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Resumen.

El presente trabajo realiza un repaso histérico por los aportes en Comunicacion que ha
tenido la Administracion de Empresas a lo largo del siglo XX y XXI. Gracias a esto se
puede crear un esquema comunicativo el cual es complementado por elementos propios
de la Lingiistica, con el objetivo de crear un esquema que explique la realidad
organizacional.
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Abstract.

This work conducts a historical review by Communicative contributions that Business
Administration has had throughout XX and XXI century. Thanks to this it can create a
Communicative scheme, which is complemented by Linguistics elements, with the goal
of creating a scheme that explains the organizational reality.
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“La herramienta basica para la manipulacion de la realidad es la manipulacion de las
palabras. Si puedes controlar el significado de las palabras, puedes controlar la gente
que debe usar las palabras”

— Philip K. Dick

Desarrollo de la Comunicaciéon Organizacional.

Este trabajo estd basado en la clasificacion realizada por De Bruyne (1973), quien
organiza los aportes realizados a la disciplina de la administracion de empresas en cuatro
aproximaciones. El objetivo del presente texto es la categorizacion de la Comunicacion
Organizacional y, por lo tanto, se presentan los autores de quienes se puede esbozar
parametros de comunicacion organizacional.

Aproximaciones descriptivas y positivas.

En estas aproximaciones a la administracion, DeBruyne (1963) organiza a los autores
que plantean la Administracion de Empresas como un conjunto de pasos o reglas a
seguir, con una marcada tendencia a la sistematizacion de procesos y funciones.

Entre los autores de estas aproximaciones se destaca Weber, quien expone que la
autoridad estd determinada por los puestos y no por las personas que ocupan dichas
plazas laborales. Por lo tanto, cada puesto jerarquico tiene funciones, deberes y procesos.
La comunicacién organizacional no es ajena a dichos elementos y se adapta al modelo
burocratico.

También se mencionan a Fayol y Gulick. Ellos proponen las funciones y principios
de la administracion®, siendo estos unos pasos precisos que son de imperativo
seguimiento por parte de las personas que conforman la organizacion. En las funciones
expuestas por los autores que se enmarcan en estas aproximaciones, se puede establecer
la ausencia de la comunicacion. La comunicacion en estas aproximaciones se reduce a
informacion, la cual puede ser tanto ascendente como descendente. Pero existe
diferencia entre informacion y comunicacion, siendo la primera mensajes sin contexto
comunicativo, los cuales tan solo buscan el accionar de su destinatario.

5 Se toma la categoria aproximaciones en lugar de teorias o hipétesis, puesto que abarca los diferentes enfoques utilizados
por los estudiosos de la administracion.

¢ Los Principios de la Administracién propuestos por Fayol son catorce: Subordinacién de intereses personales, unidad
de mando, unidad de direccion, centralizacion, jerarquia, division del trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina,
remuneracion personal, equidad, orden, iniciativa y espiritu de equipo (Fayol, 1972).



Aproximaciones normativas.

En este apartado se entienden las normas y reglas que la administracion debe seguir,
las cuales son anteriores a ella y se imponen desde el exterior. Aqui se estudia qué
condiciones hacen a la administracion eficiente y de qué forma la organizacion responde
a esto.

Aqui se presentan autores como Taylor, Fayol, Mooney y Graicunas, quienes
presentan la necesidad de unidad autoritaria, es decir, que el empleado tenga un solo jefe
de quien recibe las 6rdenes. Gulick, por su parte, establece la necesidad de la division
horizontal como un determinante para una organizacion eficiente (DeBruyne, 1973).

Se tiene entonces que la comunicacidn en estas aproximaciones, primero se reduce a
informacion y, segundo, es vertical, especialmente descendente y horizontal, lo cual
quiere decir que los empelados reciben 6rdenes y al mismo tiempo tienen la posibilidad
de intercambiar informacion entre ellos.

Al tener en cuenta autores como Fayol y Taylor, que buscaban principios generales
de aplicacion universal, se demuestra la falta de interés por la comunicacion, puesto que
la misma no puede ser relegada a una serie de pasos. Desde Charadeau (1986),
Fairclough (2008), Bustamante (1995) y Frias Conde (2001) se establecen contextos
comunicativos en diferentes momentos, con diferentes caracteristicas, en los cuales se
crean brechas psico-sociales de manera consciente o inconsciente. Sin embargo, es
cuanto menos necio criticar por omision tanto a Taylor como a Fayol, puesto que hasta
los inicios del siglo XX comenz¢ el giro lingiiistico, el cual se alejaba de la lingiiistica
comparativa que hasta el momento tenia gran aceptacion, se acercaba al signo lingiiistico
y aflos después a la lingiiistica generativista.

Aproximaciones de naturaleza socioldgica.

En estas aproximaciones, las organizaciones son entendidas como hechos sociales y
deben ser comprendidas desde la intervencion de factores colectivos. Por lo tanto, lo que
fundamenta el estudio de las organizaciones desde la sociologia es la relacion entre
hombres en cuanto al poder, la autoridad, la colaboracion, la posicion social y
legitimidad social que poseen los dirigentes.

Autores como Weber se encuentran en esta division, ya que presenta la distribucion
del poder y de administracion, permitiendo asi la racionalizacion de las relaciones
sociales. Cabe mencionar que autores como Merton y Selznick critican esta posicion ya
que explican las ineficiencias y disfuncionalidades’ que la racionalizacion del comporta
miento humano traeria consigo.

En estas aproximaciones, el desear racionalizar el comportamiento humano es una
muestra de la necesidad de estandarizacion, no solo en procesos industriales o de
manufacturacion sino también de las formas de trabajo. Por lo tanto, la comunicacion

7 Selznick plantea las disfunciones que el modelo burocrético conlleva.



también tenderd a ser consecuencia de los procesos racionalizados, la cual carecera de
autonomia, reduciéndose asi al intercambio de informacion.

Aproximaciones de naturaleza psicologica.

Desde esta perspectiva, se toma a la empresa como una realidad humana, la cual es
dindmica, cambiante y viva; en otras palabras, es un producto social derivado de la
constante interaccion y asociacion de las personas que la componen (DeBruyne, 1973,
pag. 88). Esta definiciéon es apoyada por Etzioni (1972), que argumenta que las
organizaciones “son unidades sociales, deliberadamente construidas o reconstruidas para
alcanzar fines especificos”.

Aqui, autores como Mayo, Bavelas, Tannenbaun, March, Simon, McGregor y Likert
reconocen el papel fundamental de la comunicacion al interior de una organizacion. Sin
embargo, sus acercamientos a la comunicacion organizacional carecen de
fundamentacion lingiiistica. Factores como los contextos comunicativos, la intencion
comunicativa, los actos perlocutivos, entre otros, brillan por su ausencia.

De Bruyne expone una definicion de comunicacion, la cual es extraida de los
diferentes intentos de teorizacion desde la Psicologica. Por lo tanto, se define como un
proceso basico del cual se derivan otras funciones de la empresa (DeBruyne, 1973, pag.
94).

Otra definiciéon de comunicacion es extraida desde Chiavenato (2007), quien
propone, desde una mirada de la Teoria de Relaciones Humanas (TRH), lo siguiente:

es el intercambio de informacién entre personas. Significa volver comin un mensaje o
una informacion (...) la comunicacion requiere un codigo para enviar el mensaje en
forma de sefal (ondas sonoras, letras impresas, simbolos) a través de determinado canal
(aire, alambres, papel) a un receptor que lo descodifica e interpreta su significado.

Sobre esta definicion estan basadas las aproximaciones que realiz6 la TRH al
fenomeno de la comunicacion; no obstante, los factores extralingiiisticos o la
macrolingliistica, que se abordard mas adelante, estan ausentes. Asi mismo, esta
definicion toma la comunicacion como la codificacion y decodificacion del mensaje por
parte del emisor y del receptor respectivamente cuando parten su teoria desde el punto
de vista de que la comunicacion no solo es codificar y decodificar, puesto que existe un
trecho entre lo que se dice literalmente y lo que se pretende decir, lo cual es criticado
por Sperber y Wilson (Escandel Vidal, 1996). Dicha distancia es solo acortada por el
uso de mecanismos inferenciales. Por lo tanto, el sistema de la lengua, explicado como
codificacion y decodificacion, es util al momento de explicar el proceso, pero es inutil
al momento de explicar el uso de la misma.

De las aproximaciones revisadas se deriva el siguiente esquema de informacion:



Esquema 1

Beneficio

FUENTE

Claridad en los mensajes

Mensaje / Canal

Sintaxis / Tecnologia

Ruido

v

RECEPTOR

Interferencia
Fuente: (Shannon, 2001)

Existen dos actores en el Esquema 1: la fuente y el receptor. Estos conceptos son
atribuidos a Shannon (2001), quien fundamentdé la teoria matematica de la
comunicacion, la cual estda disefiada para el intercambio de informacidén con la
tecnologia®. También se tiene el mensaje, el canal y el ruido; este tltimo puede ser fisico
como paredes o sonidos exteriores.

Elementos lingiiisticos en la Comunicacién Organizacional.

Para establecer los elementos propios de la disciplina lingiiistica que aportan a la
Comunicacion Organizacional es necesario comenzar por los contextos que enmarcan
todo acto comunicativo, sea formal o informal.
Partiendo de Charadeau (1986), Fairclough (2008), Bustamante (1995) y Frias Conde
(2001) se establecen tres contextos:

a) Contexto Informativo. Es el primer “filtro” que tienen los interlocutores. Aqui
se crean las barreras psico-sociales y jerarquicas de manera consciente o
inconsciente. Puede existir o no intercambio de informacion verbal. En otras
palabras, para que un interlocutor informe no es estrictamente necesaria la
pronunciacion de palabras, pues las posturas, la vestimenta, los gestos y, en
general, los elementos extralingliisticos también generan informacion.

¥ Dicho modelo matematico fue extrapolado hacia la comunicacion humana en la mitad del siglo XX, lo cual interfiere
con la dinamica propia de la comunicacién, que posee caracteristicas como la autonomia, la improvisacion, la

retroalimentacion, entre otras.




b) Contexto Comunicativo. Aqui se enmarcan las funciones de la comunicacion,
las cuales permiten a los interlocutores tener una relacidon relativamente mas
cercana que en el primer contexto. Aqui ya existe una comunicacion verbal. Por
lo tanto, tenemos las funciones de comunicacion de Jakobson (1975) que
establecen las responsabilidades de los elementos que intervienen en un acto
comunicativo: Funcion emotiva (emisor), funcidon conativa (receptor), Funcion
poética (mensaje), Funcion factica (canal), Funcion referencial (contexto) y
Funcion metalingiiistica (c6digo). También se enmarcan las funciones de la
comunicacion organizacional propuestas por Preciado, Guzman y Losada
(2013): Intercambio de informacion, Conectar, Politica y Diferenciar.
Finalmente se tiene la competencia comunicativa propuesta por Del Hymes
(Gomez Bernal, 1996), lo que someramente se puede resumir como el decir lo
necesario en el momento adecuado a personas especificas. Todas estas funciones
y elementos estan destinados no solo a mejorar el discurso entre los
interlocutores sino también a generar consciencia sobre lo que se dice.

c¢) Contexto discursivo. Se establece una comunicacion con intencionalidad
comunicativa, es decir, se busca que los interlocutores establezcan una
comunicacion personal y ademds que alguno de estos realice alguna accion
fisica o cambie sus opiniones. Por ejemplo, en un entorno empresarial se puede
influir en un interlocutor para que realice un trabajo de manera mas rapida. De
la misma manera se busca el cambio de opinion en el caso que los empleados
estén en contra del cambio o sean reticentes al mismo, en este contexto se busca
cambiar dichos estados mentales.

Por otro lado, se tiene la comunicacion asertiva trabajada por Bishop (2013), quien
establece las cinco caracteristicas esenciales para comunicarse asertivamente: Escuchar,
Observar, Preguntar, El uso de “yo” en enunciados y Pedir y dar retroalimentacion.
Gracias a estas cinco caracteristicas, los interlocutores pueden establecer entre ellos una
comunicacion asertiva. Sin embargo, en las organizaciones es necesario utilizar
elementos propios de la misma. Es en este punto donde Nosnik (2013) plantea dos
categorias esenciales para la comunicacion organizacional: El sistema y el Corazon
ideologico, donde el primero hace referencia a la responsabilidad de cada persona que
conforma la organizacion para trabajar en pro de un objetivo general, el cual beneficiara
al conjunto de la empresa y el segundo hace referencia a la mision, vision y objetivos
organizacionales, los cuales deben estar en sintonia unos con otros para la consecucion
del objetivo organizacional’.

Para finalizar, se observa en el “Esquema 2” cuatro interlocutores: Principal o
Actante, Agente o Actor, Interpretante y Destinatario. Dicha distincion es necesaria
puesto que la comunicacidn organizacional se da gracias a una persona que personifica
la voz organizacional. Es decir, la empresa, para que pueda ser empresa, debe tener una
voz, la cual es emitida por una persona llamada agente o actor quien es, a su vez,

? Se entiende por organizacion, no solo la planta fisica, sino también las personas que hacen parte de la misma, sus familias
y deseos de realizacion.



convencionalmente facultado por los miembros de la organizacion. Por ejemplo, si en
un anuncio se lee: “La empresa ABC esta despidiendo el 10% de su planta trabajadora”
no es la empresa ABC per se, es la(s) persona(s) que personifica(n) a la empresa
quien(es) esta(n) despendiendo a la planta trabajadora. Sin embargo, es necesario que la
empresa ABC tenga una voz organizacional para poder ser proclive de personificacion.
Entonces en este apartado nimero 2 se tiene el siguiente esquema que aglutina los
elementos lingiiisticos que apoyan o complementan a la Comunicacion Organizacional:

CONTEXTO DISCURSIVO

Escuchar
Preguntar
AGENTE / ACTOR Observar DESTINATARIO
Retroalimentacion

"Yo" Enunciados
Organizacién Normativa
Sistema

Fuente: (Bustamante, 1995), (Charaudeau, 1986), (Fairclough, 2008), (Frias Conde,
2001), (Jakobson, 1975), (Preciado, Guzman , & Losada, 2013), (Nosnik, 2013)

Conclusiones.

La lingiiistica brinda elementos que aportan a la Comunicacion Organizacional en
cuanto a su epistemologia y formas de entender lo que ocurre comunicativamente al
interior de una empresa. Los aportes interdisciplinarios, al contrario de dividir el
entendimiento y compresion sobre los temas trabajados, aporta al enriquecimiento de los
mismos. Un ejemplo de esto es el presente trabajo, el cual ha requerido una investigacion
tanto desde la disciplina de Administracion de Empresas como desde la disciplina de la
Lingiiistica.

Es necesario que las escuelas de Administracion de Empresas tengan en cuenta los
aportes que la lingiiistica ofrece a la Comunicacion Organizacional, para que de esta



manera las aproximaciones que se realicen desde esta perspectiva sean relativamente
mas explicativas y por ende se podran realizar mejores acercamientos a la realidad
organizacional.

Los gerentes de las empresas (privadas, publicas, de capital mixto) deben preocuparse
por la comunicacién a su interior, puesto que el clima y la cultura organizacional
dependen en gran medida de este elemento, que hasta mitad del siglo pasado estaba
olvidado. Es entonces necesario tener un acercamiento a la Administracion de Empresas
mas progresista, un acercamiento que refleje la evolucion en la disciplina, supere las
discusiones de tipo econdmico y se debata sobre la importancia de la Comunicacion, que
al fin de cuentas es la creadora de la misma organizacion.
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