Fabiola Vidrio Rodriguez

ualquier persona que se dedique a la docencia,

ya sea en el nivel medio superior o a nivel

universitario se habra encontrado con que el
trabajo en equipo asi como la exposicién de algin
tema ante un grupo resultan actividades que generan
poco entusiasmo entre los estudiantes; mas de una vez
habra escuchado un “no me gusta hablar en piblico”
o el tan familiar “no me gusta trabajar con gente que
no conozco”. Para cualquier profesion estas dificulta-
des son verdaderas limitantes laborales, dado que el
trabajo, como lo conocemos hoy, inevitablemente
tiene que ver con otras personas, ya sea para dar o
recibir instrucciones, estimulos, 6rdenes, informacion,
recursos, etcétera. Sin embargo, entre las profesiones
que mas deben utilizar los procesos comunicativos, ya
de manera individual, ya grupal, destaca la adminis-
tracion. No se puede entender a un administrador que
no posea en un grado aceptable la habilidad que
puede llamarse capacidad comunicativa.

El propdsito del presente trabajo es destacar la
necesidad de que a través de su estancia en la univer-
sidad los estudiantes de administracién adquieran y
desarrollen de manera suficiente la capacidad de co-
municarse eficientemente dentro y fuera de la organi-
zacion.

Si bien es cierto que existen ya trabajos importantes
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sobre comunicacién organizacional, estos no se han
vertido de manera abierta en los perfiles del nuevo
administrador, salvo en los casos de nueve universida-
des del pais que imparten esta tematica como mate-
ria(Cortés, 1998:324). La construccién de un perfil
para el administrador en las organizaciones presentes
y futuras no puede soslayar una habilidad que permea
todas y cada una de las actividades y propésitos de las
empresas de cualquier &ambito o tamafrio.

Hablar de la importancia de la comunicacién en las
organizaciones puede parecer un asunto obvio, sin
embargo, es en el diario hacer empresarial donde
pueden generarse verdaderos conflictos y deficiencias
por subestimar la forma en que se establece el proceso
de comunicacién y los efectos que éste tiene en todos
los ambitos: desde las relaciones informales hasta las
cuestiones mas concretas y mensurables como el nivel
de produccién, de utilidad, la participacion en el
mercado, etcétera.

No se puede entender una organizacién sin comu-
nicacion, sea que abordemos el asunto desde el pro-
ceso administrativo o desde las diferentes escuelas de
administracion (Martinez, 1998:35) o, incluso, desde
el liderazgo o la reingenieria; el proceso comunicativo
es de vital importancia para coordinar los esfuerzos de
las personas que pretenden llegar a una meta compar-
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tida. Esto, por supuesto, pone de relieve la compleji-
dad del fenémeno dado que

[...] las comunicaciones son la trama, la causa y el reflejo
de la estructura interna del grupo, conjugando y determi-
nando las relaciones interpersonales, las amistades y
enemistades, los acuerdos o desacuerdos, la cooperacion
o la competencia (Flamet, 1976:218).

Cuestiones esenciales que tienen que ver con el
trabajo de la administracién desembocan necesaria-
mente en la comunicacion; tal es el caso de la asigna-
ciéon de tareas; coordinacién de actividades; control
de los recursos, evaluacién de desempefio y de los
resultados; atencién a clientes; negociacién con pro-
veedores, entre otras. Esto es asi porque inequivoca-
mente /a comunicacion ha constituido y es el elemento
bésico generador de la sociabilidad (Flores, 1993:18).

Las personas involucradas en una organizacién in-
teractuan de multiples maneras, con diferentes recur-
sos y allegando al proceso de trabajo todo un baggaje
de conocimientos, experiencias, sentimientos y expec-
tativas que muchas veces podran no ser compatibles
o adecuadas con el resto de la gente que labore en el
mismo ambito, es entonces donde la comunicacion
ejerce su funcion de argamasa del proceso social, ya
que: Desde sus raices mas profundas, la comunicacién
nos acerca y entreteje, nos vincula y mediatiza, nos
transporta y socializa (Ferrer, 1997: 17).

Es importante destacar que cada empresa establece
de manera deliberada los procesos generales de comu-
nicacién relacionados directamente con el disefio de
la estructura, sin embargo, el estilo de direccion, los
vinculos informales y la propia cultura organizacional
—la cual se establece a través del tiempo-, otorgan un
caracter Gnico a la comunicacién de cada empresa.
Cada sistema social tiene su correspondiente sistema
de comunicacion, en tanto que a los modelos de
comportamiento social general corresponden mode-
los de conducta comunicativa (Ibid- 48).

La complejidad de la comunicacién se ha intensifi-
cado en los dltimos tiempos para muchas companias
ya que han tenido que enfrentarse, no siempre de
manera oportuna, al acelerado avance tecnolégico de
los medios de informacién, con la consecuente dispo-
nibilidad de una cantidad enorme de informacion
nacional e internacional. También han debido afrontar
la apertura comercial, que implica relaciones con
organizaciones y personas de las mas diversas cultu-
ras. Entonces, hablar de una disciplina que se ocupe
de analizar los mensajes que se intercambian al inte-

rior de una organizacion, y entre ésta y su ambiente,
de dar cuenta de las maneras en que esto se realiza,
asi como de las diversas variables que impactan la
comunicacién, es de clara importancia para el éxito
de las empresas. Esta disciplina es precisamente la
comunicacién organizacional (Andrade, 1998: 31).

Por todo lo anterior es necesario que el administra-
dor conozca la naturaleza y la complejidad de la
comunicacién que se da dentro y en torno a su empre-
sa, las herramientas de que puede echar mano para
facilitar el proceso y, por supuesto, las dificultades que
enfrentard. Sera a través de un de ejemplo como se
abordara el costo tan alto de la incomunicacién, es
decir de la incapacidad de hablar no sélo de las cosas
sino del porqué de las cosas (Castillo, 1976: 240).

En una compafiia dedicada a los servicios de impor-
tacién, Luis esta encargado de dar seguimiento a los
embarques de mercancias de los clientes mas impor-
tantes, es un joven entusiasta, responsable, contratado
hace ocho meses, que conoce los procedimientos
rutinarios de las importaciones y el manejo fisico de la
mercancia. Adn sin tener demasiada experiencia se le
ha permitido tomar algunas decisiones respecto de las
fechas de entrega, cambios en el transporte, manejo
de pagos de impuestos, etcétera. Un dia el jefe de Luis
recibe una llamada urgente de un cliente importante,
tanto por el monto de sus negocios como por su
antigliedad en la cartera, para sefialar un grave retraso
en la entrega de su dGltimo pedido y exigiendo la
soluciéon inmediata al problema. Luis es llamado a
explicar la situacion y admite haber tomado la deci-
sion de retener el embarque en la frontera sin consul-
tarlo. Explica que esto ya habfa ocurrido en otras
ocasiones sin mayores problemas. El jefe exaltado
pregunta —;Por qué te tomas esas atribuciones?, ;quién
te dijo que podias hacer tal cosa? Y continda —jMe has
metido en un serio problema, dame el expediente, yo
mismo resolveré este asunto!

Efectivamente, se da solucién al conflicto. El resul-
tado de este evento el siguiente: se debié transportar
la mercancia por carretera y no por ferrocarril, con el
posterior costo adicional. Asimismo, se pagaron las
maniobras de desembarco y almacenaje que debian
correr a cuenta del cliente, esto Gltimo, con el objeto
de resarcir de algiin modo el perjuicio ocasionado. De
manera unilateral el jefe decide despedir a Luis. Cuan-
do Luis comenta con sus amigos lo ocurrido, argumen-
ta que el despido se debe en realidad a que el jefe tenia
una mala opinién de él desde el principio dado que
no compartian ideas ni intereses; es mas, crefa que se
habia establecido algun tipo de rivalidad entre ellos.
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Una primera aproximacion a la situacién, mas alla
de evaluar lo correcto de la decision, tiene que ver con
los costos tangibles e intangibles que ésta trajo consi-
go. Por un lado, se tuvieron que destinar recursos
adicionales para acelerar el traslado de la mercancia
y para compensar al cliente en cuestién; asimismo, se
destinaron recursos no programados para cubrir la
liquidacion del empleado, de lo que derivaron costos
adicionales por la nueva contrataciéon de personal.
Esto, claro esta, es lo mas obvio, pero al considerar
cuestiones mas sutiles, se pueden sefialar el deterioro
de la imagen de la empresa ante los ojos tanto del
cliente como del personal, la posibilidad de haber
perdido a un buen empleado, el ejercicio de la intole-
rancia, la ambigliedad de las instrucciones, la dilacién
de otras tareas para dar prioridad a esta situacion,
etcétera. Demasiadas pérdidas que estan asociadas de
algin modo a los procesos de comunicacién que, si
bien no son la Unica variable que interviene en este
problema, si pudieron ser un mecanismo para evitarlo
o reparario con un mejor saldo.

Es evidente que se encuentran involucradas relacio-
nes formales e informales, instrucciones expresas y
tacitas, delegacién de funciones de manera real y en
forma supuesta; también sentimientos, percepciones y
expectativas de las personas involucradas en este epi-
sodio, en donde la comunicacién ha intervenido. En
esto reside precisamente su complejidad y su impor-
tancia.

Dentro de lo que se ha escrito respecto a las dificul-
tades en la comunicacién existe una clasificacion de
estas que ha dado en llamarse patologia de las comu-
nicaciones, en la que destacan cinco barreras funda-
mentales:

Semanticas: tienen que ver con el sentido, las
acepciones del lenguaje, la significacion y en
general con los simbolos que se utilizan y su
descodificacion.

Fisicas: fallas, deficiencias o seleccién inadecua-
da de la fuente de los medios utilizados para
transportar el mensaje.

Fisiolégicas: ocasionadas por malformaciones,
disfunciones u otras limitantes orgénicas tanto
del emisor como del receptor.

Psicolégicas: se refieren a la forma individual en
que cada persona comprende el mundo que le
rodea, sus procesos de percepcién, aprendizaje
previo, sistema de valores, actitudes y deseos que
matizan la forma en que el mensaje es recibido.
Administrativas: la estructura y el funcionamien-

to de la organizacién y el proceso administrativo
mismo en accién dan lugar a problemas de co-
municacion. ik

Otra manera de abordar los conflictos en la comu-
nicacion es siguiendo el proceso de manera esquema-
tica e identificando en cada element(ojjidel ciclo los
aspectos especificos que le competen.'.

CUADRO 1 :
Modelo del proceso de comunigagion

4 Fuente H Canal HMensaje )_‘ﬁﬁu_

Receptor

Efectos

Retroalimentacion

Fuente: Fernéndez, et al. (1998), La comunicacién en las arganizaciones, México,
Trillas. ‘

En este sencillo modelo de la comunicacién es
posible identificar a la persona que inicia el proceso
(fuente), esta persona tiene la intencién de transmitir a
otra alguna idea, instruccién o comentario, sin embar-
go esta intencién no siempre es suficiente para que se
fleve a buen término el mensaje; normalmente en-
cuentra dificultades para transmitir con claridad el
mensaje deseado, es decir: puede codificar inadecua-
damente el significado y con ello generar una respues-
ta diferente a la esperada. Por otra parte, la persona
que comunica puede volcar sus valores y emociones
al codificar un mensaje, desviando el contenido hacia
el area afectiva del receptor. También puede estable-
cer deliberadamente una distancia psicolégica e inclu-
so fisica entre ella y el otro. Un hecho que es necesario
destacar es que con mucha frecuencia la fuente no
tiene un conocimiento adecuado del receptor, hecho
que limita una codificacién pertinente del mensaje
que se pretende transmitir.

Otro elemento del modelo es el canal, es decir el
medio por donde transita el mensaje de la fuente hacia
el receptor, la elecciéon del canal tiene que ver nece-
sariamente con el tipo de contacto que se establece
con el receptor; si se trata de un encuentro interperso-
nal (uno a uno), un contacto con un grupo o una
poblacién mayor. Es también necesario considerar que
en muchas ocasiones el mensaje tiene que recorrer
una larga secuencia de intermediarios, los que pueden
distorsionar el mensaje.

La comunicacion dentro de una sociedad esta constituida
por circuitos complicados y por largas cadenas de trans-
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misores y receptores. Uno de los aspectos mas importan-
tes de estas cadenas es que toda persona en la cadena,
excepto la primera y la Gltima, opera como una compuer-
ta; esto es, puede o no pasar el mensaje, segin decida.
Puede dejar parte de él fuera o agregarle algo. Por tanto,
ejerce gran poder sobre el mensaje y sobre el conoci-
miento de los que estan después de él en la cadena
(Schramm, 1995:17).

En el extremo opuesto del ciclo se encuentra la
persona que recibe el mensaje (receptor), quien debe
realizar la tarea de decodificar el mensaje recibido,
interpretarlo y por consiguiente dar una respuesta, la
que se constituye mas tarde como retroalimentacion.
Aqui encontramos barreras tales como la falta de
concentracion en el hecho mismo de recepcioén, esto
puede ser producto de factores ambientales, del estado
emocional del sujeto o de la percepcién que se tiene
de la fuente. Ademds, es comtin que el receptor realice
una evaluacion prematura del contenido del mensaje,
deduciendo conclusiones previas sin haber concluido
la recepcidn; es también frecuente que el receptor se
ocupe de preparar una respuesta antes de finalizar el
mensaje por parte de la fuente.

Otro elemento que compete al receptor es la ten-
dencia a dar demasiada importancia a detalles o ele-
mentos insignificantes del mensaje, de la fuente o de
la circunstancia en que se realiza la recepcién. El
hecho mismo de la interpretacion del mensaje puede
ser un problema serio dado que puede darse el proceso
de disonancia cognoscitiva y el receptor tienda a
adecuar el contenido del mensaje a su propia expe-
riencia o expectativas.

Finalmente el ciclo de la comunicacién se cierra
con la retroalimentacién del receptor al emisor, en este
sentido es importante sefialar que toda conducta es
comunicacion, es decir, aln la falta de respuesta ex-
presa por parte del receptor, constituye en si una
retroalimentacién. Es imposible no comunicar (Watz-
lawick, 1976:235). Puede suceder que la retroalimen-
tacién no se realice de manera inmediata, restando
oportunidad a la respuesta de quien en un inicio era
la fuente y ahora se convierte en receptor.

Con todo esto, es posible regresar al ejemplo e
identificar deficiencias en la comunicacién antes, du-
rante y después de suscitado el problema. En un primer
momento puede identificarse un problema con el emi-
sor y la estructuracion de un mensaje incompleto ya
que se asignan tareas al empleado sin sefalar clara-
mente el limite de sus atribuciones, es decir: en qué
momento debe consultar a su superior. Ademés no se

le indica la forma de dar prioridad a los diferentes
clientes y los recursos con los que puede contar para
agilizar situaciones criticas.

Asimismo, se observa un problema con el receptor
puesto que las omisiones generan una comprensién
inadecuada del empleado, quien supone y asume
como cierta su capacidad para resolver cualquier si-
tuacién de manera auténoma. La falta de retroalimen-
tacion en este episodio provocd en el jefe la suposicion
de que el subordinado sabra resolver adecuadamente
todos los problemas y cuédndo consultarle, tal vez
porque algunos otros empleados de mayor experiencia
asi lo hacen o s6lo porque asi lo cree sin haber sido
explicito.

Puede observarse un problema en los canales utili-
zados para proporcionar instrucciones al subordinado,
ya que no se especifica formalmente -ya sea verbal-
mente o por escrito— lo que se espera de él.

Durante en incidente, el jefe pierde la dimensién
del problema al dar como receptor de un mensaje
mayor importancia a las emociones del cliente, lo que
altera su estado de animo y le impide estructurar un
mensaje mas adecuado a su propésito de resolver el
problema. Ya en el didlogo con el empleado, no
escucha la explicacién, lo que cancela toda posibili-
dad de retroalimentacién y de soluciones conjuntas,
transmitiendo con ello un mensaje de incompetencia
al empleado. Una vez resuelto el problema, no se
establece una nueva comunicacién acerca del conflic-
to para aclarar los puntos que de inicio fallaron; esta
falta de dialogo y apertura, ambos la interpretan (des-
codifican) de acuerdo con sus propias expectativas: el
empleado espera y el jefe decide despedirlo.

Es obvio que tanto el jefe como el subordinado no
conocian las dificultades que encierra establecer una
comunicacién abierta y en dos sentidos, que permitie-
ra tener la informacion y el conocimiento de las situa-
ciones imperantes para controlar la situacién.

Este ejemplo es solo uno entre la enorme gama de
problemas que la comunicacién deficiente puede ge-
nerar. Tomando en cuenta que el tiempo que la comu-
nicacién ocupa en las actividades gerenciales es del
29 por ciento y su incidencia en la eficacia de los
gerentes es del 44 por ciento (Luthans, 1988), es
evidente que cualquier persona en una empresa, y
particularmente los que ocupan posiciones de mando,
ha de desarrollar una eficiente capacidad comunicati-
va que le permita obtener la mejor colaboracion de sus
trabajadores, seleccionar la informacién pertinente
para la toma de decisiones y asf incidir en la consecu-
cién de los objetivos empresariales.
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Hasta aqui ha quedado manifiesto que los adminis-
tradores, en el afan de mejorar su desempefio, deben
reconocer cémo se da el proceso de comunicacién en
sus empresas y tratar de apoyar en su perfeccionamien-
to para evitar decisiones inadecuada y costos innece-
sarios.

A primera vista, hablar de la capacidad comunica-
tiva pareciera una facultad inherente a cualquier per-
sona, dada por naturaleza; finalmente todos los indi-
viduos de una u otra forma transmiten ideas,
sentimientos, convicciones, etcétera, pero el sentido
que aqui se pretende dar es que constituye un esfuerzo
deliberado y conciente para influir en los demas a
través de todos los recursos al alcance, obviamente
considerando el sentido ético que cualquier individuo
debe imprimir a sus acciones. No se trata s6lo de
comunicarse, sino de comunicarse eficientemente,
salvando las barreras que ya se han comentado y
logrando la respuesta adecuada del receptor.

Seguramente el lector recordara el caso del profesor
que conocia mucho de su materia pero no sabia
transmitirlo a los alumnos, o de ese otro que llegaba
al salén de clase, llenaba el pizarrén y nadie entendia
nada. O tal vez tenga presente la Gltima vez que estuvo
en una oficina pulblica y el empleado nunca entendi6
lo que necesitaba. Efectivamente, comunicarse es in-
herente al ser humano, sin embargo no todos logran
hacerlo adecuadamente.

Volviendo al ambito de la organizacién, que un
administrador tenga una capacidad comunicativa
desarrollada lo situara en condiciones de realizar me-
jor las tareas de coordinacién y direccion de sus
compaiieros de trabajo, asi como de comprender con
mayor precision la misién, los objetivos y las estrate-

gias dictadas por las personas que ocupen posiciones
jerarquicas superiores. Basicamente pueden identifi-
carse los siguientes aspectos que constituyen los com-
ponentes de la capacidad comunicativa:

- Escuchar
Expresarse correctamente en forma verbal
Expresarse correctamente en forma escrita
Conocer y utilizar adecuadamente la comunica-
cién no verbal
Conocer a los posibles interlocutores
Conducir entrevistas
Conducir reuniones administrativas
Conocer los medios de comunicacion.

Escuchar

Esta es una habilidad que no se cultiva adecuadamen-
te, de hecho no existe un esfuerzo deliberado para su
aprendizaje. Escuchar no resulta tan sencillo cuando
se presentan barreras fisicas, ambientales o psicologi-
cas. Entre estas Gltimas encontramos los sentimientos
que del receptor hacia el emisor del mensaje, las ideas
preconcebidas respecto a un asunto, el impulso de
contestar anticipadamente y la atencién dispersa. Aqui
se puede incluir la habilidad de leer activamente.

Escuchar tiene que pasar necesariamente por apren-
der a callar, tener la capacidad para concentrarse en
lo que el interlocutor dice de manera verbal y no
verbal, saber discriminar entre lo fundamental y lo
accesorio, tener una actitud de empatia con el objeto
de comprender mejor el mensaje, evitar anticipar res-
puestas sin que el otro haya terminado de hablary, por
supuesto, no interrumpir.
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Expresarse correctamente en forma verbal

Hablar en la empresa es basico, es a través la expresién
oral que se transmiten 6rdenes, instrucciones, datos,
opiniones, decisiones. Es un hecho que La comunica-
cion humana alcanza toda su originalidad cuando se
ejerce mediante el lenguaje (Ferrer, 1997:16).Ya los
griegos en la antigiiedad reconocian la importancia de
la palabra hablada:

Tan ineludible era educar la voz, que los jévenes tenian
que aprender a hablar en piblico para alcanzar éxito en
la vida. La capacidad de hablar bien era el logro mas
altamente apreciado y perseguido, el que proyectaba un
nivel superior de respeto y admiracién (/bid: 66).

Hablar correctamente no sélo consiste en buena
oratoria, sino también en eliminar algunos obstaculos
como la asintonia, entendida como las formas particu-
lares de expresion de los diferentes grupos de indivi-
duos, asociados estos a los diversos niveles socioeco-
némicos o educativos. Por otra parte, es necesario
hablar con objetividad, ajustandose a los hechos no a
las interpretaciones personales. Asimismo es prudente
hablar lo necesario, de tal suerte que se garantice la
comprension del mensaje. Una buena expresién oral
tendrd como propésito generar un didlogo con el
interlocutor, de tal suerte que efectivamente el proceso
de comunicacién sea completo al incluir la retroali-
mentacion que el escucha pueda dar al que habla.

Expresarse correctamente en forma escrita

En gran medida la comunicacién en las empresas se
realiza por escrito ya que el administrador debe redac-
tar diversos documentos, lo que demanda de él un
vocabulario amplio, una excelente ortografia y sintaxis
asf como el desarrollo de un buen estilo al escribir. Es
en esta parte donde la presentacién destaca por mos-
trar de algin modo la personalidad de quien elabora
el escrito. Desafortunadamente, con el avance de las
computadoras y de los paquetes de computacién, se
ha dado mayor importancia a la forma que al conteni-
do y a la calidad de la informacién que se vierte por
escrito.

Conocer y utilizar adecuadamente
la comunicacién verbal

Esta se refiere a todos aquellos comportamientos sim-

bélicos que los seres humanos utilizan para manifestar
sin palabras algin mensaje, tiene que ver con los
movimientos, las expresiones faciales, la distancia cor-
poral y el comportamiento tactil. Cada sociedad ela-
bora sus propios simbolos, incluso al interior de cada
organizacion se pueden generar sefiales especificas
que denoten un contenido particular.

El administrador debe conocery utilizar los recursos
no verbales en apoyo a los mensajes verbales y escritos
que cotidianamente genera, asi como saber leer la
conducta no verbal de sus compafieros. Por supuesto,
este saber se basa en la observacién y el conocimiento
mas o menos profundo de las singularidades de las
personas con quieres se tiene contacto.

Conducir entrevistas y reuniones administrativas

En este sentido, es pertinente que el administrador esté
familiarizado con las técnicas de la entrevista y de las
presentaciones, son herramientas fundamentales para
el manejo de estas situaciones particulares de comu-
nicacién. En todo caso, es menester aplicar lo que ya
se ha comentado de la expresi6n verbal, escrita y no
verbal. Ademas debe contar con las técnicas de mane-
jo de grupos, saber manejar la discusién, los debates
y por supuesto la capacidad de reconocer sus errores.

Conocer los medios de comunicacién

El avance tecnolégico permite disponer de aparatos
cada vez mas sofisticados que apoyan o intervienen
en el proceso de comunicacién. Ya se puede estable-
cer contacto visual en una conversacion telefénica; es
posible tener acceso a informacién de todo el mundo
a través de internet; el manejo de datos ya no consti-
tuye un problema; los satélites permiten un gran dina-
mismo en las telecomunicaciones. Pero todo esto no
es relevante si no se conoce o no puede ser utilizado
para mejorar el intercambio entre los seres humanos y
particularmente de las organizaciones y su entorno.
La capacidad comunicativa y los elementos que la
facilitan deben pasar necesariamente por la conside-
racion del otro, es decir, la comunicacién se emprende
para poner en comiin algo; para entrar en contacto con
otro ser humano. La comunicacién como el hecho
social por excelencia deberia permitir a los adminis-
tradores y a cualquier persona poder establecer vincu-
los de solidaridad y colaboracién con los demas. En
las organizaciones, la comunicacién deberia jugar un
papel fundamental en la construccién de nuevas rela-
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ciones de trabajo que permitan a los individuos ofrecer
y desarrollar lo mejor de si mismos en aras del bienes-
tar comin. Para el administrador en ejercicio de su
profesion, las propias dificultades del trabajo cotidiano
pueden ser el detonante para desarrollar las habilida-
des antes sefialadas, sin embargo, éstas deben ser un
objetivo claro en el proceso de formacion de los
nuevos administradores.

En las reflexiones que se vuelcan en torno a cual
seria el mejor perfil del administrador del siglo xxi,
parece existir una gran preocupacion por lo operativo,
es decir, el estudiante deberia adquirir el mayor niime-
ro de conocimientos y herramientas que le permitan
funcionar adecuadamente en una organizacién. Sin
embargo, ante el dinamismo del conocimiento, seria
necesario mantener permanentemente al profesionista
en las universidades, actualizando su saber.

Considero que la formacién de hoy y para el futuro
deberia enfocarse al desarrollo de actitudes y habili-
dades que permitan una adaptacién activa ante los
retos del nuevo milenio, esto significa que el estudian-
te deberia estar en condiciones de conocer, analizary
explicar su realidad, en primer lugar para sobreviviren
ellay cambiarla en el sentido que considere éticamen-
te conveniente. En este orden de ideas, desarrollar la
capacidad comunicativa en los estudiantes de admi-
nistracién tendria que ser un propésito deliberado a
través de toda su formacioén y para ello tendrian que
revisarse tres aspectos: primeramente el plan de estu-
dios y la orientacién que cada asignatura tiene respec-
to de la comunicacién, la préactica docente y las acti-
vidades extracurriculares.

Respecto al plan de estudios, ya sea que se piense
en un administrador para el sector publico o para el
privado, en un empresario, en un generalista o en un
especialista, es necesario para cualquiera de ellos
poderse comunicar de manera efectiva, por lo que una
materia especifica puede ser una forma de hacer con-
cientes a los alumnos de esta habilidad basica y sus
implicaciones en el &mbito de trabajo.

La materia, que puede Hlamarse comunicacién ge-
rencial, tendria como propésito que el alumno conoz-
ca los procesos de comunicacién en las organizacio-
nes y las herramientas basicas para desarrollar sistemas
de comunicacién eficientes dentro y fuera de la orga-
nizacién, ademas de adquirir en lo personal la capa-
cidad comunicativa. Los contenidos pueden ser:

- Importancia de la comunicacién en las organiza-

ciones

— Tipos de comunicacion

— Barreras de la comunicacién

Habilidades personales para la comunicacién
Estrategias de comunicacién organizacional
Herramientas para la comunicacién
Auditoria de la comunicacién organizacional.

Es importante sefialar que una curso de esta temati-
ca no serfa suficiente, por lo que seria conveniente
incorporar en otras asignaturas temas relativos a la comu-
nicacién con una orientacién especifica de cada cam-
po. A manera de propuesta algunos temas pueden ser:

Administracién: la comunicacién en la coordina-

cién de areas funcionales y su vinculacién con los
estilos de direccion.

Psicologia: el liderazgo, la motivacién y el manejo
de conflicto a través de los mecanismos de comu-
nicacion.

Relaciones industriales: la comunicacién y su apor-
tacion a las relaciones laborales y el manejo de
recursos humanos

Sociologia de la organizacion: cultura organizacio-
nal y procesos de comunicacién.

Seguramente en otras asignaturas podrian abordar-
se temas especificos con esta orientacién. Por otra
parte algunas materias podrian impartirse a manera de
seminarios para facilitar la participacién grupal. En
cuanto a la practica docente, considero elemental
romper con el esquema de la educacioén tradicional en
la cual el alumno es un ente pasivo respecto de su
propio proceso de aprendizaje; en donde el profesor
se constituye en el inico orador. Es menester que todas
las asignaturas tengan una orientacién teérico-practica
para propiciar una mayor interaccion entre el profesor
y el alumno; entre la teorfa y la practica. .

La actualizacién del personal docente tendria una
importancia sustantiva en este cambio, dicha tarea
tendria que facultar a los profesores basicamente para
redefinirse como guias y promotores del aprendizaje,
allegandoles técnicas didacticas que permitan al alum-
no: la participacion individual; la exposicién dirigida
de temas especificos; el trabajo en equipo; la presen-
tacion de informes; el debate grupal; la lectura critica;
analisis y discusién de casos practicos asi como la
investigacion documental. Estas actividades por su-
puesto trasladan al docente a una posicién de coordi-
nador de actividades y lo alejan del protagonismo y el
individualismo que hoy son un obstaculo para el tra-
bajo académico.

En cuanto a las actividades extracurriculares, debe-
ria generarse una oferta mas amplia y especifica para
los estudiantes de administracién, para que sean ellos
quienes definan sus necesidades particulares y los
profesores puedan asistirlos. Algunas podrian ser:
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Clubes de lectura: pueden programarse de acuerdo
con el calendario escolar en horarios accesibles a los
estudiantes con temas de interés comun, relativos a los
diferentes tépicos vinculados a la administracién o
algunos otros que puedan ser de utilidad en su forma-
cion.

Circulos de estudio: estos espacios tendrian como
propésito que los mismos alumnos apoyen a sus com-
pafneros en aquellas asignaturas que les ocasionan
problemas de reprobacién, podrian contar con la ase-
soria de profesores y los recursos materiales que la
instituciéon pueda ofrecerles.

Talleres de desarrollo gerencial: estas actividades
podrian calendarizarse en espacios intertrimestrales y
ser dirigidos por personas con experiencia en el ambito
empresarial, aqui se pueden destacar los problemas
relativos a la practica del administrador y generar de
manera grupal soluciones viables.

Mesas redondas de estudiantes; con temas de actua-
lidad y con expertos, los alumnos pueden verter sus
puntos de vista y sus opiniones al respecto, con una
orientacion a la solucién de problemas y a la genera-
cion de propuestas.

Practicas profesionales: la institucién podria gene-
rar convenios con organizaciones piblicas y privadas
para el desarrollo de proyectos especificos donde los
alumnos puedan incursionar en la practica administra-
tiva y poner en practica sus habilidades y conocimien-
tos, lo que ademas de enriquecer su formacién, pon-
dria en practica su capacidad comunicativa al
presentar de manera verbal y por escrito los resultados
de su intervencién en dichas practica.

Hasta aqui esta propuesta, que por supuesto no
agota las posibilidades ni lo que puede hacerse para
generar una mejor capacidad de comunicacién en los
estudiantes de administracion. Si bien es cierto, lo
antes dicho implica algunas dificultades en cuanto a
programacién de actividades, recursos, iniciativa, et-
cétera, todo ello es salvable si en el 4nimo de la
comunidad académica se logra sembrar la inquietud
de que una mejor comunicaciéon puede conducir al
hombre a mejores condiciones de convivencia al per-
mitir que impere el respeto a los demas y por lo tanto
se imponga la tolerancia como forma de vida.

Conclusiones

La comunicacién constituye el proceso social por
excelencia, permite al hombre desarrollar sus capaci-
dades y mantener viva la comunidad, la cultura y el
progreso.

Existe una necesidad imperante de mejorar la co-
municacién al interior de las organizaciones con el
propésito de lograr los objetivos de las mismas pero
sobre todo con la idea de establecer relaciones de
trabajo en donde impere la tolerancia.

Ante dificultades o barreras de toda indole en el
proceso de la comunicacién, existe un nimero cre-
ciente de técnicas que permiten eliminarlas o por lo
menos mantenerlas en un nivel aceptable. Es indispen-
sable que el administrador conozca y desarrolle las
habilidades necesarias para realizar con eficiencia su
labor de mando.

El estudiante de administracién requiere hoy desa-
rrollar su capacidad comunicativa a través de activi-
dades curriculares y extracurriculares que le permitan
avanzar hacia formas de convivencia en el trabajo y
donde se abandonen paulatinamente la dominacién y
el castigo para avanzar en el entendimiento y la tole-
rancia.
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