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La Comunicologia y las ciencias de la accién

en la Direccion de Comunicacion
por Joan Costa

Es un axioma conocido que “la ciencia solo se ocupa de lo general”. Asi, la
ciencia de la comunicaciéon o de la informacién, surgida de la Teoria de la
Comunicacion y de la Teoria matematica de la Informacion, se centra en
sus principios y sus leyes fundamentales, es decir generales, en el marco
de las ciencias humanas y sociales.

Ahora bien, hacia los afios 50, cuando los mass media se lanzan a la
difusion de la informacién con caracter masivo, las técnicas de transmision
de mensajes lo que hacen es instrumentalizar los principios generales de la
Teoria de la Comunicacion y aplicarlos a un objetivo concreto: las
telecomunicaciones mediaticas.

Del mismo modo, cuando las empresas y organizaciones descubren que la
comunicacion es mucho mas que ese instrumento difusor, o sea, que es
también una herramienta estratégica fundamental de la gestidon, entonces la
Teoria de la Comunicacion conoce una nueva aplicacion de sus principios y
sus leyes: es el management estratégico global, representado por el
DirCom.

Si en el caso de los mass media, la teoria central ha pasado de la ciencia a
la tecnologia, en el caso del DirCom, la teoria ha pasado de la ciencia a la
comunicologia.

Sintesis

De hecho, tal como veremos a continuacion, en el proceso de formalizacion de
la Comunicologia, hay seis referencias fundamentales:

estudios sobre la construccion de la imagen mental (Costa, Espafia 1971);
elaboracién de los primeros métodos y modelos para la construccién de la
imagen mental y la integracion de las comunicaciones (Costa, 1973);
publicacion de la obra La imagen de empresa. Métodos de comunicacion
integral, que incluye lo elaborado en los puntos anteriores (Costa, 1977);
estudios para la gestién empresarial con el nombre de Comunicologia
(Moles y otros, Francia 1978);

Seminario Internacional de Comunicologia (Ferrer, México 1981);
publicacién del libro Comunicacion y Comunicologia (Ferrer, 1982).



Comunicologia

El propésito de este ensayo es, en primer lugar, reconstruir el proceso iniciado
en 1973 (y originado en 1971), que sacé la Teoria de la Comunicacion del
mundo académico para aplicarla, una vez objetivada y transformada, al campo
de las organizaciones. Esta adaptacion de la teoria cientifica que da lugar a un
corpus metodologico para su aplicacion practica constituye de hecho una
“tecnologia” (es decir, un conjunto de técnicas mentales y materiales con base
cientifica). Ese corpus metodoldgico derivado de la Teoria de la Comunicacion,
es conocido -y a menudo mal conocido- con el nombre de Comunicologia.

Digo que es mal conocido -y contribuir a su esclarecimiento es el segundo
propésito de este ensayo- porque para muchos no hay diferencia entre Teoria
de la Comunicacion y Comunicologia, lo cuales un error, porque si asi fuera, no
habria necesidad de este ultimo concepto. Uno de los intelectuales que
consideraba ambos términos como sinénimos era José Luis Aranguren, que
escribio:

Quiero precisar gue aun cuando delimita bien su contenido, no soy entusiasta
de la palabra “comunicologia”, hibrido constructo, como otras, segun el ya
lejano ejemplo de “sociologia”, para designar a la Teoria de la Comunicacion.”

Aranguren habla de un hibrido constructo en puridad de ideas porque esta
compuesto de dos raices diferentes, latina la primera y griega la segunda. Pero
asi esta compuesta, como él mismo lo sefiala, la palabra “sociologia” y sin
embargo esta etimologia “impura” no le resta valor ni utilidad a las ciencias
sociales. De hecho, Aranguren, con quien fuimos buenos amigos tal como lo se
comenta en un libro reciente?, no conocié el correcto significado de
comunicologia, y de ahi su interpretacion: “para designar a la Teoria de la
Comunicacion”. Si ese fuera su rol, ¢ para qué necesitariamos este “hibrido
constructo”? El amigo Aranguren desconocia que el logos y el objeto de la
comunicologia no es la Teoria de la Comunicacién, sino una reelaboracion para
adaptarla a la praxis de las organizaciones humanas y sociales.

Por su parte, otro buen amigo y autor del libro citado que Aranguren prologo,
Eulalio Ferrer, tomd como referencia para su version de la Comunicologia, a la
Publicidad, que la presentdé como una practica opuesta a la comunicacion, o
bien ésta como la superacion de aquélla. En esta confrontacion, Ferrer habia
vislumbrado el abordaje de una nueva actividad productiva que finalmente
cristalizé en su segunda empresa, la cual existié en paralelo con su agencia de
publicidad -por cierto, la mas grande de México-, y esta nueva actividad se
llamé precisamente “Comunicologia Aplicada”.

Siguiendo su plan, Ferrer habia organizado en 1981 el “Primer Seminario
Internacional de Comunicologia” en Cocoyoc (México), del cual saldria un afio
después el libro ya citado.®> Cuando uno lee este trabajo (a mi me lo envié

LIL Aranguren en el prélogo a: Eulalio Ferrer, Comunicacion y Comunicologia, Eufesa,
México 1982.

% J. Costa, La Comunicacién. 10 voces esenciales, CPC Editor, Barcelona 2010.

% E. Ferrer, op. cit.



Ferrer con una amistosa dedicatoria en 1986), se encuentra ante una obra mas
bien literaria, que de hecho, es una apologia de la Comunicacion, pero no
explica qué es, para qué sirve, como se aplica la comunicologia y en qué
casos. Uno confia en el ultimo capitulo, titulado precisamente “Comunicologia”,
como la oportunidad de saber. Pero en él cita a Aranguren quien, refiriéndose a
la teoria de la Comunicacion (no a la comunicologia), comenta que aquella
“constituye una experiencia verdaderamente impresionante y de proyeccion
universal”. Cita también a Jean Cazeneuve: “La ciencia de la comunicacion
tendra ciertamente una importancia decisiva en el porvenir de nuestras
sociedades”, pero tampoco se refiere a la Comunicologia. Asi llegamos al final
sin saber practicamente lo que esperaba saber:

El dltimo capitulo (seis paginas) lo cierra Ferrer con esta conclusién:

Comunicologia es una idea en desarrollo, abierta no solo a las modificaciones
del cambio e incluso vehiculo de él, sino a los valores de permanencia histérica
gue el cambio plantea a la comunicacion. Lo que podria explicar que
Comunicologia, ademas de un instrumento profesional y cientifico para abordar
y tratar los problemas de la comunicacion moderna, en su conjunto, es
también, en el tejido de la realidad cotidiana, un testimonio de progreso al
servicio de la convivencia humana. Fin y meta de todo su proyecto y de todo su
quehacer.*

El indice de este libro dara al lector una idea de cual es su tenor:

| Precisiones.

Il De la informacion a la comunicacion.

[Il Influencia de los medios masivos en la comunicacion.
IV Queé es la opinion publica.

V Caracterizacion de la opinion publica.

VI Comunicacién y opinion publica.

VII Propaganda y opinion publica.

VIII Comunicacion y justicia.

IX Comunicologia.

El error de Ferrer es que, por una parte, tomo la comunicacion humana como el
conjunto de relaciones habituales entre las personas, y no tomo la Teoria de la
Comunicacion, pretendiendo dar un estatus cientifico a la Comunicologia,
estatus que la Teoria de la Comunicacion ya posee. Por otra parte enfrento la
comunicacion publicitaria a la Comunicologia, lo que confunde el propésito
anterior. Es por esta causa que Aranguren no era entusiasta de un sinénimo de
Teoria de la Comunicacion: la Comunicologia.

Origen y proceso de la Comunicologia

* E. Ferrer, op. cit.



Veamos qué es y como surge realmente la Comunicologia.

Tal como he indicado al principio, ella se inicié -mucho antes que la palabra-
por puro sentido comun (Costa, 1973). Fue después de que entré en relacion
con el mundo académico y me di cuenta de que la Teoria de la Comunicacion,
como toda teoria cientifica, era muy general, y por eso mismo contenia
principios y conceptos universales que podrian ser adaptados para aplicarlos a
problemas particulares: en mi caso, para la gestion de las relaciones en las
organizaciones.

Para lograr este propdsito era necesario llevar a cabo un proceso de
recodificacion por el cual la Teoria de la Comunicacion o de la Informacion
pasaria de su conceptualizacion académica al campo de aplicacién practica de
las empresas y organizaciones. Esta adaptacion fue asi desarrollada en forma
de un conjunto estructurado de métodos orientados a resolver problemas
concretos de la actividad empresarial; problemas que conocia bien tras mis
experiencias como consultor corporativo. Ese corpus metodoldgico es lo que se
llamaria, mas tarde, Comunicologia.

Esta palabra, pues -hay que repetirlo-, no designa a la Teoria de la
Comunicacion, sino que da nombre a una metodologia precisa elaborada
partiendo de aquélla, concebida y reinterpretada para afrontar una problematica
particular del campo empresarial.

Sigamos la pista a la génesis de la Comunicologia.

Los primeros pasos

Dos afios antes de abordar esta idea concreta habia dado un primer paso en
esa direccion con la publicacion del libro La Imagen y el impacto psicovisual
(Costa, Barcelona 1971) en el que estudiaba el fendmeno de la formacion en
los individuos de la imagen mental (imago, imaginatio) por la accion de los
simbolos, de las formas, de las imagenes visuales (eikon) y también de los
discursos y los objetos. Para este trabajo consagrado a la Imagen necesité
disefiar algunos esquemas y diagramas, con lo cual me anticipaba a un
siguiente desarrollo, que fue publicado seis afios después (Costa, Madrid 1977)
con el titulo La imagen de empresa. Métodos de comunicacion integral. En el
cual inclui aquella metodologia iniciada en 1973 (que después se llamo
Comunicologia y que mas adelante explicaré cémo surgié esta palabra).

Ese libro de 1977, tal como lo indica su titulo, se adelantaba en el tiempo a la
importancia que tendria en un futuro ya cercano, la imagen publica de las
empresas y organizaciones considerada como un instrumento estratégico
especifico; en la construccion de la imagen, la comunicacion tendria un papel
necesariamente central. Para este objetivo seria indispensable, segun concreta
el subtitulo, integrar las comunicaciones internas y externas hacia un fin
comun. Para lo cual presenté aquella serie de métodos y modelos creados
expresamente para estos fines a partir de graficos explicativos y esquemas
operacionales.



La Comunicologia en su escenario y su contexto deci sivo

Para comprender las razones que me llevaron a concebir la metodologia (que
después se llamaria Comunicologia) sera util situar los hechos en su contexto
histérico y en el escenario de su evolucion.

A mitad del siglo XX, se produjo una gran revolucion que transformaria el
mundo. En una encrucijada histérica de caminos opuestos coincidieron, por
una parte, el declive irreversible de la economia industrial y su aliada: la
publicidad, que juntas habian forjado la industrializacion y la sociedad de
consumo. Por otra parte, y en sentido contrario, se cruzaron con este declive el
ascenso imparable de la nueva economia de la informacion. La caida del
“producto” (fabricacién), se compensé con el impulso de la renovacion del
concepto de “servicios” (gestion), con lo cual éstos conocieron una nueva
dimensién incluso cultural en el marco de las telecomunicaciones y la
informatica: la que llamamos “cultura de servicio”. Esa encrucijada fue el punto
de encuentro de la curva en descenso: el ocaso de la economia de produccién,
cruzandose con la curva ascendente: el surgir fulgurante de la economia de la
informacion, que sustituyd a la anterior.

Este choque en el tiempo y en el espacio significé un cambio radical de
paradigma, y sus consecuencias eran imprevisibles, porque apuntaban a
fendmenos nuevos. Los cambios bruscos y constantes, la incertidumbre y la
conciencia emergente de complejidad configuraban, con las interacciones entre
todos estos elementos, un contexto insélito de situaciones nuevas, antes
inimaginables.

Que afectarian muy directamente y en gran medida a las empresas. Dos siglos
de maquinismo transformando materias en productos de consumo, y
sosteniendo el sistema econdémico, fueron cancelados.

El nuevo concepto matematico de informacion, imbricado en las ciencias
humanas y sociales a través de la comunicacion, absorbié la idea de sistemas
y de modelos, de estructuras, de leyes estructurales y de funcionamiento en
red, que serian sus instrumentos. Y este nuevo paradigma acababa asi con la
era que lo habia precedido.

Todo esto desconcertd al pensamiento empresarial, que se encontro
desarmado de sus métodos productivos centenarios, sus modelos de
organizacion y de administracion tradicionales, que mostraban dia tras dia su
inadaptacion a las nuevas necesidades en un entorno tecnocientifico insdélito,
que transformé la economia, la tecnologia, la cultura.

Los productos cedian el paso a los servicios. La publicidad como herramienta
hegemaonica, era sorprendida por el below the line, que acabaria superandola.
Los mass media vieron surgir los micro media y, después, los self media. La

administracion tradicional del negocio fue sustituida por la gestion estratégica
global. Y la cultura material fue reemplazada por la cultura de lo inmaterial, de



los intangibles y de los valores. ¢ Cdmo gestionar todas esas transformaciones
desde los fundamentos mismos del sistema hasta las nuevas situaciones y sus
consecuencias?

La nueva consciencia de gestion condujo a la busqueda de técnicas mentales,
herramientas estratégicas que permitieran responder adecuadamente a los
retos de los nuevos tiempos. Entre estas herramientas destaca la
Comunicologia. Que prefigurd el concepto de Direcciéon de Comunicacion
Integrada y la figura del DirCom.

La génesis de la Comunicologia

La necesidad de elaborar una metodologia con la que abordar y resolver los
problemas que presentaba el nuevo paradigma en el escenario real
empresarial, se vio apoyada por mis experiencias profesionales como
consultor. Sin saberlo -porque la palabra todavia no existia- estaba pensando
en comunicologia, porque trasladaba las leyes de la Teoria de la Comunicacién
a modelos, esquemas y diagramas operacionales. Obviamente, en aquella
época el proyecto era lo suficiente avanzado, lo que hacia que no se
encontraba literatura, metodologia ni casos de estudio resultantes de la
experiencia empirica o de la investigacion, sencillamente porque todo eso no
existia. Lo cual me llevé a la conclusion de que tenia que elaborar la propia
teoria y los métodos que debian acompanarla para hacerla viable en la
practica.

Tomé para ello como fundamento de ese proyecto metodolégico los principios
de la Teoria de la Comunicacién o de la Informacion en sus ramas sociologica
y tecnoldgica para orientarlos a la planificacion y a la gestion estratégica. Vi en
todo esto donde se encontraba la respuesta a los retos del nuevo paradigma:
en la construccion de la imagen, en la integracion de las comunicaciones, y en
la gestion de los valores que derivaban de todo ello. La tarea consistiria,
primero, en establecer el marco conceptual: la comunicacion empresarial, y
adaptar dichos principios tedricos; y segundo, apoyarlos sobre la base de mi
experiencia como consultor, para desembocar al fin en un corpus
metodoldgico.

Conceptualizacion

Mi preocupacion fue, en primer lugar, la universalidad de los métodos
necesarios. Tenian que ser aplicables por igual en pequefas, medianas y
grandes empresas, y en todo tipo de organizaciones, instituciones,
fundaciones, servicios publicos, educativos, ONG's, etc. Para ello me centré en
lo que es fundamental y comun a toda organizacion, con independencia de su
actividad sectorial y de su tamafo. Asi enmarqué siete caracteristicas
esenciales:

1. Toda organizacion emprende acciones sobre el entorno.
2. Toda organizacion constituye un grupo humano en accion.



3. Todo grupo humano que actia y afecta a su entorno se comunica entre
si y con ese entorno.

4. Todo emprendimiento esta marcado por el vector identitario de sus
fundadores.

5. Toda organizacion desarrolla una determinada cultura, unas reglas del
juego inspiradas por esa identidad: su Vision, su Mision y sus objetivos.

6. Todo emprendimiento implica el manejo de recursos (humanos,
técnicos, financieros), lo que esta sujeto a riesgos y a oportunidades.

7. Toda organizacion, a través de su presencia y de su actividad, suscita
interpretaciones y juicios de valor entre sus publicos y, por tanto, lo
quiera o no, genera en ellos una determinada consideracion: la imagen
publica.

Sobre estos principios que definen la estructura relacional y comunicativa de
toda organizacion, trabajé durante tres afos, y apliqué, por supuesto, los
modelos de mi metodologia. En 1977 reuni estas experiencias en el libro ya
citado, que fue precursor en la valoracion y el tratamiento de la Imagen y en la
integracion de las comunicaciones.’ En esta obra di a conocer mis premisas
tedricas en la estela del nuevo paradigma junto con los métodos operacionales,
que expliqué por medio de dieciséis esquemas y seis casos de estudio, los
cuales habian sido tratados con dichos métodos, y que veremos mas adelante.

Lo que no tiene nombre no existe

Y ahora veamos como surge la palabra Comunicologia. En un congreso de
comunicacion en Paris en 1978, nos reencontramos con un grupo de colegas
(Moles, Caude y otros) que estaban ocupados en un proyecto semejante al
mio, por lo menos en lo que concernia a los objetivos. A ese proyecto le habian
dado nombre: Comunicologia, precisamente con la intencién de personalizarlo
y diferenciarlo de la Teoria de la Comunicacion, de la cual habian partido. La
Comunicologia puede traducirse por “ciencia de la comunicacion aplicada”. La
verdad es que no habia pensado darles un nombre a mis métodos, pero la idea
de personalizarlos y la denominacion que eligieron los colegas franceses me
parecié un acierto, y comparti con ellos la utilizacién del término
Comunicologia... lastima que ya era tarde y no pude aplicar la palabra en el
libro de 1977, en el que publiqué mi metodologia.

Discutiendo e intercambiando algunos papeles comprobé las diferencias entre
nuestros enfoques. La tradicion literaria francesa pesaba sobre su trabajo, que
transcurria por la via teérico-descriptiva -con lo cual coincidia en cierto modo
con la vision de Eulalio Ferrer, que partié de los textos franceses-. La razon de
estas diferencias en el enfoque radicaba en que mis colegas, aun pensando en
la empresa, carecian de la experiencia directa del consultor corporativo, que
participa en la resolucién de problemas organizacionales y comunicacionales
en el mismo contexto donde se producen, y que hay que vivirlas alli.

Mis investigaciones, pues, habian tomado otro rumbo diferente del descriptivo.
Era directamente, el de la metodologia operativa explicada por medio de

°La imagen de empresa. Métodos de comunicacion integral, op. cit.



gréficos, diagramas, tablas y esquemas, y sobre todo, modelos estratégicos
para la accion estratégica.

La Comunicologia en 16 métodos

La integracion de las comunicaciones de la empresa supone ante todo,
coherencia. La integracion evita la dispersion, la variedad de criterios en los
contenidos y en la estética. Impide las contradicciones y por el contrario,
asegura una sola imagen y una sola voz. En el aspecto econémico, la
integracion optimiza los esfuerzos y evita duplicaciones. De cara a los publicos,
la imagen es consecuencia de esta integracion de los soportes ubicuos de
contacto -y de la conducta de la empresa-. Para la construccion, pues, de la
imagen publica presenté al mismo tiempo, la combinacion de mi Mapa de
Publicos y mi Modelo de la Imagen, que es una herramienta para la
implantacion, el control y la medicidn de ese intangible diferenciador que es la
imagen de las organizaciones.®

Los dieciséis esquemas y modelos operativos que constituyen mi aportacion a
la Comunicologia, se incluyen en el libro cuyo indice de contenido se reproduce
en la tabla:

I. Empresa e Imagen
Concepto de Empresa y de Imagen
Evolucioén de la idea de Imagen de empresa
Las funciones de la Imagen.

II. Una concepcién heuristica de la Comunicacién
La empresa, un centro de comunicaciones
Nuevas situaciones de la Comunicacién empresarial
Cuando es preciso actuar

lll. Cémo se genera la configuracion de la Imagen
El circuito de la comunicacién
Mensajes voluntarios e involuntarios
Mass media y micro media
Las tres areas de configuracion de la imagen
Los parasitos de la imagen
Integracion de las comunicaciones

IV. Metodologia
El Mapa Tipolégico de Publicos
Las cuatro imagenes de la empresa
Conflicto entre Identidad, Filosofia e Imagen
Método del Modelo de la Imagen
El Modelo, sus estructuras y sus interacciones
Implantacion. Andlisis e imputacion de la inversién
Guia para la accion

V. Seis casos de estudio
Agrolimen

P Véase: J. Costa, El DirCom hoy, CPC Editor, Barcelona, 2010.




Reacta

Pinturas Bruguer
Caixa de Sabadell
Torras Hostench
Banamex

Colofén. Las ciencias de la accién

Unos afos después, concretamente en 1995, procedi a integrar la
Comunicologia y la Praxeologia,’ la ciencia de la accién préactica, lo que fue
publicado en 1995.% De hecho la Praxeologia es la inteligencia practica.
Incorporada a la organizacion. Y junto con la Comunicologia nos ayuda a
concebir y gestionar la comunicacion empresarial como parte de las ciencias de
las acciones. Porgue la comunicacién es accion y la accién es comunicacion.

Con la integracion de ambas disciplinas quise mostrar que la comunicacion es
un modo de accidn, en el mismo sentido que lo son las acciones factuales, los
hechos. También queria corregir, o por lo menos neutralizar, ciertas tendencias
digamos estéticas y metacomunicacionales, que toman la comunicacidon como
fin en si misma, lo cual he podido constatar en diversas organizaciones cuyos
departamentos defienden que cuanto mas se comunica, mejor. Por altimo,
queria afirmar también el caracter estratégico -es decir, inteligente y
pragmatico- que tendria la comunicacion empresarial en la actualidad y en el
futuro.

Las ciencias de la accion tienen largo recorrido en las organizaciones, pero no
habian sido explicita y funcionalmente integradas, como ahora, a través de la
Comunicologia y la Praxeologia.

’ La Praxeologia forma parte de las ciencias de la accién y ha sido creada por Kotarbinski,
antiguo presidente de la Academia de Ciencias de Polonia.
® Comunicacion Corporativa y Revolucién de los Servicios, Ciencias Sociales, Madrid 1995.



