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Uscategui
“eluso de la
palabra se

convierte en el
instrumento de
gestion por
excelencia del
dirigente y

en el medio
privilegiado para
entrar en
relacion con los
demas y obtener
resultados de
ese intercambio”.

La administracion,
una cuestion de palabra

A finales del afio anterior el programa de inge-
nierfa electrénica desarrollé el primer progra-
ma de diplomado en gestién de las telecomuni-
caciones, el cual tenfa muy presente el compro-
miso Universidad - Medio Externo. Para dicho
evento, tuvimos la oportunidad de contar con
profesores muy reconocidos y de gran trascen-
dencia tanto a nivel nacional como internacio-
nal que sumado al selecto grupo de participan-
tes que hicieron parte del programa y con gran-
des esfuerzos muy particulares de gestion, hizo
del diplomado uno de los
mejores eventos académi-
cos realizados al interior
de nuestra Universidad y
un enriquecimiento per-
sonal para cada uno de los
participantes. El diploma-
do hacfa énfasis en la co-
rriente de cultura organi-
zacional y administracién
participativa y el caracter
de verdadero dirigente
donde antes que la aplicacién de las tecnologias
muy indispensables por supuesto, lo importante
es el hombre. Dos profesores extranjeros nos
apoyaron en tan exigente concepcion, Alain
Chanlat y Omar Aktouf de la Universidad de
Montreal. Del primero de ellos y dado el mo-
mento actual que vi vimos en nuestra Universi-
dad en la busqueda de ejercicios democraticos
de participacion y logro de resultados, donde la
actitud conciliadora de los diferentes grupos es
fundamental, extractamos algunas ideas del tra-
bajo que viene realizando en el cual como res-
peto a sus ideas, lo titulé con el mismo nombre
“affaire de la parole”” [1].

A la pregunta a un ejecutivo o mejor - a un
dirigente - de una organizacién el describir
qué realiza a diario, el responderfa que la mayor
parte esta en tomar decisiones, planificar, coor-
dinat, etc, concordando con lo que se transmi-

te en los libros desde la época de Fayol, agre-
gando que ademds debe arreglar problemas
humanos. Mintzberg [2] muestra que la ““ esen-
cia del dirigente es la de implicarse en una mul-
titud de intercambios verbales con sus supe-
riores, sus empleados, sus colegas de otras uni-
dades administrativas y una gran cantidad de
personas externas a su organizacion” 'y ello,
acapara la mayor parte de su tiempo en el hacer
diario. Es decir, que “el uso de la palabra se
convierte en el instrumento de gestion por ex-
celencia del dirigente y
en el medio privilegiado
para entrar en relacién
con los demas y obtener
resultados de ese inter-
cambio”.

EL ALCANCE DE LA
PALABRA: es bien im-
portante traer una de las
definiciones mas contun-
dentes sobre el hombre
y es la “propuesta por Georges Gusdorf: [3] -
el hombre es el animal que habla - Con el len-
guaje el hombre accede a la facultad de simbo-
lizar, de representar y comprender lo real por
un signo. Por tanto es de esta posibilidad de -
manejar los signos de la lengua que nace el pen-
samiento -. Luego en todo intercambio perso-
nal existen condiciones implicitas y la palabra
debe considerar las restricciones y las posibili-
dades que la lengua ofrece”.

USO DE LA LENGUA COMO
SISTEMA DE SIGNOS -
LIMITACIONES Y POSIBILIDADES:

“Todo ser humano encuentra al nacer una len-
gua constituida que lo espera... Efectuada la
distincion entre la lengua y el habla; una defini-



Cuando se toma
la palabra, el
hombre adquiere
también un
compromiso...

cién de la lengua la plantea como un - sistema
de signos distintos correspondientes a ideas
distintas... El uso de signos no sélo tiene como
funcion la expresion del pensamiento, sino que,
ademds, es necesario para la actividad misma
de la reflexién... La produccion de frases por
cada persona no puede hacerse sin la sujecion a
una cantidad minima de reglas de gramatica y
acudiendo a un acervo limitado de palabras.”
Por tanto, cada hombre inventa su lengua de
una manera distinta y lo hace durante toda su
vida. Sélo en la medida en que las lenguas asig-
nan un nombre a las cosas es que el hombre a
través de sus sentidos y sus instrumentos pue-
den percibirlas...Poco importa a las cosas tenet
un nombre o né, pero importa mucho a la es-
pecie que vive en medio de ellas el darselo”.

UTILIZACION DE LA PALABRA -
LIMITES Y POSIBILIDADES:

Cada vez que una persona toma la palabra, “bus-
ca comunicar una imagen de si misma y hacerla
reconocer por alguna otra, hecho que se con-
vierte en un recurso indispensable para el reco-
nocimiento de su identidad. En consecuencia,
no puede omitirse la dimensién ética de la pa-
labra en las relaciones interpersonales”. Una
parte importante de la comunicacién consiste
en saber qué es lo que no puede decirse, pen-
sarse, verse o escucharse... La dificultad a ven-
cer es el establecimiento de un verdadero dia-
logo, cuyo arte consiste mas en construir sobre
lo que acaba de decirse que en afirmar sus pro-
pias posiciones y preocupaciones... La expre-
sion, - el arte de saber escuchar equivale casi a
aquél del buen hablar - logra aqui pleno senti-
do[4]... Pero, en la mayotria de los casos, el dia-
logo representa también una oportunidad de
influir sobre las actitudes y los comportamien-
tos del otro. sQué interés tendria multiplicar los
encuentros si al término de ellos cada uno con-
servarfa integralmente su posicién inicial?”’; algo
muy comin en nuestra Universidad. “Cuando
se toma la palabra, el hombre adquiere también
un compromiso... y se debe recordar que -mas
vale entre los hombres el silencio que la menti-
ra - [5]”. Una de las formas verbales es la “res-
puesta tangencial del interlocutor que nada tie-
ne que ver con lo que su compafiero acaba de

decir” A manera de ejemplo -ese nunca sabe lo
que quiere, o con €l nunca se sabe a qué atenet-
se- crean enormes confusiones. Entonces, en
la relaciéon con los demas, no es posible decir
cualquier cosa, sin importar como, ni cuando,
ni a quién” [6].

OBSTACULOS AL DIALOGO
EN EL MEDIO LABORAL:

Evidenciadas las dificultades a evitar para que
el didlogo pueda lograrse, se examinan los prin-
cipales obstaculos y las condiciones a las que el
uso de la palabra se ve sometido en el mundo
del trabajo.

“LA IDEOLOGIA GERENCIAL: en los
medios administrativos, sean publicos y priva-
dos, cooperativos y sindicales, todo problema
debe ser considerado siempre a partir de la prio-
ridad por la racionalidad econémica. Debe ser
medido segin los términos de la rentabilidad,
la eficacia y la productividad. La obsesiéon por
la gestion del tiempo, el habito de mirar repeti-
das veces el reloj en el curso de una entrevista,
la costumbre de recibir llamadas telefénicas
durante una reunion, etc., tiene como conse-
cuencias el hacer mas dificil la expresioén de todo
pensamiento, de violentar las reglas del buen
vivir y la cortesia y, sobre todo, indican la esca-
sa consideracion por la persona que se encuen-
tra en frente. Una de las lecciones mas intere-
santes que nos deja Japén es el secreto del éxi-
to de un dirigente, hay que saber perder el tiem-
po para finalmente ganarlo. Otra caracteristica
del pensamiento dominante en la administra-
cion es el modelo centralizado de la institucion
militar, que ha demostrado la eficiencia de sus
reglas de funcionamiento a lo largo del paso
del tiempo. La consecuencia de ese legado es
que esas nociones se han convertido en dog-
mas de gestién. La contrapartida de tales valo-
res del lado de los dirigentes, es recompensar la
obediencia y la sumisiéon. ¢Qué tipo de inter-
cambio puede tener lugar en este contexto?. Una
importancia exagerada a esas dos caracteristi-
cas de racionalidad econdémica y de la autori-
dad, trae como resultado el desarrollo de acti-
tudes no intelectuales y de culto al silencio”.
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El lenguaje
jerarquico se
caracteriza por
su gran nivel de
correccion, por
el predominio de
temas relativos a
la productividad,
el producto y el
paternalismo.

A esta forma de
hablar, los
demas en la
escala jerarquica
oponen la suya.
Ello explica el
escaso eco
suscitado por
los llamados al
didlogoy a la
participacion en
las empresas”.

LA LENGUA ADMINISTRATIVA: “la po-
sibilidad de utilizar a plenitud todos los regis-
tros del didlogo, es malograda cuando el intet-
cambio es dominado por el esquema clasico.
Alli, un emisor se comunica con un receptor
por medio de un mensaje codificado que éste
ultimo debera decodificar. Este mensaje, que
debe contar con una canal, es susceptible de
ser perturbado por fenémenos de interferencia
que debemos eliminar o compensar, si quere-
mos que sea transmitido correctamente.” El
esquema, inventado por ingenieros electroni-
cos en comunicaciones spara conceptualizar las
dificultades que tenfan al dirigir y enrutar los
mensajes en el tiempo y en el espacio, en el cual
los retos de compresion y descompresion son
de permanente investigacién, se ha revelado
como una poderosa herramienta para mejorar
la calidad de transmisién de la informacién.
Busca exclusivamente mantener la integridad
material del mensaje a lo largo del proceso de
comunicacion mas né sobre las posibilidades
de interrogarse sobre la significacién del men-
saje o0 sus posibles efectos de toda comunica-
ci6n humana, ya que éste ultimo no era el obje-
tivo. Al mirar los rasgos predominantes en la
lengua administrativa, ““ se observa que las fra-
ses son generalmente cortas, el indicativo y el
imperativo predominan.... Esta manera de ha-
blar muestra falta de consideracién por las ap-
titudes del ser humano para manejar los sim-
bolos y crear sentido, y un rechazo a invocat su
inteligencia. El lenguaje jerarquico se caracteri-
za por su gran nivel de correccion, por el pre-
dominio de temas relativos a la productividad,
el producto y el paternalismo. A esta forma de
hablar, los demas en la escala jerarquica opo-
nen la suya. Ello explica el escaso eco suscita-
do por los llamados al didlogo y a la participa-
cién en las empresas”.

LAS JERGAS ESPECIALIZADAS: el nime-
ro creciente de especialidades administrativas y
su profesionalizaciéon ha transformado a me-
nudo la empresa. “Aunque estas lenguas profe-
sionales facilitan ]a comunicacién dentro de cada
especialidad, aumentan la dificultad de compren-
sién entre ellas. Muchos términos no tienen
equivalente de una profesidn a la otra, y palabras
idénticas no tienen a veces la misma significa-
cion en contextos diferentes. De ahi, la necesi-
dad de volver a la lengua natural — /a sinica capaz,

e trascender todas esas diferencias — v adquirir un
de der tod, d. dquirir
petfecto dominio de la situacién.

LA ESTRUCTURA BUROCRATICA: la
extension vertical y horizontal de las estructu-
ras administrativas conlleva a la multiplicacién
de los niveles jerarquicos, lo que hace dificil
apreciar la participacion en las responsabilida-
des y, en consecuencia, las fuentes de conflic-
tos se acrecientan y el clima de desconfianza
generalizada tiende a instaurarse entre los dife-
rentes niveles y unidades. La queja mas comin
de los empleados hoy en los medios laborales,
no es acerca de sus condiciones materiales sino
de la manera como son tratados por aquéllos
que ejercen la autoridad.

LAS CONDICIONES
FAVORABLES AL DIALOGO:

Aunque una serie de obstaculos hace dificil el
establecimiento del didlogo en el medio labo-
ral, existen de otro lado condiciones que lo
facilitan.

LOS VALORES: a pesar de las manipulacio-
nes de que puede ser objeto por parte de los
medios de comunicacién, ningin occidental per-
teneciente a una sociedad democratica puede
negar el hecho de hacer parte de ella como ciu-
dadano con pleno derecho, lo que hace insoste-
nible la posibilidad de negatle la igualdad de

derechos en el medio laboral.

EL GRUPO INFORMAL: al examinar el fun-
cionamiento los grupos espontineos al interior
de la empresa, constatamos que en el plano de
los intercambios ellos deberfan ser un maravi-
lloso ejemplo a seguir. Curiosamente, los obs-
taculos al didlogo en las estructuras formales
son inconcebibles dentro de los grupos infor-
males y eso puede explicar su originalidad, su
poder y su cohesion... Las relaciones se carac-
terizan por el afecto, el respeto mutuo y la
amistad... Esto significa que cada una de las
personas implicadas acepta considerarse como
parte del problema. ...La pertenencia al grupo
exige de todos conductas que manifiesten soli-
daridad, colaboracién, reciprocidad y fidelidad
a la palabra. Aquf la mentira conduce a la ex-



Tradicionalmente
en los medios
administrativos
se ha buscado
conocer las
habilidades del
dirigente mas
gue destacar las
cualidades
humanas

clusion... En el fondo esta lengua es la lengua
natural, lo que no quiere decit que no existan
palabras que puedan ser comprendidas, sola-
mente por miembros del grupo. Si los dirigen-
tes reflexionaran sobre las fuentes de placer en
el trabajo, podrian descubrir el lugar central que
ocupa el uso de la palabra en los grupos infor-
males y el papel que juega en crisis tales como
las huelgas y las marchas que desencadenan a
menudo explosiones de palabra que vienen a
colmar los vacios por largo tiempo sentidos”.

LAS PRACTICAS DE LOS DIRIGENTES:
estudios recientes intentan comprender por qué
algunas empresas alcanzan el éxito mas facil-
mente, destacan la contribucién definitiva de
las practicas de gestién con sentido humano y
las que aceptan liberar la palabra. “El resulta-
do, es que han creado un estilo de gestion dife-
rente, un clima de trabajo y una ética que
institucionalizan, bajo otra forma, las practicas
y los comportamientos espontaneos”.

LAS CUALIDADES HUMANAS:

Consecuencia de esta vision de las posibilida-
des que ofrece la lengua y la palabra y de las
condiciones que se presentan en los medios la-
borales, vemos que cada persona en posicion
de autoridad es, en buena parte, responsable del
tipo de intercambio que prevalezca en su uni-
dad. “Asi como las empresas de un mismo sec-
tor pueden presentar grandes diferencias de ren-
dimiento, observamos que en una misma em-
presa variaciones entre las unidades y niveles
jerarquicos pueden ser igualmente significati-
vas, aun si se desenvuelven bajo reglas comu-
nes e idénticas. Tradicionalmente en los me-
dios administrativos se ha buscado conocer las
habilidades del dirigente mas que destacar las
cualidades humanas que deberfa poseer para
ocuparse de esta funcién. A esta altura del ana-
lisis, llegamos a la conclusién que es hora de
devolverle a las cualidades humanas el lugar que
merecen en la explicacion del éxito empresa-
rial. Entre estas cualidades, estan el sentido de
la igualdad, la capacidad de aprecio, la apertura
de espiritu, la honestidad, la generosidad, el
valor, la responsabilidad y el buen juicio. La
paradoja del estudio de la palabra (esa activi-
dad que ocupa la mayor parte del tiempo del

dirigente y que es considerada como la que mas
tiempo le hace perder y en la cual reside la esen-
cia de su funcién y de su éxito) muestra que
mientras mas buscamos optimizar los resulta-
dos de la comunicacion, menores posibilidades
tenemos de lograrlo; y que mientras menos nos
detengamos en esta dimensién cuantitativa de
la comunicacién, mas nos acercamos al logro
de la eficiencia por afiadidura.”

CONCLUSIONES:

Muy entiquecedor todo el analisis que se realiza
y que tocan a todo tipo de organizacion, en ésta
época donde prevalece el criterio de optimizacion.
La verdad a considerar es que, “ cualquiera que
sean las razones profesionales que impulsan a la
gente a comunicarse en sus sitios de trabajo, es
importante sefialar que el fracaso en ese campo
es bastante doloroso para las personas implica-
das y muy costoso para la empresa en su conjun-
to”. Bien nos lo repetfa el autor en las sesiones
del diplomado que si la tecnologfa se toma cada
vez mas la administracién de las cosas y dichos
avances tecnologicos son copiados casi de inme-
diato por la competencia, la ventaja decisiva y
comparativa proviene de la calidad del gobierno
de las personas, tema bien conocido, bien dificil
de ponerlo en practica, pero de efectos mas du-
raderos. En la Universidad y en la Facultad de-
bemos reflexionar hasta qué punto la adminis-
tracién es una cuestion de palabra, por ello los
diferentes actores de la comunidad universitaria
debemos asumir una actitud real de comunica-
cién y respeto.
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