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Resumen

Actualmente, la sociedad de la informacion que es variante involucra
transformaciones en sectores importantes de la vida humana, lo que re-
nueva la funcion de la comunicacion, hasta verla como un elemento con-
vergente y necesario en toda comunidad existente. Las organizaciones
gubernamentales, en este caso la Gobernacion de Norte de Santander,
deben entender la importancia que adquiere la comunicacién organiza-
cional como un proceso que proporciona la capacidad para enfrentarse a
la introduccion de practicas socialmente responsables en su accionar in-
terno. Por medio de esta investigacion exploratoria, se estudid la relacion
entre la comunicacién interna como un proceso que ayuda a la apropia-
cion de la responsabilidad social aplicada dentro de una organizacion, la
cual esta directamente ligada con las acciones éticas y la transparencia
administrativa por parte de los colaboradores. Entre los resultados se
hallaron fallas comunicativas que pueden existir entre los 6rganos de
control interno y los funcionarios de la organizacion de orden guberna-
mental, lo que expone las falencias intrinsecas al desarrollo de la labor,
que posteriormente afectan la imagen externa de la administracién de-
partamental. Ademas, este proyecto refleja el papel que cumple la comu-
nicacion, al ser un proceso de perfeccionamiento y empoderamiento de
los objetivos que se gestan dentro de una institucion,y de los aspectos
que necesitan ser fortalecidos por la administracion

Palabras clave: comunicacion organizacional, comunicacion interna, res-
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Introduccion

La sociedad actual esta siendo esculpida bajo las nuevas tendencias y
corrientes que la aldea global implanta generando cambios como el Es-
tado - Red, termino usado por Manuel Castells (1998) el cual evidencia
que el concepto de “Estado” se deteriora, cuando este influye en la esfera
publica con intereses definidos unicamente por la entidad llevando a una
crisis la legitimacién de la democracia.

El Estado - red, es aquel caracterizado por compartir su autoridad;
es decir, la capacidad que tiene el gobierno de tomar decisiones, con una
red de organizaciones o instituciones. Manuel Castells (1998) establece
principios esenciales para entender los retos a los que se enfrentan los
gobiernos de este tiempo, los mas importantes para esta investigacion
son: la transparencia administrativa y la participacion ciudadana.

Por otro lado, en correspondecia con la ciudadania y al medio am-
biente se ha buscado crear conciencia social para lograr participar en
los entornos de manera positiva y sostenible para el mismo; es de alli
de donde surge el termino “Responsabilidad Social” que ha generado la
necesidad de mirar mas alla de la economia a la construccién integra de
una sociedad que puede saciar sus necesidades cuidando del medio que
les rodea.

La Responsabilidad Social (RS) ha tomado tanta fuerza que ha oca-
sionado una reorientacidn en la vision y praxis empresarial que a su vez
ha modificado los roles del Estado frente al nuevo escenario de la incur-

sion de lo privado a lo publico.
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De acuerdo a la anterior las Administraciones Publicas pueden op-
tar por lo nuevos modelos de gobierno que incluyen la Responsabilidad
Social como un aspecto fundamental para su gestion de forma externa e
interna.

Para dar mayor claridad, la Gobernacion de Norte de Santander se
ubica en el palacio de gobierno que tiene por nombre la Cupula Chata,
el cual es el edificio central de la administracién departamental, en ella
se encuentran ubicadas once secretarias, entre ellas: Secretaria Juridi-
ca, Secretaria General, Secretaria de Medio Ambiente, Secretaria Privada,
Secretaria de Infraestructura, Secretaria de Desarrollo Social, Secretaria
TIC, Secretaria de Planeacion, Secretaria de Fronteras y Cooperacion In-
ternacional, Secretaria de Gobierno y Secretaria de la Mujer; los demas
despachos se encuentran descentralizados.

Los colaboradores de la Gobernacion de Norte de Santander de la
Cupula Chata, conciben la Responsabilidad Social unicamente como las
acciones externas que se desarrollan en beneficio de las poblaciones vul-
nerables para mejorar la calidad de vida de los mismos; aunque muchos
asocian el concepto con el buen gobierno no tienen conocimiento que
la RS aplicada al interior de una organizacion esta orientada a la apro-
piacién de los valores organizacionales, los cddigos eticos, el correcto
accionar por medio del conocimiento de las funciones, el bienestar de los
servidores publicos y el registro de los procesos internos administrativos.

Aunqgue el gobierno departamental tiene en cuenta la comunica-
cion organizacional interna como una estrategia dentro de su gestion, los

procesos de comunicacion interna e informacion son escenarios deébiles,
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donde se evidencia una ausencia del correcto uso y apropiacién de las
TICy de los canales de comunicacion interna que le permita a los funcio-
narios establecer un empoderamiento de la RS y sus variables dentro de
la entidad.

En esta investigacidn exploratoria se buscé a través del enfoque mix-
to fundamentar la comunicacion organizacional interna como un proceso
capaz de desarrollar y apropiar de la RS aplicada al interior del edificio de
la Cupula Chata de la gobernacion de Norte de Santander; primeramente
al establecer la relacion de la RS de caracter interno de acuerdo a sus ob-
jetivos con las funciones que tiene la comunicacion interna en una orga-
nizacion para permitir a la administracion departamental introducirse en
las tendencias y modelos de la nueva sociedad del conocimiento, siendo
la comunicacién conocida como la primera y principal accion estratégica

dentro de la direccion del gobierno del departamento.

La comunicacion dentro de la organizacion

La comunicacion organizacional es un conjunto de técnicas y activi-
dades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se
dan entre los miembros de la organizacién, entre ésta y su medio; o
bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, con el fin de que ésta ultima

cumpla mejor y mas rapido los objetivos (Fernandez, 1997).

Como es mencionado anteriormente la comunicacion organizacional

esta compuesta por métodos y acciones que integran a los colaboradores,
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administrativos y directivos para el sequimiento de metas, la elaboracion
de planes estratégicos organizacionales para definir acciones conjuntas
dentro de la entidad y propiciar el desarrollo de sus objetivos, siendo asi
la circulacién de mensajes en una red de interdependientes.

De acuerdo a esto, inferimos que el proceso comunicativo no es sen-
cillo y en él inciden un conjunto heterogéneo de elementos que men-
ciona uno de los tedricos mas antiguos, Harold Laswell (1998) quien se
formula las siguientes preguntas: jquién dice qué, a quién, a través de
qué canal, con qué intencion y qué efecto? Intentando identificar los ele-
mentos que hacen parte del proceso comunicativo como lo son: emisor,
receptor, canal, ruido y la retroalimentacién.

También es importante senalar que la comunicacidon organizacional,
presenta dos lineas de trabajo, las cuales estan definidas de acuerdo a
sus publicos objetivos y los procedimientos que se quieran ejecutar de
acuerdo a las areas que se deseen fortalecer dentro de la organizacion,
estas son: la comunicacion externa y la comunicacién interna.

La comunicacion externa,son aquellos mensajes que emite una orga-
nizacion a sus publicos externos con la finalidad de mantener una rela-
cion estrecha con ellos, informandoles acerca de su identidad corporativa
favoreciendo a la imagen institucional para generar recordacion y adqui-
sicion de productos o servicios.

La comunicacion interna, es aquella que hace parte de la gestion,
apropiacion y desarrollo de los procesos internos de una organizacion, es

decir, son los procesos en comunicacion dirigidos a los publicos internos
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de una entidad, es en este tipo de comunicacion en el que esta funda-

mentado el presente proyecto.

La comunicacion interna y su relacion

con la responsabilidad social

La comunicacidn interna se encuentra intrisecamente realacionada con
la responsabilidad social aplicada al interior de una organizacién para
ello se debe tener en cuenta que la comunicacion interna es un proceso
compartido en el que cada uno de los miembros que integran una orga-
nizacion son parte fundamental dentro del desarrollo de la misma, ya
que todo tipo de relacidn laboral se establece gracias a la comunicacion,
como por ejemplo; el conocimiento de funciones, la asignacién de los
cargos, la sincronizacion de acciones para el cumplimiento de objetivos,
los compromisos adquiridos frente a la organizacién y la toma de deci-
siones que componen el conjunto de esfuerzos que ajustan la conviven-
cia en una entidad.

Es imperativo conocer que la comunicacion interna tiene funciones
especificas dentro de una organizacioén, Marissa del Pozo Lite, en su libro
“Gestion de la comunicacion interna en las organizacciones” hace men-
cion de diez funciones principales de la comunicacion aplicada de forma
interna en una institucidn, sin embargo, este trabajo investigativo se en-

foca en las siguientes:

1. Dar entendimiento de los temas complejos o novedosos a los colabora-

dores.
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2. Saciar las necesidades de informacion y comunicacién de las audiencias

internas.

3. Profundizar en el conocimiento de la organizacién.

Asi mismo la responsabilidad social aplicada al interior de una or-
ganizacién esta involucrada con el correcto desarrollo de la labor, los
valores que se aplican y el sequimiento de las acciones que se realizan
al interior de una entidad. Segun el articulo que tiene por nombre Res-
ponsabilidad Social en las Administraciones Publicas escrito por Josep
Maria Canyelles, (2011) afirma que existen tres variables a tener cuenta
en la aplicacion de la Responsabilidad Social de forma interna en una
organizacion, estas son:

Cadigos éticos: los funcionarios de una entidad gubernamental o pu-
blica realizan acciones de interés general, por lo que es importante defi-
nir valores y principios que orienten la labor de los agentes internos de
una organizacion para dar transparencia a la misma en sus decisiones y
acciones.

Cldusulas sociales: son todos aquellos principios orientados a salva-
guardar y propiciar el bienestar de los funcionarios de la organizacion.
Entre estas clausulas sociales se encuentran: inclusion laboral, calidad
en las condiciones del lugar de trabajo, cuidado del medio ambiente,
sostenibilidad, entre otros.

Memorias de RSC: que son denominadas también, memorias de sos-
tenibilidad. Son aquéllas se hace un control de las acciones no solo eco-

nomicas; sino, también las consecuencias positivas y negativas.
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Se podria argumentar tedricamente que para la introduccion de las
variables de la responsabilidad social dentro de un gobierno es necesa-
rio tener en cuenta las funciones de la comunicacién interna, evaluarlas

dentro de la organizacion y sequidamente aplicarlas correctamente.

Metodologia

Para la consolidacién de la comunicacién interna como un proceso que
aporta al desarrollo y apropiacion de la responsabilidad social en la Cu-
pula Chata de la Gobernacion de Norte de Santander, se desarrolld una
investigacion exploratoria con un enfoque mixto con el fin de determinar
la relacién entre la comunicacién internay la responsabilidad social apli-
cada al interior de una organizacion gubernamental.

Con la colaboracién de 350 empleados distribuidos en las diferentes
secretarias descentralizadas y centralizadas. La poblacién objeto de es-
tudio de esta investigacion corresponde a 120 funcionarios internos de
planta, con un nivel de escolaridad entre bachiller y doctorado, quienes
se rigen desde la misién “Liderar el desarrollo armonioso del territorio
nortesantandereano por la administracion promoviendo la participacion
de los actores de la sociedad basados en los principios de justicia, trans-
parencia y sustentabilidad”.

Para identificar los canales de comunicacion interna y contenidos de
RS, fue necesario establecer las variables que determinan la RS dentro
de la organizacion, los puntos de analisis se plantearon desde las clau-
sulas sociales, codigos éticos y las memorias de RSC (Cataluna, 2011),

posteriormente se determind mediante un analisis de funciones de las
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dependencias centralizadas; las secretarias responsables en la promo-
cion y seguimiento de la Responsabilidad Social Interna, las cuales son:
Secretaria General: encargada de instaurar planes, programas, politicas
de beneficio para el personal interno de la gobernacién. Control Interno
de Gestion: orientada a que la Administracion Departamental y su accio-
nar esté dirigida al cumplimiento de la ley. Control Interno Disciplinario:
encargada de aplicar el régimen disciplinario y el cumplimiento de la
norma dentro de la gestion de la labor.

Teniendo en cuenta lo anteiror, se aplicaron 120 encuestas cerradas,
durante un periodo de 1 mes y 4 sesiones de 30 encuestas por sesion,con
el proposito de establecer los canales internos de comunicacion mas uti-
lizados por los funcionarios publicos de planta que laboran en el Palacio
de la Gobernacion de Norte de Santander.

Seguidamente para identificar los contenidos sobre RS y cultura
ética se realizé un analisis hermenéutico de contenidos emitidos a las
secretarias previamente mencionadas durante los meses de noviembre
y diciembre del ano 2016 y enero - febrero de 2017, lo cual permitié reco-
nocer el conocimiento y uso de las varaibles que involucran la responsa-
blidad social al interior del gobierno.

Posteriormente, se inicio la busqueda para conocer la comprension
de los colaboradores sobre el concepto “Responsablidad Social”y su apli-
cacion. Se realizo una intervencion de tipo formal donde se entrevisto a
los lideres de las secretarias objeto de estudioublicos. Despues, se im-
plementaron 120 sondeos de opinidn publica, durante un mes a los fun-

cionarios de planta de la Cupula Chata, para determinar el conocimiento

La comunicacion como proceso para el desarrollo y apropiacion de la responsabilidad social en la Cipula Chata de la Gobernacién de Norte de Santander (11,2016 - 1,2017)

10



Texto publicado en el libro Buen vivir,

CATEDRA UNESCO DE COMUNICACION cuidado de la casa comun y reconciliacion.

Buen vivir, cuidado de la casa comun y reconciliacion ISBN: 978-958-781-326-5

Il Foro Iberoamericano de Catedras de Comunicacion ISBN digital: 978-958-781-327-2

sobre las variables que hacen parte de la RS, adicionalmente, se aplico
una observacidn directa participante a la poblacion objeto de studio para
caracterizar el comportamiento de los funcionarios dentro de la organi-
zacion.

Finalmente se planted un plan estratégico partiendo de un analisis
FODA con el fin involucrar acciones desde la comunicacion interna para
la apropiacién y fomento de la responsablidad social al interior de la Go-

bernacion de Norte de Santander.

Resultados

Se determino que los canales de comunicacién mas usados en la gober-
nacioén departamental son los oficios y los memorandos, por lo que se
infiere que no hay uso frecuente de las TIC lo que dificulta que la infor-
macidn sea recibida a tiempo.

Mediante el analisis hermenéutico se determiné que las depen-
dencias escogidas emitieron alrededor de 3 oficios por mes con poco
contenido que abarcara temas de responsabilidad social, por lo cual el
desarrollo, conocimiento y empoderamiento de la RS en los colabora-
dores de planta de la Gobernacion Departamental es débil. Ademas el
lenguaje de estos oficios es formal y en ocasiones técnico, por lo que su
lectura y no poseer un monitoreo sobre la informacion emitida.

A traveés de las entrevistas aplicadas a los diferentes lideres de los
despachos seleccionados, se hallé desconocimiento ante el termino de
RSCy su aplicabilidad a nivel interno desde su oficina; evidenciando la

necesidad de la incursion de este término dentro de la gestion de la labor.
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El siguiente resultado se desprende de la observacion directa que
evidencia que la informacion que se publica en la pagina institucional
se encuentra fragmentada, ya que esta funcion la cumplen varios despa-
chos, impidiendo que esta sea uniforme, clara y trasparente. Ademas; se
reveld el desconocimiento por parte de la mayoria de los funcionarios
del codigo de ética laboral y el manual de funciones de la entidad y en
adicion a esto el retraso de la informacion al momento del conocimiento
de eventos y otras actividades.

En el analisis FODA institucional se descubrid la ausencia de una
oficina de comunicaciones legalmente establecida que se ocupara de la
distribucion e interiorizacion de los diferentes mensajes que la adminis-
tracion desea transmitir, ademas del desconocimiento por parte de los
funcionarios de sus derechos y deberes, la falta de monitoreo de la infor-
macion y la desactualizacion de los documentos online que permite a los

ciudadanos la vigilancia de la labor de los funcionarios.

Conclusidn

Los cambios de roles entre el Estado - ciudadania han traido indiscuti-
bles exigencias al sector publico; para que las administraciones demo-
craticas y politicas puedan responder a ellas necesitan actualizarse en la
forma en la que ejercen su labor al procurar enmarcar sus gobiernos en
las normas internacionales como ISO 26000 y la SA 8000 que establecen
la Responsabilidad Social como un elemento clave en el desarrollo de las

entidades publicas.
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Ademas, es necesario dar el valor adecuado a la comunicacion or-
ganizacional interna como un proceso estratégico que atraviesa toda la
organizacién, necesario para el cumplimiento de los objetivos estableci-
dos por el gobierno, la buena imagen institucional y la cohesidn de todas
las secretarias o entes asociados al cumplimiento de la misiony la vision
gubernamental.

Por consiguiente, se debe tener una vision clara de la ejecucion de
la comunicacion, sus estrategias y respectivas tacticas para el empode-
ramiento de nuevas normas, informacién o realidades en el desarrollo
de la gestidon siendo también un proceso que permite el intercambio
permanente de valores que fortalecen la identidad de los funcionarios
pertenecientes a una organizacion.

Por ello, se infiere que las entidades transmiten sus principios y va-
lores de acuerdo al desarrollo de su labor. Es en este punto en que la
comunicacion interna adquiere importancia ya que esta determina la
apropiacion de la filosofia ademas de estar estrechamente conectada con
el desarrollo de la Responsabilidad Social aplicada internamente a la
gestion de los agentes de la Cupula Chata.

Es asi como se hace necesaria la creacion de una oficina aseso-
ra en comunicaciones dentro del gobierno departamental de Norte de
Santander conformada por un personal capacitado para el manejo de
herramientas comunicativas, distribucion de la informacion, control de
la comunicacién interna y promocion mediante piezas publicitarias las
campanas o actividades fijadas desde su direccion administrativa; ade-

mas de la monitorizacion de la gestion y la atencién al nuevo personal.
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