizacionales para potenciar
las capacidades de las empresas participantes, asi mismo, los emprendedores deben adoptar
una aptitud sensible con un liderazgo participativo y con valor en la direccion, motivado a
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lo complejo del ambiente organizacional en Venezuela, planificando las actividades con
vision prospectiva para anticipar o predecir cambios que les permita la toma de decision
mas acertada.

Dicho esto, se enfatiza que las redes interorganizacionales es una estrategia
neuralgica para los emprendimientos venezolanos, debido que a través de la creacion de
redes se pueden dinamizar la actividad empresarial, porque la cooperacion existente entre
empresas de una misma industria permitira unir las fortalezas de cada organizacion y
atenuar las debilidades, y esa sinergia fortalecera el éxito de la gestion empresarial en
Venezuela.
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Resumen

Los servicios como actividad comercial han evolucionado al ritmo vertiginoso de la
globalizaciéon digital, y se han transformado notablemente hasta la aparicién de los
denominados Servicios Basados en Conocimiento (SBC), que corresponden a una
subcategoria caracterizada por la presencia de la tecnologia para proveer servicios basados
en el aprovechamiento del capital intelectual de personas calificadas y organizaciones que
proveen plataforma tecnoldgica indispensable para la generacion y multiplicacion del
conocimiento. Por ello, considerando el cuantioso valor del conocimiento como recurso
intangible y de gran auge hoy dia como modelo de negocio, se aprecia como la Gestion del
Conocimiento (GC) ha fluido de las entrafias organizacionales a través de la Economia
Basada en Conocimiento (EBC) como un producto rentable y altamente competitivo, que
define un nuevo modelo de negocios, internacionalmente de gran aceptacion. Por tal razon,
es cada vez mas significativa la existencia de organizaciones que valoran y explotan el
conocimiento como fuente de aprendizaje e innovacion, para trascender en el tiempo y
marcar una profunda huella en el mercado econdémico global, afianzandose en la
exportacion de SBC y aportando una base sélida a la plataforma econdmica mundial cada
vez mas digitalizada.

Palabras Claves: SBC, GC, EBC, Organizaciones Inteligentes.
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Summary

Services as a commercial activity have evolved at the dizzying pace of digital
globalization, and have been significantly transformed until the appearance of the so-called
Knowledge-Based Services (KBS), which correspond to a subcategory characterized by
the presence of technology to provide services based on in the use of the intellectual capital
of qualified people and organizations that provide an indispensable technological platform
for the generation and multiplication of knowledge. For this reason, considering the
considerable value of knowledge as an intangible resource and of great growth today as a
business model, it is appreciated how Knowledge Management (KM) has flowed from the
organizational bowels through the Knowledge-Based Economy (KBE) as a profitable and
highly competitive product, which defines a new business model, internationally widely
accepted. For this reason, the existence of organizations that value and exploit knowledge
as a source of learning and innovation is increasingly significant, to transcend time and
mark a deep mark on the global economic market, establishing themselves in the export of
KBS and contributing a solid foundation to the increasingly digitized global economic
platform.

Keywords: KBS, KB, KBE, Smart Organization.
Introduccion

Segun la Organizacion Mundial del Comercio (1.997) se precisa que la expansion
del sector de los servicios se ha atribuido a factores relacionados con la demanda y también
con la oferta. Por una parte, la demanda de numerosos servicios depende en gran medida
de los ingresos, esto se traduce en que a medida que la poblacion recibe mayores ingresos
su consumo de servicios (tales como el turismo, la educacién y la salud), crece mas
rapidamente que su demanda de productos manufacturados o de productos de caracter

agricola.

A partir del afio 2000 y gracias a un mundo digitalizado y tecnol6gicamente mas
globalizado, aparece un nuevo conjunto de servicios caracterizados por contener un alto
valor agregado y ser intensivos en el uso de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones como las telecomunicaciones, la informatica, los servicios financieros y
otros que se denominan servicios modernos, y que comenzaron a figurar en las estadisticas
del comercio internacional. Con la difusion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC’s), el interés por estos servicios crecid fuertemente, permitiendo el
Internet la prestacion a distancia de servicios entre el productor y el consumidor, abriendo

asi un gran potencial para el comercio internacional. Ademas, las plataformas digitales
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actuales facilitan la incorporacion en productos industriales de varios tipos de servicios que
generan la mayor parte de su valor agregado para los clientes como ocurre, por ejemplo, en

el caso de los teléfonos celulares y el mercado de las aplicaciones.

En la categoria de servicios modernos,
se aprecia una sub-rama, aquellos servicios basados en conocimiento (SBC), los cuales
utilizan alta tecnologia y/o requieren capital humano calificado y cuyas exportaciones han
sido las méas dindmicas en las Ultimas décadas, expandiéndose al ritmo de las nuevas
tecnologias de comunicacion e informacién primero, y de la revolucion digital despues.
Los SBC incluyen negocios como call centers, servicios profesionales de asesorias en
contaduria, finanzas, aspectos legales, gestion de RRHH, entre otros, e incluso servicios de

TIC’s, industrias creativas, marketing, educacion e 1&D.

La era de los SBC ha llegado para quedarse. Es asi como se aprecia que en el afio
2017 de acuerdo a la Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI), seis de las diez
empresas con mayor valor de mercado en el mundo se especializaban en SBC,
principalmente servicios digitales como Google, Amazon y Facebook, otras ofrecen un
mix entre servicios digitales y hardware, como Apple y Microsoft, e incluso en dicha lista
aparece una firma de servicios financieros, JP Morgan Chase. Asimismo, ocho de las diez
compafiias de mayor crecimiento en EE. UU. en el afio 2017 se dedicaban a los SBC,
principalmente en desarrollo de software, servicios de TIC, de provision de salud y
financieros. Estos datos nos permiten entender el rol de los SBC hoy dia, constituyéndose
en un modelo de negocio muy rentable en un mundo digitalizado y generando la vision

sistémica que caracteriza a muchas de esas organizaciones como inteligentes.

Si estas empresas las consideramos desde la perspectiva de Choo (1999), se aprecia
que la organizacion que es capaz de integrar eficazmente la percepcién, la creacion de
conocimiento y la toma de decisiones se puede describir como una organizacion
inteligente, esto es que posee informacion y conocimiento, por lo que esta bien informada,
es mentalmente perceptiva y clara. Sus acciones se basan en una comprension compartida
y valida del medio ambiente y las necesidades de la organizacion a través de una visién
sistémica, y son influidas por los recursos de conocimiento disponibles y competencias en

cuanto a habilidades de sus miembros. De todo su sistema de aprendizaje y gestion del
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conocimiento surge la vision de negocios de exportar conocimiento como estrategia de

rentabilidad, lo que hoy dia es muy valorado en mercados internacionales y globalizados.

En el presente articulo se ahondara en la consideracion de los Servicios Basados en
Conocimientos (SBC) como modelo de negocio de gran auge actual, ademas, se conecta
esta nocion econdémica con la realidad organizacional de la Gestién del Conocimiento (GC)
y de la vision moderna de la Economia Basada en Conocimiento (EBC) para el desarrollo
de organizaciones inteligentes (Ol) que caracterizan una vision de negocios basada en la
innovacion y el aprendizaje organizacional como elementos competitivos dentro de un
mercado de mucho dinamismo y competencia y, ademas, se finaliza el presente articulo

con las conclusiones y las respectivas referencias.
Servicios Basados en Conocimiento (SBC), modelo de negocio en alza

La definicion de Servicio més elaborada y aceptada regularmente por los gobiernos,
es la contenida en el Manual de Estadisticas del Comercio Internacional de Servicios
2010. Este manual fue elaborado por la Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo (UNCTAD) de las Naciones Unidas, la Oficina de Estadistica de la Unién
Europea (EUROSTAT), el Fondo Monetario Internacional (FMI), la Organizacion de
Cooperacién y Desarrollo Econémicos (OCDE), la Organizaciéon Mundial del Comercio
(OMC) vy la Organizacion Mundial del Turismo (OIT). El principal aporte de este manual
es que establece la diferencia entre comercio de servicios y servicios como tales. Para la
descripcion de los servicios se acoge a la definicién del Sistema de Cuentas Nacionales
(SCN).

De acuerdo con este sistema (SCN, 2008), los servicios son el resultado de una
actividad de produccion que cambia las condiciones de las unidades que los consumen
(servicios de transformacion) o facilita el intercambio de productos o activos financieros
(servicios de margen). Los primeros tipos de servicios, de transformacion, se efectian por
encargo y consisten en cambios en las condiciones de las unidades que los consumen
efectuados por las actividades de los productores a peticién de los consumidores. Estos
servicios pueden asumir tres formas: i) cambios en la condicion de los bienes de consumo;
i) cambios en la condicion fisica de las personas, y iii) cambios en la condicién mental de

las personas. De esta Ultima subcategoria se derivan los SBC.
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Los SBC son actividades en donde existen amplias oportunidades para insertarse en
las cadenas globales de valor aprovechando el hecho de que las empresas buscan
deslocalizar tareas en distintos destinos (con costos competitivos, capital humano
calificado, competencias técnicas y profesionales, infraestructura apropiada y marcos
regulatorios solidos). Ademas, se trata de sectores que estan en rapida expansion pues los
consumidores finales buscan nuevas fuentes de entretenimiento, cultura e informacion, asi
como aplicaciones Utiles para mejorar su salud, su productividad, sus modos de vida, etc.,
en tanto que las empresas necesitan agilizar sus procesos de cambio tecnoldgico,
incorporar mejoras en los productos o servicios que ofrecen, adaptarse a fenémenos
disruptivos emergentes, etc. Todo esto explica la competencia entre paises por promover
exportaciones y atraer inversiones en estos sectores, estimulando de esa forma el mercado
global de los SBC.

De Azevedo (2018) resalta que los servicios han cobrado mayor relevancia en el
comercio mundial en las ultimas décadas. Esto se evidencia al considerar que durante el
periodo 1980-2016, las exportaciones globales de servicios se multiplicaron casi 12 veces,
mientras que, en el mismo lapso, las exportaciones globales de bienes aumentaron cerca de
8 veces, evidenciandose que el sector servicios ha logrado un mayor repunte en el mercado
econdmico mundial. De alli que la mayor participacion de los SBC en el comercio mundial
fue impulsada por dos tendencias principales. Por un lado, jugaron un rol clave los
progresos relacionados con las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
(TIC’s). Internet facilitd la prestacion remota de muchos servicios que antes requerian que
el proveedor y el consumidor se encontraran en el mismo lugar. Ante la posibilidad de
transar internacionalmente numerosos servicios, muchas empresas optaron por desarrollar
o0 subcontratar actividades en el extranjero. Por otro lado, las TICs también favorecieron la
aparicion de nuevos servicios que se comercializan internacionalmente, por ejemplo, las
aplicaciones para celulares, y disolvieron de esta forma la frontera entre los bienes y los
servicios al convertir muchas mercancias en productos digitales como los libros

electronicos, por ejemplo. (Gaya, 2017).

De acuerdo a Rozemberg y Gaya (2019) para tener una idea de las proporciones
econdémicas que alcanza el comercio de SBC en los paises miembros de la ALADI, en

comparacion con otras economias continentales, vale precisar que el resultado es
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ampliamente deficitario: en 2018 las exportaciones sumaron USD 33,0 mil millones y las
importaciones, USD 55,9 mil millones. Ambos flujos se expandieron a un ritmo promedio
anual acumulativo (a. a.) cercano a 14% entre 2006 y 2014, pero desde entonces revirtieron
la tendencia y se redujeron. Esto derivado de diversas condiciones propias de la economia

latinoamericana.

El peso relativo de los SBC, sin embargo, varia considerablemente entre paises.
Uruguay es donde estos servicios son mas relevantes, tanto por su participacion en las
exportaciones totales (13,2%) como en términos per capita (USD 469). Por su incidencia
en las ventas totales al exterior también se destacan Argentina y Brasil (8,1% y 7,0%,
respectivamente), mientras que por el monto exportado por habitante siguen en
importancia Chile, Panama y Argentina. Pocos miembros de la ALADI divulgan
informacidn del comercio de SBC desagregada segun pais coparticipe. De acuerdo con los
pocos datos disponibles, Estados Unidos (EEUU) es el principal destino de los SBC de la
region, absorbiendo aproximadamente 40% de las exportaciones brasilefias y colombianas.
Segun estimaciones privadas, este pais tiene un peso relativo similar en las ventas externas
de SBC de Argentina En Per(, sin embargo, la mayor parte de las exportaciones de estos
servicios se dirige al mercado latinoamericano. En sintesis, el conglomerado de lo que se
denomina “Economia del Conocimiento” es uno de los factores claves de crecimiento
econdmico de paises como Argentina, segundo exportador de estos servicios en América

Latina detras de Brasil y cuyo principal destino de sus exportaciones es Estados Unidos.

Existen diversos aspectos que influyen sobre la competitividad en la exportacion de
SBC. Si bien la importancia relativa de cada uno de ellos puede variar de un sector a otro,
los principales determinantes de la competitividad se vinculan a los recursos humanos:
disponibilidad, calificacion (competencias especificas de cada sector, conocimientos de
informética y dominio de idioma inglés) y costos laborales. Asimismo, inciden en la
competitividad la calidad de la infraestructura de comunicaciones, el marco legal e
institucional (incluyendo legislacion laboral, derechos de propiedad intelectual, leyes

migratorias, acuerdos comerciales y convenios).

Un reflejo del creciente interés de los paises de la region por desarrollar los SBC se

observa en la consideracion de estas actividades como estratégicas por parte de las
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agencias de inversion y/o de promocién de exportaciones que operan en diversos paises
miembros de la ALADI. En dichos ambitos, se destacan las oportunidades que existen en
el sector en general —y/o en diferentes subsegmentos— para la inversion o el comercio
exterior y se ofrecen tareas de inteligencia comercial y asistencia técnica al inversor, segun
sea el caso. Incluso algunas de estas agencias ofrecen alguna forma especifica de apoyo
para el sector. De manera mas reciente, los gobiernos se encuentran trabajando en las
vinculaciones de los sectores de SBC con otras actividades productivas mas tradicionales
de las diferentes economias de la region (desde la industria y el agro, hasta el turismo),
toda vez que existe un fuerte potencial de los SBC para generar ganancias y mayor
productividad sobre el resto de la economia.

La actual crisis economica de orden mundial generada por la aparicion de la
pandemia del COVID-19, incrementd notablemente el atractivo de los SBC. Es asi como
recientementer Gaya (2020) en representacion del Sistema Econdémico Latinoamericano
(SELA), refiere que los SBC podrian ayudar a la adopcion de mecanismos capaces de
brindar respuestas y ayudar a la recuperacion de las economias de los Estados
pertenecientes al MERCOSUR en el periodo post-pandemia. Esto gracias a la aceleracion
de la transformacion digital surgida por la obligatoria cuarentena que se experimenta en
gran parte del globo terrdqueo y que ha incrementado, sustancialmente, el empleo de las
plataformas digitales para atender las actividades econémicas y comerciales de indole
regional, nacional e internacional. Esta autora destaca que los servicios empresariales,
profesionales y técnicos son el principal rubro de exportacion de los SBC y dentro de esta
categoria sobresalen los servicios juridicos y contables, publicitarios y de investigacion de
mercado, asi como otros servicios empresariales. Mientras que los servicios informaticos
se mantienen como el rubro méas dindmico dentro de este modelo de negocios. Por tanto, la
especialista en materia econdmica, destaca que los SBC resultan una excelente oportunidad
de negocio para los emprendedores, un modelo econdémico que aceleradamente va ganando

terreno en el mercado global.
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Gestion del Conocimiento (GC) y su impacto en la Economia Basada en
Conocimiento (EBC)

El paso acelerado de la era industrial a la de la informacion ha impuesto un
importante cambio de paradigma o forma de interpretar la nueva realidad a que se
enfrentan las organizaciones de hoy. Esto derivado de la inmersion cada vez mas
recurrente y solida de la sociedad en el denominado “cibermundo”, donde la tecnologia es
vital para los procesos de intercambio de productos, bienes y servicios como actividades
comerciales y econdmicas. En este sentido vale citar a Quesada. y Casado (2000) quienes
afirman: "Existen razones explicativas, tanto internas como externas para este cambio de
paradigma que obligan a las empresas a sacar el maximo provecho a su capital intelectual
y, por tanto, de su principal intangible: sus conocimientos” (p.35). Entre las razones
externas que estos autores exponen se encuentran: el contexto (global, virtual, y mucho
méas complejo), los clientes (cada vez mas preparados, exigentes y con prioridades que
cambian con mucha facilidad), y por ultimo la competencia (aparicion de nuevos entrantes,

recorte de los ciclos de vida de productos y servicios).

El conocimiento esencial que centra el interés de las empresas es aquel que de
forma sustancial produce beneficios, que permite innovar y mantener de forma continua
posiciones de ventaja competitiva en el mercado. La Gestion del Conocimiento (GC) se
centra prioritariamente, en buscar y seleccionar de entre todos los que operan en el entorno
y en el entorno de las empresas, aquellos conocimientos claves para el desarrollo de las
competencias fundamentales y diferenciadoras que requiere el negocio para competir con
éxito en el mercado. Para competir con efectividad las organizaciones tienen que aprender
a generar, identificar, evaluar, valorar, compartir y administrar sus conocimientos mas
valiosos, lo que requiere de una gestion cada vez mas exigente y planificada, en virtud de
una vision sistémica que nutra la realidad organizacional y la posicione competitivamente
en el mercado. Esto valida la vision de Archanco (2020), quien define a la GC como “el
proceso por el cual una organizacion facilita la transmision de informaciones y habilidades
a sus empleados de manera sistematica y eficiente” (p.2). Se enfatiza la nocion sistémica
del proceso de gestion y transmision del conocimiento que se pone de manifiesto al interior

y exterior de toda organizacion.
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Es un criterio comUnmente aceptado, especialmente en las "organizaciones
inteligentes” que los trabajadores constituyen el recurso méas importante con que cuenta
una organizacién para aumentar su competitividad y productividad. Si se tiene en cuenta
que son ellos los Unicos depositarios del conocimiento acumulado en la organizacion,
adquieren ain mayor trascendencia, especialmente en una época donde el manejo de los
activos intangibles es vital en la gestion. De hecho, la Economia basada en Conocimiento
(EBC) se fundamenta en el sector econdmico que usa la informacién y el conocimiento
para generar valor y ofrecer a la sociedad productos y servicios que mejoran su calidad de
vida. Bajo esta visién de modelo econdmico, las organizaciones que valoran y maximizan
su capacidad de aprendizaje gestionando y exportando conocimiento, se constituyen en
esta realidad digital imperante en el mundo globalizado, en un sector econémico influyente

y productivo.

A grandes rasgos, la mayoria de las definiciones coinciden con la propuesta del
Banco Mundial (2001) que sefiala que en la nueva economia el conocimiento es creado,
adquirido, transmitido y utilizado con mayor efectividad por los individuos, las
organizaciones y las comunidades para promover el desarrollo econdémico y social
(Hurtado, 2013, p.108). Por su parte, la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE, 2003) define a las economias del conocimiento como aquellas basadas
directamente en la produccidn, distribucion, y uso del conocimiento y la informacion, y
que estan apoyadas por los rapidos avances de la ciencia y de las tecnologias de la
comunicacion y la informacion. Es precisamente la OCDE quien distingue que la creacion
rapida de conocimiento y la mejora al acceso a las bases de conocimiento son factores que
estan incrementando la eficiencia, la innovacion, la calidad de los bienes y servicios, asi

como la equidad.

Segun Lundvall (1992) citado por Garcia y Cordero (2007) el término EBC recoge
una diferencia basica de la organizacion y conducta de la vida moderna. Precisamente, el
éxito de las empresas y del conjunto de la economia de un pais, dependen cada vez mas de
su efectividad para generar y utilizar conocimientos. Por ello, el autor antes citado
considera que la EBC es el conocimiento acerca de cémo organizar y gestionar las

actividades econdmicas, especialmente aquellas que comprenden la aplicacion de nuevas
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perspectivas cientificas y tecnolégicas como un elemento determinante y crucial del

rendimiento econémico

De igual manera, en cuanto a la EBC resulta importante destacar la postura del
economista norteamericano Paul M. Romer, quien afirma en su Teoria del Crecimiento
Econdmico de las naciones (New Growth Theory), que hoy dia el principal motor del
crecimiento econémico son las ideas y los descubrimientos tecnoldgicos, porque a
diferencia de otros factores econémicos como el capital, la tierra o las maquinas, las ideas
no cumplen la ley del retorno decreciente; en otras palabras, si bien una maquina sélo
puede usarse para una determinada actividad en un determinado momento, una idea puede
reproducirse y compartirse indefinidamente, a bajo costo, produciendo asi un efecto
multiplicador importante. No es sélo el crecimiento de la importancia del sector de las
tecnologias de la informacion lo que explica la evolucion positiva de la economia, sino que
puede que sea mucho més relevante la importancia creciente de la informacion, y su
explotacion como recurso econémico. Es decir, podria ser que la economia crezca no tanto
porque aumenta el impacto de las tecnologias de la informacion sino porque aumenta el
valor de la informacion (las ideas, los conocimientos, la inteligencia) como bien

econémico y capital.

A nivel de Latinoamérica ha adquirido tal relevancia la EBS, que en Argentina en
la actualidad se trabaja en un proyecto de Ley que sera enviada a la Legislatura para su
pronta aprobacién, con el fin de validar beneficios oficiales a las empresas del sector,
abarcando un conjunto de actividades caracterizadas por la generacion y aplicacion de
conocimientos y tecnologias para la creacion o transformacion de productos o servicios
con alto valor agregado. Para tal logro, ARGECON la camara que agrupa a las empresas
exportadoras de SBC efectla algunas observaciones al proyecto para garantizar mayores
incentivos fiscales, lo que redundara en incrementar los niveles de exportacion de esta

actividad economica.
Organizaciones Inteligentes y su Vision de Negocios

La caracteristica comdn en este tipo de organizaciones, como ya se mencion0
anteriormente, es la capacidad de aprender a adaptarse, sobrevivir, y crecer en su entorno

(Ledn, Tejada y Yataco, 2003); esto es, contar con la cualidad de cambiar lo tradicional
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hacia la mejora continua y duradera. Las practicas de una organizacion inteligente
involucran diferentes perspectivas de la administracion y reconocen un importante nimero
de factores que determinan la conservacion del aprendizaje organizacional, la habilidad
para resolver problemas, la participacion de los empleados y el entendimiento de las
variables del entorno. Dasgupta (2012) integra siete variables con las cuales enmarca los
enfoques de una empresa que aprende: 1) el aprendizaje organizacional, 2) el aprendizaje
individual, 3) el de sistemas y procesos, 4) la cultura, 5) la memoria organizacional para

recuperar el aprendizaje, 6) la mejora continua, y 7) la creatividad e innovacion.

El contexto de la organizacion inteligente contempla la interrelacion entre sus
integrantes y las disposiciones de la empresa y su estructura; Maddocks (2009) distingue
algunos factores ambientales que deben ser considerados para el desarrollo emocional de
los integrantes de la empresa, entre los que se destacan la participacion, la responsabilidad,
la apertura, el reconocimiento, el facultamiento y la empatia. Al propiciar estos ambientes
favorables, despertaran las capacidades para enfrentar las situaciones de la organizacion,
demostrando actitudes de fortaleza, madurez, honestidad, aceptacion, cooperacion,
cordialidad, con las cuales el proceso de interrelacion permitird un aprendizaje constante

de su entorno.

De acuerdo a Torres (2011), una organizacion inteligente es una estructura
integrada, capaz de cambiar la esencia de su caracter; con valores, habitos, politicas,
programas, sistemas y estructuras que apoyan y aceleran el aprendizaje organizacional. Por
tanto, su esencia es el manejo efectivo del conocimiento, la deteccion oportuna de
necesidades de mercado y la capacidad de innovacion. A este caracter se le puede
adicionar, que en la era del conocimiento es necesario y conveniente que las personas
piensen creativamente, aprendan a aprender, analicen y aporten para que las
organizaciones crezcan. Toda organizacion gue retina estas caracteristicas esta destinada a
trascender en el tiempo y a constituir un sistema inteligente de aprendizaje capaz de aplicar

un modelo de negocios basado en el aprendizaje y el conocimiento como base.

Las organizaciones que gestionan el conocimiento como recurso estratégico se han
visto beneficiadas en la competitividad de su entorno porque todos los individuos que la

integran se convierten en un factor diferenciador (Bernal, Turriago y Sierra, 2010). Es asi
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como la organizacion que aprende gestiona el desarrollo del conocimiento enfocando sus
esfuerzos a fortalecer los vinculos entre sus integrantes, comunicando y ejecutando un
ambiente de confianza que facilite la adquisicion de nuevos conocimientos, el desarrollo de
habilidades y actitudes que afiaden valor a las actividades de la empresa, ademas de

robustecer los nexos sociales que generaran una identidad organizacional.

En la dindmica actual globalizada estas organizaciones inteligentes son distinguidas
por el Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT) que elige anualmente, en la revista
MIT Technology Review’s 50 Smartest Companies, las empresas inteligentes que mas se
destacan en el mercado de la innovacion. Las seleccionadas, segun los editores del MIT, no
son las empresas con méas renombre, pero si las que tienen mejores procesos, productos o
servicios innovadores respecto a los demas competidores. Los criterios empleados para
precisar las empresas mas inteligentes son evaluar la competencia de las empresas con
tecnologia emergente y cualquier avance e innovacion que las organizaciones hayan

logrado para si mismas, para sus sectores comerciales o incluso para el mundo.

De acuerdo a estos criterios empresas como Google, Amazon y Apple han sido
consideradas organizaciones inteligentes y ademdas brindan SBC, por lo que resulta
importante considerarlas como una muestra fehaciente de cuén exitoso es el modelo de
negocios que estas compafiias, de las mas exitosas actualmente, profesan al gestionar y
producir conocimiento. Evaluemos en primera instancia a Google, est4 empresa integral se
ha constituido en la mayor y mas diversificada empresa tecnologica del mundo, segun
Alejandro Sudrez en su libro “Desnudando a Google”. Esto lo ha logrado a través de la
aplicacion de ciertos criterios: a) ha sabido diversificarse e inventar; b) compra y apuesta
fuerte, sin temor; ¢) posee un sistema de publicidad original y asequible; d) innova y se

reinventa constantemente y; e) posee una sombrosa capacidad de predecir el futuro.

Por otro lado, encontramos como ejemplo de organizacion inteligente a Amazon,
compafiia estadounidense de comercio electronico y servicios de computacion en la nube.
Pionera en vender bienes a través de internet, convirtiéndose en la marca de ventas al por
menor mas valiosa del mundo segln indica el indice Brandz. Las claves de su éxito se
resumen en: a) obsesion por satisfacer al cliente; b) manejo de una logistica sobresaliente;

c) diversificacion de su oferta de servicios y; d) brindar confianza al cliente. Mientras, el
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secreto del éxito de Apple como organizacion es ser tan inteligente que bajo la premisa de
Steve Jobs desarrolld la vision de “no satisfacer las necesidades del cliente, sino
inventarlas”, esto consolid6 la exitosa esencia futurista de la organizacion que los lleva a
sofiar con el desarrollo de productos que la gente no puede imaginar, constituyendo un
claro ejemplo de como funciona una organizacion como un sistema de aprendizaje
inteligente y que a la vez hace del conocimiento su mayor y mejor recurso para competir

en mercados globales, consolidando un modelo de negocios solido y rentable de SBC.

Conclusiones

El comercio de servicios toma cada vez mas fuerza y las economias mas
desarrolladas son los principales protagonistas del fenémeno, motivado a que los cambios
en las tecnologias de la informacion han permitido que muchos servicios considerados no
transables, puedan ser comercializados internacionalmente, generando un tipo de servicios
modernos que se caracterizan por el empleo de plataformas digitales para proveerse.
Considerar la estampa de “modernos” a muchos de los servicios que hoy dia disfrutamos,
gracias al empleo de las TIC s y la robusta y creciente base tecnoldgica fortalecida desde el
afio 2000, ha permitido facilitar la vida de la sociedad en cuanto a actividades tan diversas
como compras, asesorias, formacion, investigacion y desarrollo, entre otras. El caracter de
servicios modernos se facilita por la presencia del internet como instrumento indispensable
que permite la conectividad de todos a través de una gran red global, que permite conectar

en tiempo real sin importar la distancia geografica.

Los SBC constituyen un selecto tipo de servicios caracterizados por el uso de alta
tecnologia y por el conocimiento del capital humano calificado, se han expandido al ritmo
de la revolucién digital, por lo que su potencial de crecimiento es inimaginable en
consideracién a la rapida transformacion tecnoldgica que el mundo experimenta. Estos
servicios prometen consolidarse en el futuro inmediato como uno de los principales
motores de produccion, empleo y comercio en el mundo, gracias a las siguientes premisas:
en primer lugar, el valor agregado de un producto industrial o primario esta crecientemente
ligado a servicios que emplean personal de alto nivel de calificacion (disefio, software,
logistica, marketing, entre otros). En segundo lugar, el comercio digital en auge en todo el
mundo, con la posibilidad de acceder y comprar articulos en linea, permitiendo una mayor

personalizacion de los bienes y servicios comercializados a nivel global. En tercer lugar, la
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digitalizacion hace que productos que antes eran elaborados industrialmente (libros,
videos, musica, entre otros) sean hoy dia intangibles, es decir, se faciliten digitalmente. Y
por ultimo, el cambio demografico en curso, caracterizado por el envejecimiento
poblacional, la creciente urbanizacion y la expansion de la clase media, que se prevé
impactara en un mayor consumo de servicios en &reas como: salud, educacion,

entretenimiento, cultura y otras.

Para mercadear SBC se requiere que las organizaciones sean fuente inagotable de
conocimiento, que se gestione como cualquier otro activo, en funcion de optimizarlo a
través del aprendizaje como proceso que contribuye a la creacion, codificacion,
transmision, aplicacion y reutilizacion de conocimientos, estableciéndose asi los
parametros necesarios para la GC como politica organizacional y facilitando los recursos
necesarios para participar activamente en la EBC como modelo de negocio que brinde la
rentabilidad y competitividad que distinga a la organizacion en el mercado global. Esta
vision econdmica del capital intelectual como recurso de exportacion fundamenta la
robustez de los SBC en la actualidad en mercados financieros americanos, europeos y
asiaticos como grandes consumidores, donde los paises latinoamericanos aun presentan un
esfuerzo poco significativo en comparacion con organizaciones de las grandes economias
mundiales, mas, unos pocos como Argentina y Brasil realizan un gran esfuerzo por

sobresalir como exportadores de SBC a mercados de alto consumo como Estados Unidos.

Las organizaciones que se caracterizan por su capacidad de aprendizaje
organizacional, de innovacion constante y de aprovechamiento de las ventajas tecnoldgicas
que la era digital brinda, se denominan inteligentes, y constituyen un sector significativo
del mercado financiero mundial a través de una actividad econémica sélida y estable que
distingue a esas organizaciones del conglomerado organizacional, favoreciéndolas a nivel
de competitividad y productividad. Estas organizaciones inteligentes generan profunda
huella en el sentir social por la calidad de los servicios que proveen, ya que en esencia han
favorecido el desarrollo y evolucién de la sociedad, generando cambios en los patrones de
comportamiento y consumo de bienes y servicios. Si de este grupo de organizaciones
resaltamos a Google, Amazon y Apple, dificilmente podriamos imaginar nuestra vida

actual sin la presencia de sus productos y servicios, entendiendo asi que existimos en un
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mundo globalizado digitalmente, donde el conocimiento y la economia se complementan

de forma estrecha.
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Resumen

El reciente descubrimiento de un nuevo brote viral denominado COVID-19, en China,
donde su particularidad resalta en lo altamente infeccioso y velocidad de propagacién entre
humanos derivando en un aumento vertiginoso de casos de contagios, pero es hasta el 11
de marzo del 2020, cuando la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) declara el nuevo
brote como una pandemia, debido a esto no se cuenta ni con vacunas ni tratamiento médico
especifico contra este mal, razén fundamental por lo cual la OMS recomienda usar
tapabocas, y distanciamiento social para reducir la velocidad de contagio, siendo este
ultimo el mas efectivo, motivado que causa una ruptura en la cadena de contagios, muchos
paises se afianzaron en este método, llevandolos a confinar a miles de personas dentro de
sus hogares, debido a la practica de dicha actividad muchos parques industriales se
paralizaron, generando un fuerte impacto negativo en las economias, por lo que se hace
necesario su reactivacion, teniendo en cuenta lo recomendado por la OMS. Es aqui donde
la Responsabilidad Social de cada una de las empresas y el avance de las Tecnologias de la
Informacion, serviran para poner en marcha algunas de las actividades propias de las
organizaciones, asi como también contribuir con la sociedad en cortar la cadena de
contagios, mediante esta investigacion documental se propone el teletrabajo o trabajo a
distancia como complemento frente a este enemigo haciendo, para la reactivacion parcia de
las industrias.

Palabras Claves: Responsabilidad Social, Tecnologias de la Informacion vy
Teletrabajo
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Summary

The recent discovery of a new viral outbreak called COVID-19, in China, where its
particularity stands out as highly infectious among humans and consequently a dizzying
increase in cases of infections with the new virus, is until March 11, 2020, When the
World Health Organization (WHO) declares the new outbreak as a pandemic, without
vaccines or specific medical treatment against it, the WHO recommends wearing masks,
and social distancing as weapons, and from that moment on, everyone stopped in time ,
and of course we see many industrial parks stopped by the pandemic, but having the
industries stopped generates a strong negative impact on the threats, so it is necessary to
reactivate them, taking into account what is recommended by the WHO. It is here where
the Social Responsibility of each of the companies is and the advancement of Information
Technologies, will serve to start up some of the activities of the organizations as well as
contribute to society in cutting the chain of infections, It proposes teleworking or remote
work as a complement to this enemy and possible through strategic solutions.

Introduccion

Motivado a la pandemia COVID- 19, el distanciamiento social y por consecuencia
el confinamiento de la poblacion son las acciones tomadas mas relevantes para cortar la
cadena de contagio, lo cual se ha convertido en un aspecto central para la interrupcion de
las actividades industriales, siendo un gran problema para las naciones, motivado a la
paralizacion de las economias, para dar mas claridad la Organizacion Internacional de
Empleadores para el mes de julio de este afio, establece que existen mas de 436 millones
de empresas en el mundo entero que estan frente un grave riesgo de interrupcién de la
actividad. Generando alteraciones en las economias. Complementado, la segunda edicion
del observatorio de la Organizacion Internacional del Trabajo, para el 1 de abril del 2020
comprobd que el 81% de la fuerza laboral mundial esta inactiva debido al cierre de sus

paises.

En funcion de lo anterior las organizaciones empresariales, son sistemas abiertos
gue obedecen a su medio ambiente para cumplir con sus objetivos estratégicos planteados,
en este sentido, esta dependencia exige que los gerentes y lideres empresariales pongan
atencion a las expectativas, puntos de vistas y requerimientos de la sociedad, respondiendo
a las necesidades de su entorno, Por ende, la responsabilidad social se ha convertido, en un
punto vital para la organizacion, dado que la misma sociedad ha desarrollado mayores

expectativas y exigencias hacia las organizaciones.
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Es sabido que la responsabilidad social no es una politica nueva, ni novedosa en el
contexto empresarial, aunque en los Gltimos afios ha adquirido relevancia importante
demandando una gestion ciudadana de la empresa hacia sus grupos de interés o
stakeholders, entre otros aspectos, la responsabilidad social y el uso de las TICs en la
empresa se convierten en aliados importantes para mejorar los procesos de competitividad
y para la interaccion de los individuos con la sociedad, por lo que se hace necesario,
determinar los mecanismos que equilibren la balanza, para que la relacion, contribuyan a
un uso responsable que beneficie a todos los grupos de interés del entorno interno y
externo, pudiendo reactivarse de manera parcia el parque industrial, aportando con la

ruptura de las cadena de contagios y con la reactivacion de la economia de los paises.
La Responsabilidad Social

Son los compromisos legales o éticos que asume la empresa por el impacto en el
medio ambiente que la rodea, en la practica son las cosas buenas que la compafiia hace por
la sociedad para resarcirla de los dafios generados por el negocio, para que la empresa
pueda hablar de RS, es importante que cumpla conos compromisos establecidos en su
filosofia de gestion, ademas de reconocer su identidad y coordinar su imagen en torno a
ella, cumpliendo su mision y vision, para ser responsablemente social puede empezar por
ejemplo, a reducir el consumo de agua, de electricidad, de papel, reciclar, mejorar la
comunicacion con sus empleados, tratarlos bien y remunerarlo en funcion de su trabajo,
brindar mejoras y condiciones laborales, ademas de mejorar y ofrecer capacitacion
continua, considerando el Recurso Humano como punto importante y fundamental de la
organizacion, ademas de insertarse e involucrase en la sociedad, reforzando ese papel
participativo a través del desarrollo de diferentes programas que atiendan aspectos
comunitarios, ambientales, que se traduzcan en beneficios para mejorar la calidad de vida

de la comunidad en general.

En este contexto, que respete las costumbres y la herencia cultura de la zona donde
actla, respetando el entorno y conservando el medio ambiente, cumplir con las normativas
ambientales, permitiendo no solo con un ejercicio de responsabilidad sino una ventaja
competitiva. Es por ello, que los grupos de interés estdn demandando nuevas propuestas,
nuevos productos e innovacion, sus clientes son mas exigentes por lo que las empresas

tienen que conservar su reputacién para mantenerse en el mercado.
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Las Tecnologias de la Comunicacion de la Informacién

Por otra parte, se puede definir a las TICs, como un conjunto de herramientas que
facilitan el acceso al tratamiento, produccion y comunicacion de la informacion, dispuesta
y presentada en distintos formatos (imagen, texto, multimedia, hipermedia, sonido, datos,
entre otros). Estan relacionadas con los moviles, los celulares, la electronica, programas,
paquetes, internet y redes sociales. Las mismas se han desarrollado con los avances
tecnoldgicos y cientificos, producidos en el entorno de la informética, computacion,
teleinformatica, telecomunicaciones, telematica, teleprocesos, entre otras tecnologias,
avalando lo expuesto Cabero, J (1998) define la tecnologia de la informacion en el aspecto
de que:

En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la

informacion y comunicacion son las que giran en torno a tres medios basicos:

la informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no

solo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e

interconexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas.
(p. 198)

Cuando se habla de RS y las TICs se refiere al impacto que tienen estas actividades
en la sociedad, y los beneficios que generan, entre los cuales podemos mencionar el acceso
a un sin fin de informacion y datos, que ayudan al hombre en el desarrollo de sus

actividades laborales, profesionales y educativas.

La responsabilidad social a través de las TICs se favorece en la medida que el uso de
dichas herramientas mejore la relacion del medio ambiente y su vinculacion con la

sociedad, dependiendo también del sector donde la empresa se desemperie.

Las estrategias para implementar el teletrabajo o trabajo a
distancia

En el marco de las observaciones anteriores, las empresas cumplen con su
responsabilidad social, tomando en cuenta sus principales grupos de interés claves, entre
los cuales se sefialan: los trabajadores como responsabilidad primaria, los cuales son
inherentes a las actividades especificas y la comunidad como responsabilidad secundaria.
Por otro lado, hoy en dia la presencia del virus ha ocasionado que las gerencias consideren
la oportunidad de abrir una nueva forma de trabajo no presencial, para proteger a sus

trabajadores y a la comunidad de ser infectados por el nuevo enemigo, enfocandose en un
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namero de actividades finitas, reflexionando sobre el tiempo de dedicacion a las labores
presenciales, ya que algunas actividades se pueden realizar a distancia, por ello se presenta
como exigencia laboral que se cumpla la no presencialidad debido al riesgo de infeccion
que se exponen sus trabajadores al ir a su trabajo o al volver a su comunidad. En funcion
de lo antes expuesto, Segun Bestratén, M.; Pujol, L. (s/f) describe que:
El criterio seguido para diferenciar a tales responsabilidades ha sido el
considerar a las primarias como inherentes a la actividad especifica de la
empresa. No responder adecuadamente a lo que representa el corazén de la
empresa para cuidar su buen funcionamiento en todos los sentidos, que es su

razén de ser, podria tener graves consecuencias incluso para supervivencia. (p.
18).

Por lo que, es muy importante que todas las empresas piensen en el trabajo a
distancia, con el fin de cumplir la responsabilidad primaria, debido a que son sus
trabajadores quienes deben decidir las mejoras sociales que mas les interesan, por lo que es
fundamental tomar en cuenta sus opiniones para que la empresa cumpla con
responsabilidades empresariales y sociales, ademas de crear un mejor ambiente de trabajo

donde la intension sea “ganar -ganar”, generando satisfaccion en ambas partes.

Las soluciones estratégicas, fundamentadas en la responsabilidad social que la

empresa tiene que asumir ante los mismos, son las siguientes (ver figura 1):
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Reuniones de la Gerencia
Sobre estrategia a la
problematica planteada

PROPUESTA ACORDE CON EL PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

OUROE ooy RO vy
TURNOS PROCEDIMIENTO LA LEY HERRAMIENTAS
DE INNOVACION:

S PARALOS :
PRESENCIALES B0 ORGANICA DEL S AOUETES D

S HORARIOS Ll L CREDITOS
PRESENCIALES LOCYMAT

RESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA BASADO EN UN SISTEMA
MIXTO DE TRABAJO: R25SENCIAL Y NO PRESENCIAL

MANTENIMIENTO DE
SU CULTURA
TECNOLOGICA

SISTEMA DE REDUCCION DE
CAPACITACION COSTOS

Fuente: Elaboracion propia (2020)




La gerencia deberia efectuar reuniones para discutir estrategias que permita llevar
a cabo la solucion de la situacion problemética basada en la bdsqueda de la
calidad del servicio, la competitividad, las mejoras del medio ambiente laboral y
de las condiciones de trabajo.

La propuesta debe de estar consona con el plan estratégico, e incluso cada
trabajador debe tener en cuenta este plan, definiendo la direccion que se pretende
alcanzar, ya que este instrumento determina con claridad la mision técnica y
vision de la empresa.

Establecer horarios de trabajo que permita laborar, segin la propuesta de los
trabajadores de manera presencial y a distancia, con la intencion de poder lograr
los objetivos planteados de produccion.

Establecer normas y procedimientos para el cumplimiento de las nuevas
condiciones laborales.

Gestionar un plan de accion que permita a los empleados realizar ciertas
actividades de trabajo, tomando en cuenta su contratacion de trabajo y las normas
laborales que lo rigen, en cuanto a salud y seguridad laboral. Considerando lo
estipulado en la Ley Organiza del Trabajo y el la LOCYMAT (Ley Orgénica de
Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo) la cual establece en su
presentacion, como contexto de Responsabilidad Social que debe cumplir con el
marco del nuevo Sistema de Seguridad Social.

Emplear las técnicas y herramientas de innovacion para la propuesta de trabajo
no presencial o a distancia, como crear paquete de crédito de computadores
moviles y de escritorio a los trabajadores para que puedan realizar sus actividades
no presenciales en sus hogares.

Hacer una restructuracion organizacional enfocando las actividades en un sistema
mixto presencial y no presencial, adoptandolo a los modelos funcionales,
realizando manuales y funciones de acuerdo al sistema de gestion integral de la
empresa.

Crear un sistema de capacitacion para que las funciones y actividades no
presenciales que realicen estén acordes con los objetivos planteados por los
grupos organizaciones, elaborando plataformas temaéticas y redes de trabajos que

permitan interactuar los trabajadores en tiempo real con sus jefes y con la
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empresa, con el proposito de mejorar su desempefio y habilidades profesionales
para que tengan el mismo desempefio en sus casas como lo tienen en la empresa.
9. La propuesta de los trabajadores de realizar algunas actividades no presenciales
en sus hogares, esta relacionada en funcion de la imagen de cultural tecnoldgica
de gran impacto, lo que la aventaja en el mercado proporcionandole satisfaccion
y fidelizacion de los clientes, permitiendo mejorar su imagen, reduccion de costo,

eficiencia y eficacia operativa.

Es evidente que el uso de las TICs en las empresas es una herramienta clave para el
desarrollo de las actividades del Recurso Humano, por lo que lo ayuda en su formacion
profesional e intelectual, y el buen uso de la tecnologia, ademas permite el buen ejercicio
del cumplimiento de las responsabilidades sociales de las organizaciones, y tienen
repercusiones en todos los ambitos sociales, al respecto, la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informacion en su Declaracion de Principios, punto 8 expone que:

Reconocemos que la educacién, el conocimiento, la informacién y la
comunicacion son esenciales para el progreso, la iniciativa y el bienestar de
los seres humanos. Es mas, las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) tienen inmensas repercusiones en practicamente todos
los aspectos de nuestras vidas. El rapido progreso de estas tecnologias brinda
oportunidades sin precedentes para alcanzar niveles mas elevados de
desarrollo. La capacidad de las TIC para reducir muchos obstaculos
tradicionales, especialmente el tiempo y la distancia, posibilitan, por primera
vez en la historia, el uso del potencial de estas tecnologias en beneficio de
millones de personas en todo el mundo.
Es importante destacar que las TICs y las nuevas tecnologias, conectan el mundo
digital con el yo personal y el yo colectivo, para luego ir profundizando en cada contexto,
de su vida cotidiana como son lo laboral, educativo, familiar, uso del tiempo libre y es vital

asumir de como estos escenarios han sido permeados y transformados por lo tecnolégico.

Para finalizar, hay que resaltar, que las organizaciones empresariales tienen que
enfocarse en cumplir con las Responsabilidades Sociales de sus trabajadores, como capital
principal de sus activos, proporcionandole la mejor satisfaccion posible, condiciones de

trabajo y medio ambiente favorable.
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Aln mas en esta situacion donde el teletrabajo o trabajo no presencial ayudara a

mitigar y cortar cadenas de transmision del virus en cuestion, esto ayudara de igual manera

a la comunidad donde el trabajador se desenvuelve, minimizando el riesgo de contacto ya

que serd una persona o familia que no tendra que salir a laboral, ya que tiene las

herramientas y puede cumplir sus labores en casa de manera eficiente

Conclusiones

Es imperativo que las empresas velen por la calidad de vida laboral de sus
trabajadores y por consecuencia de la sociedad, como la forma mas elemental
de ejercer la responsabilidad social, tomando en cuenta sus grupos de interés;
proveedores, clientes, usuarios y entornos cercanos. Todos deben ser
integrados a la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento como politica
empresarial a corto, largo y mediano plazo.

Si bien las TIC y los servicios que en ellas se apoyan pueden traer muchos
beneficios a las personas, también traen muchos riesgos relacionados con su
mal manejo o su abuso que pueden ser muy importantes. Mas alla de las
necesarias garantias de seguridad para la salud e integridad de los usuarios de
las TIC, es fundamental gestionar con prudencia y rigor por parte de los
actores TIC el efecto de los servicios de informacion y comunicacion en
colectivos especialmente sensibles, como es la infancia y adultos mayores.
Nunca como ahora, a través de las TIC, la sociedad y las organizaciones
empresariales modernas ha tenido a su disposicion tanta informacion, lo que
les proporciona de una excepcional fuente de estimulos para su aprendizaje y
desarrollo, al mismo tiempo, una amenaza tan grande de que contenidos
indebidos o dafiinos lleguen con extremada facilidad a todos los sectores de la
poblacion.

En los dltimos afios la Responsabilidad Social de las empresas se ha
convertido en un punto importante de sus agendas corporativas, y muchas de
las organizaciones empresariales han avanzado en el tema, involucrandose
mas alla del cumplimiento de la ley, considerandolo como un tema central del

negocio, manejo de riesgo, innovacion y creacion de valor.
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e La Responsabilidad Social de las Organizaciones coincide en tres aspectos
comunes como lo son: la relevancia social de la empresa, la gestion de
efectos con la sociedad y la consulta y comunicacion con publicos
interesados, cuyos intereses y expectativas define la responsabilidad de

dichas organizaciones.
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Resumen

Analizar el lenguaje en la construccién y transformacion del hilo discursivo
organizacional, requirié la consulta de diversas investigaciones como marco conceptual,
ratificandose la vigencia del tema abordado, apoyado en los aprendizajes adquiridos. Se
obtiene como resultados; la importancia de la usanza de las palabras en el lenguaje para la
construccién, significacion y resignificacion de la realidad; de manera tal, que al ser un
proceso social, se observa su imbricacién con el discurso; elemento necesario para la
definicion de las estructuras sociales en las organizaciones, fomentando la comunicacion e
interaccion efectiva, dando lugar a la identidad corporativa; observandose en su estructura
elementos de poder y control intrinsecos en las expresiones propias de la cultura
institucional. Es evidente que las consideraciones efectuadas en este contexto estan en
desarrollo y pueden variar con el tiempo, ya que el progreso en todos los campos es
inminente.

Palabras claves: Lenguaje, Hilo Discursivo, Organizaciones.

Summary

Analyzing the language in the construction and transformation of the organizational
discursive thread, required the consultation of various investigations as a conceptual
framework, confirming the validity of the topic addressed, supported by the acquired
learning. It is obtained as results; the importance of the use of words in language for the
construction, meaning and resignification of reality; in such a way that being a social
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process, its interweaving with the discourse is observed; necessary element for the
definition of social structures in organizations, promoting effective communication and
interaction, giving rise to corporate identity; observing in its structure elements of power
and control intrinsic in the expressions of the institutional culture. It is evident that the
considerations made in this context are developing and may vary over time, since progress
in all fields is imminent.

Key words: Language, Discursive Thread, Organizations.
Introduccion

En la actualidad, el discurso en las organizaciones cobra una importancia
transcendental que evoluciona diacronicamente, identificado por la cultura que define a sus
miembros y los intereses presente en cada época. Ello por, la interaccion, proceso de
comunicacion y un acto social, que lleva inmerso el origen, transformacion y
resignificacion de los significados en funcién del contexto social organizacional.
Consideracion para el objetivo del presente articulo; analizar el lenguaje en la construccion
y transformacion del hilo discursivo organizacional, atendiendo la dimensién
comunicacional. Se inicia con un repaso acerca del significado de las palabras en el
lenguaje para la discursividad, constituyendo la base para construir y transformar
realidades; siguiendo, la manera en la cual el lenguaje es utilizado para dar forma a
expresiones intencionadas en aras de controlar, comunicar y transmitir temas de interés
comun entre los integrantes de una organizacion; destacando la generacién de escenarios a

través de actos de comunicacion.
Significado de las palabras en el Lenguaje para la Discursividad

Las palabras poseen un significado propio, pudiendo transformarse a causa de los
periodos histéricos y el entorno sociocultural; por ello, la sucesién, disposicion y
articulacion en ellas, sean tan importantes como su contenido superficial axiomatico; estas,
Ilevan inmersos cddigos, originando imagenes a traves del inconsciente, integradas por
letras, que al juntarse dan forma a un concepto, denominado lenguaje (Vygotsky, 1987),

permitiendo a cada individuo propiciarle un significado.

Mead y Bajtin (Gonzalez, 2020; Condor y Antaki, 1991), establecen, las partes del
lenguaje no se transmiten de un hablante a otro, sino que se modulan conjuntamente, lo

cual influye significativamente en la interaccién organizacional y en la efectividad
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comunicacional, por cuanto la particularidad de cada individuo ha de confluir con las

condiciones, lugar y época en su accionar discursivo.

Sacks (1992), demostro “como las palabras de las personas proponen y desechan las
acciones de manera diferente en diferentes puntos de la interaccion” (p. 477). Las palabras
en las organizaciones, en la sociedad y en cada ocasion, generan una accion, un reaccionar
asociado a lo dicho, formando un discurso adecuado a las particularidades del momento,
atendiendo un contexto. Condor y Antaki (2000), sostienen, “Esta clase de implicaciones

cognitivas de las palabras y frases podria explicar efectos significativos del discurso” (p.

462).

Desde la Optica de la comunicacién, Vygotsky (Rios, 2009), indica el papel clave
que revierten las palabras, dando forma al lenguaje, universal, dindmico, cambiante y
flexible, permite la codificacidn y decodificacion de significados; las estructuras mentales
son clave en la asociacion de ideas, cuyo uso en la interaccion organizacional, conduce a
nuevas formas de pensamiento, producto de la abstraccion y generalizacion de sefiales
procedentes del medio externo, aportando al ser humano una forma propia de aprender,
como lo sefiala Vygotsky (1987):

Las palabras dan forma a ese sistema de signos que Ilamamos lenguaje, el cual

lejos de ser estatico y universal, es dindmico, cambiante y flexible. En el

lenguaje se permite la codificacion y decodificacion de significados. Ademas,

puede considerarse como una herramienta de reconstruccién del pensamiento.

Precisamente uno de los planteamientos centrales de la obra de este teorico fue

presentar la funcion mediadora del lenguaje como signo en la conducta

humana (Siguan, 1987). Los postulados de Vygotsky son interesantes por la

importancia que les brinda a las estructuras mentales como parte de la
adjudicacion de significados a las palabras. (p. 6)

Las palabras se convierten en un elemento del lenguaje, admitiendo la construccion
de oraciones, integrado a un texto, promoviendo la interaccion y comunicacion
organizacional, nutrida del pensamiento, entorno social y cultural de la época. Por si solas
carecen de sentido y su accionar es vano; por ejemplo; si algin integrante de una
organizacion textil dice al contemplar una pieza “parca” sin completar un discurso, la
palabra por si sola no transmite nada a sus oyentes, pues, no se sabe si otorgé un
calificativo a la prenda confeccionada al corte, la tela, o algin otro aspecto; no pudiéndose

decodificar mensaje alguno y por tanto no se establece una comunicacion efectiva en el
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entorno cultural organizacional, y cada quién puede otorgar un significado al término

sefialado.

Cada lenguaje refleja una forma distinta de pensar, otorgando significado al mismo,
brindando a la discursividad organizacional una forma de apropiarse de los espacios y la
cultura corporativa. Convirtiéndose el lenguaje, en el nucleo cultural que identifica a los
miembros de una organizacion, posibilitando la interaccién, la comunicacion y la
construccion discursiva, derivada del accionar institucional; siendo un medio efectivo para
expresar creencias; de manera que, ciertos vocablos ayudan a mantener el consenso,
evitando el conflicto en las corporaciones, primando los intereses institucionales sobre los
individuales; denotandose una relacion de control y poder. Como lo expresa Urbiola y
Vasquez (s.f.) en lo siguiente:

El lenguaje y las palabras utilizadas adquieren un significado particular por el

hecho de constituir el nudcleo cultural o base de creencias con las que se

identifican los miembros de la organizacion ... Los “decires” van
acompariados de creencias sobre la organizacion y los individuos en ella. El
lenguaje es simbdlico por excelencia, mantiene dentro de las ceremonias su

caracter y ademas funciona como un recordatorio simbdlico entre los que lo
comparten (p. 12).

El argumento muestra la intervencion del lenguaje en la discursividad
organizacional, representando en escenarios de conversacion, ediciones de texto entre
otros; procesos posibles de la existencia corporativa y su promocion en la sociedad. A
través de este puede comunicarse, interpretarse y comprenderse las actividades acontecidas
en el seno de las organizaciones, obstaculizando el aprendizaje, si no se emplea
correctamente. Ocampo-Salazar Gonzéles-Miranda y Gentilin (2015) mencionan, en el
ambito del discurso, las organizaciones son:

Consideradas como importantes escenarios de conversacion y de otras formas

del uso del lenguaje. Alvesson y Kérreman (2011a) consideran que una

adecuada comprension de los fendmenos organizacionales exige un enfoque

que preste atencion al habla y al texto, porque, donde hay actividades de la

organizacion, normalmente hay que hablar, hay que escribir y simbolizar. Por

ejemplo, la gente dialoga con colegas, clientes, jefes, subordinados; incluso

algunos entes organizados generan textos como producto principal, tal es el
caso de periodicos, editoriales e instituciones de investigacion. (p. 21)
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Las palabras en el lenguaje es un elemento primordial para determinar el sistema de
ordenamiento de objetos discursivos, y son estos actos del habla los que conducen a
establecer la comunicacién entre los miembros de una organizacion, manteniendo la
cohesion y el control institucional. Procurando dar a conocer las ideologias, intereses,
procesos productivos, normas de convivencia, valores, jerarquia y otros detalles de interés

institucional, convertidos para algunos, en rituales de la convivencia en el marco laboral.

Se deduce que las palabras en el lenguaje son necesarias para construir y transformar
realidades, como evocara en un tiempo el filésofo John Austin (1982), hablar es hacer.
Convirtiéndose el ser humano en el protagonista de los usos lingiisticos y el encargado de
dar significacion, dependiendo de su cultura, a los signos e imagenes propios del lenguaje;
razén por la cual, al estar situado en el contexto organizacional, los integrantes de este
entorno social dan forma a su discursividad con base a sus circunstancias e intereses
corporativos, mediante la percepcién de poder. De alli, lo importante de estructurar el hilo

discursivo en aras de establecer una interaccion efectiva en el plano institucional.

El Lenguaje en la construccion y transformacion del Discurso
Organizacional

Las palabras en el lenguaje son cruciales para la formacion de la identidad
organizacional, por ello, los discursos entretejidos y consideraciones de las variables
socioculturales presentes, son preponderantes en la existencia corporativa, y un medio
fundamental para establecer la interaccion y comunicacion efectiva entre los miembros de
una organizacion, por lo cual, Urbiola y Vasquez (s.f.) expresan:

Existen también elementos de lenguaje polifonico que expresan una pluralidad

persistente con respecto a la construccién de la identidad y realidad

organizacional. Estas diferentes expresiones linguisticas o construcciones
sobre la realidad expresan también elementos de poder y dominio entre los

miembros la organizacion. La heterogeneidad no sélo expresa disrupcién y

divergencia simbdlica, sino también modos distintos de hacer y pensar a la
organizacion en espacios de poder (p. 1).

Las expresiones propias del lenguaje es un componente intrinseco a cada ser
humano, quien construye y evoca la realidad dentro de la organizacion proyectando los

elementos de poder y dominio entre los miembros de una organizacién, conducido a dar
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forma a la identidad organizativa. Cada trabajador, jefe, proveedor, u otra parte interesada,
posee una vision de su realidad institucional, dandola a conocer, al interactuar o
comunicarse con su entorno, combinando bajo sus intencionalidades los vocablos hasta dar

forma a su discurso.

El discurso es definido por Ricoeur (2003), como “la primera unidad del lenguaje y
el pensamiento” (p. 9), implica la convergencia entre un nombre y un verbo; por ejemplo,
al combinar la palabra “pedro” con el verbo “corridé” se crea una disertacion referida a una
accion dentro de un plano social, interpretada por la cognicion, cultura, época y lugar
donde se ubique la persona o individuo que construye el hilo discursivo o que lo interpreta.

En el analisis critico del discurso, Van-Dijk (2016), indica, las relaciones de poder
son discursivas, el discurso es sociedad y cultura, teniendo implicaciones ideoldgicas,
historia y posee un caracter interpretativo y explicativo; una forma de accion social donde
el texto es mediado por la sociedad. Este andlisis se deriva de la interaccion social
concebida en el ambito de las organizaciones, los individuos, haciendo uso de su intelecto,
posicion, forma de pensar, época en la cual se ubican, de su sapiencia y cognicion,
transforman y erigen realidades, otorgando un significado a las palabras, adecuandolas a
las relaciones jerarquicas existentes, reafirmando el control y el orden en la ejecucion de

actividades.

En esencia, el discurso se constituye en una practica social que facilita la
comunicacion en las organizaciones, 10s sujetos viven y comparten experiencias de su
entorno, practicas convertidas para muchos en su cotidianidad; un proceso llevado a la
interpretacion de intenciones del mundo, atendiendo las particularidades socioculturales.
Ser usuarios de una lengua, es mediar entre el discurso y la sociedad (instituciones,
corporaciones), y son las creencias, valores, perjuicios de cada individuo que propina

significado a las palabras, estipulandose asi, la discursividad organizacional.

Cada individuo manifiesta el discurso en la organizacion, siendo el lenguaje el
epicentro, ubicandolo como reproductor de relaciones de poder, dominacién y
ambigiedad, terna que expresa los elementos basicos en la construccion linglistica
(Urbiola y Vasquez, s.f.). Es compromiso de las personas integrativas de una institucion,
conducir acciones tendentes a contrarrestar, reforzar y transmitir disposiciones, pues esta,

no seria nada sin las interacciones originadas entre si (Morin, 1994), se deben entretejer
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intereses, poder, autonomia, cohesion y resistencia en el hilo discursivo, coadyuvando a la

materializacién de normas escritas, y simbdlicas necesarias en su quehacer diario.

Para Ifiguez (2003), el discurso influye sobre las estructuras sociales, contribuyendo
al control y al cambio social. Al transformarse en lenguaje, se convierte en un proceso
social ajustado historicamente y socialmente; aplicado en el entorno organizacional, los
intereses e identidad organizativa ejercen un influjo en las palabras empleadas en la
discursividad, evolucionando con el transcurrir del tiempo, y el lenguaje converge en la

transformacion de la organizacion y sus formas de comunicacion.

Granadillo (2014), destaca, “la sociedad postmoderna en la que nos encontramos,
estd en cierta forma organizada por codigos comunicacionales donde los entes
involucrados deben legitimarse en la accién y el discurso” (p. 9), aplicado a las
organizaciones, la existencia es posible gracias a la interaccion y comunicacién que se
produce en su entorno. Van-Dijk (1996), sefiala, la comprensidn o el conocimiento de la
lengua y del discurso lleva implicito “no sélo la comprension del contenido semantico de
emisiones sino también la comprension de su funcién pragmatica, es decir, la funcién que
los actos de habla cumplen cuando se usa la emision en un contexto particular de
comunicacion...” (p. 94). Distinguiéndose el papel necesario e importante de las palabras
en las organizaciones, haciendo posible la compresion del porqué de estas, su proceso
productivo, metas u objetivos, razon de ser de su existencia, el rol de cada miembro, las
relaciones de poder, el control a través del hilo discursivo en la comunicacién, siendo

relevante los actos del habla en la configuracion corporativa.

Conclusiones

Las palabras en el lenguaje hacen posible que el ser humano se exprese y de origen a
la discursividad organizacional. Razon por la cual, han de ser elegidas con cuidado para
lograr un discurso consono con la realidad sociocultural vivenciada, procurando una

comunicacion efectiva entre los miembros de un grupo que comparten la cotidianidad.

El discurso como una practica social, invade el ambito virtual, familiar,
organizacional y de la sociedad en general, se sirve del lenguaje para dar significado a las
particularidades socioculturales en correspondencia a creencias, valores, perjuicios, normas

y reglas expresadas en una época y lugar determinado. De manera que, cada individuo
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perteneciente a una institucion ha de interactuar, comprender y dar a conocer su version de
la cultura de la organizacion atendiendo sus particularidades y formas de control

imperante, denotando una relacion de poder intrinseca en la estructura organizativa.

En sintesis, el lenguaje constituye un proceso social transformado en una huella
indeleble en la construccion del hilo discursivo organizacional, haciendo posible producir
significados a las expresiones corporativas y compartir la cotidianidad, propiciando una
comunicacion efectiva entre los miembros a través del discurso, generando cohesion y

control en los procesos de la organizacion.
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