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Palabra, voz exacta

y sin embargo equivoca;

oscura v luminosa;

herida y fuente: espejo;

espejo y resplandor;

resplandor y punal,

vivo punial amado,

ya no punal, si mano suave: fruto.

«Palabra», OcTtavio Paz
RESUMEN

La invasién y rapidez de los cambios tecnolégicos en to-
dos los 6rdenes de la vida social y econémica, y su em-
pleo para hacer eficiente el trabajo en las empresas ha
exaltado al lenguaje oral y escrito como la herramienta por
excelencia para que aquéllas puedan cumplir con sus ob-
jetivos organizacionales.

LLa atencién a este recurso insustituible de la comuni-
caciéon humana tiene que ver con el auge de la educacién
de corte constructivista. Esta tiene por fundamento la au-

tonomia del educando, sobre la base de lo que éste sabe y
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es capaz de desarrollar. El lenguaje verbal constituye la
premisa de la construccién del conocimiento. Las univer-
sidades han hecho eco de esta tendencia y ahora la curricu-
la da espacio a aquellas materias que propician el ejercicio

de la reflexién y la expresion.

ABSTRACT

LANGUAGE AND ORGANIZATION EFFICIENCY
Invasive and swift technological changes in every order
of social and economic life, and the use of such changes
to increase work efficiency in companies has praised spoken
and written language as the outstanding tool allowing
enterprises to fulfill their institutional objectives.

Attention to this irreplaceable resource, human
communication, has to do with the boom of constructivism
oriented education. This has a foundation student's
autonomy, upon the basis of what student knows and is
able to develop. Verbal language is a premise to knowledge
construction. Universities have echoed this trend and
currently their curricula allow for those academic subjects

promoting the exertion of reflection and expression.
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LA NUEVA PARADOJA

L a época que vivimos ha sido definida por muchos
como la de las paradojas y ésta es otra de ellas: la
invasion de los lenguajes electrénicos ha sacado a flote el
caricter insustituible de la palabra. No obstante, es preci-
so detenerse en ciertos problemas que prevalecen, pese a
que la importancia del 1dioma es evidente: la palabra re-
petida y vaciada de sentido; la palabra desprovista de con-
texto; la palabra arrancada de su raiz eumolégica. Pues se
ha abusado en los Gltimos tiempos de mal uso del lengua-
je y esto ha contribuido a la pobreza de nuestra lengua.

Los cambios tecnolégicos han invadido ripidamente
todos los 6rdenes de la vida social y econémica, y su em-
pleo para hacer eficiente el trabajo en las empresas ha re-
velado al lenguaje oral y escrito como la herramienta fun-
damental para alcanzar los objetivos organizacionales.

El lenguaje vela o desvela el pensamiento y es éste el
nuevo paradigma de las instituciones académicas; las
universidades preocupadas por proveer a la sociedad de
los profesionistas que puedan hacer frente a los retos que
la agresiva competencia y la globalizacién traen consigo
—capacidad para la toma de decisiones, actitud de lide-
razgo, capacidad para trabajar en equipo—, incluyen aho-
ra materias que propician la reflexién y el uso adecuado de
la lengua, después de que durante mucho tiempo fueron
habilidades ignoradas por ciertas disciplinas como la In-

genieria o la Administracién, por mencionar sélo algunas.
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La atencién a esta herramienta insustituible de la co-
municaciéon humana tiene que ver con el auge de la edu-
cacién de corte constructivista. Esta tiene por fundamento
la autonomia del educando, sobre la base de lo que éste
sabe y es capaz de desarrollar. El lenguaje verbal consti-
tuye la premisa de la construccién del conocimiento.

Ahora la matricula de las universidades ha dado es-
pacio, en campos del conocimiento que antes las ignora-
ban, a las asignaturas que propician el pensamiento critico
e integral y el ejercicio de la expresion, habilidades que han
sido danadas por el video y todos sus derivados.

En su libro Homo videns, la sociedad teledirigida,
Giovanni Sartori sostiene que la prevalencia de las ima-
genes sobre las palabras impide a la persona ejercitar su
capacidad de abstraccion, pues aquéllas presentan una
realidad fragmentada y desprovista de contextualidad;
«la television produce imagenes y anula los conceptos, v
de este modo atrotia nuestra capacidad de abstracciéon y
con ella toda nuestra capacidad de entender.» (1998:47)

El compromiso de los educadores hoy dia es revertir
este proceso para que los alumnos sean capaces de cons-
truir, a partir del entorno histérico, social, econémico y
cultural, los conceptos que les permitan entender su rea-
lidad para que puedan servir como profesionistas —en
el sentido de atender a las necesidades de su entorno—.
Es precisamente el lenguaje conceptual el que debemos

recuperar en las escuelas.
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Las imagenes requieren de una habilidad para ser
comprendidas y no todos los conceptos pueden ser tra-
ducidos a las imdgenes. El problema del desempleo no pue-
de ser comprendido a partir de la imagen de una persona
que sostiene una pancarta —ofreciendo sus servicios—
transmitida por television; términos como democracia,
solidaridad, paz social constituyen conceptos abstractos,
«no visibles»; «(...) nuestra capacidad de administrar la
realidad politica, social y econémica en la que vivimos, y
a la que se somete la naturaleza del hombre, se funda-
menta exclusivamente en un pensamiento conceptual
que representa —para el ojo desnudo— entidades in-

visibles e inexistentes». (Sartor1 1998:46)

LA ENSENANZA DE LA LENGUA

La ensenanza y aprendizaje de la lengua no son tareas
sencillas. Como ya se sefiald, estin en el meollo de las nue-
vas disciplinas constructivistas.

Como en otras actividades, la interdisciplinariedad es
crucial para atender a las necesidades de expresion: lin-
gliistas, comunicélogos, psicélogos, pedagogos, filésofos,
estin trabajando en la bisqueda de estrategias que deto-
nen este aprendizaje, en cuatro habilidades fundamen-
tales: escuchar, leer, hablar y escribir; las primeras son de

compresion, las segundas, de produccion.
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«Las cuatro (...) son las que un usuario de la lengua
debe dominar para comunicarse eficazmente en todas las
situaciones posibles.» (Martinez Montes, Lopez Villalva
y Gracida Judrez, 2002:83)

Como sabemos, la lectura constituye una practica
desconocida por una gran mayoria de la poblacién. Sin
embargo, es una carencia que las instituciones educati-
vas estan tratando de solventar mediante programas des-
de la educacién basica.

Pues la prevalencia de los mensajes visuales ha mer-
mado la de por si insuficiente apetencia a la lectura. La
falta de esta disciplina se refleja, entre otras cosas, en la
incapacidad de expresion oral de los estudiantes. Cudntos
protesores hemos permanccido aténitos ante el titubeo
desconcertante de un alumno que manifiesta: «Este.. o
sea... como se dice...yo siento que...es que si sé pero no
s¢ como decirlo».

«La lectura no es comparable con ningiin otro me-
dio de aprendizaje y de comunicacién, ya que (...) tiene
su ritmo propio, gobernado por la voluntad del lector; la
lectura abre espacios de interrogacién, de meditacién y de

examen critico, en suma, de libertad (...)» (Italo Calvino)
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EL ENFOQUE COMUNICATIVO
EN LA ENSENANZA DE LA LENGUA

Las nuevas tendencias en la ensefianza de la lengua apun-
tan al enfoque comunicativo. Ya no es suficiente con co-
nocer las reglas del uso del lenguaje, considerado éste
como un ente abstracto y estitico. Es preciso, ahora, aten-
der al uso concreto que cada individuo hace de aquél en
situaciones especificas. Estos planteamientos tienen su
base en la pragmatica de la expresion y en la lingiistica del
texto'; «(...) es fundamental que exista una relacién de la
lengua con el contexto y con los significados sociales que
[éste] conlleva.» (Martinez Montes, Lépez Villalva y
Gracida Judrez, 2002:70)

La consideracién del contexto va mas alld del cono-
cimiento de las reglas gramaticales; implica estar atento a

las condiciones peculiares de comunicacion, que pueden

1 El final de la década de los sesenta (...) se caracteriza por el regreso de la
semdntica (y otros aspectos como la diacronia) y de la pragmitica, y el surgi-
miento oficial de la lingiiistica del texto(...).

Las causas intermas a la lingiiistica que dan lugar al nacimiento [de aquélla]
se encuentran sobre todo en los estudios sinticticos debidos, fundamen-
talmente, al generativismo(...)

Se trata aqui de la aparicion de los primeros anos de desarrollo de la teoria
generativa de fenémenos aparentemente sinticticos cuya explicacién no podia
hacerse de manera adecuada si no se tenia ¢n cuenta el contexto(...)

La lingtiistica del texto incluye entre sus preocupaciones mis destacadas as-
pectos psicolégicos y sociolégicos con lo cual tienden a borrarse los hasta
ahora nitidos limites entre ‘lingiiistas’ y demds disciplinas del lenguaje. (Ber-
nardez, 1982: 20-30)
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variar de acuerdo con circunstancias geogréficas, socio-
culturales, econémicas e, incluso, psicolégicas.

Se habla ahora de competencia comunicativa, para
hacer alusion al conjunto de habilidades, conocimientos,
aptitudes y actitudes, que debe poseer quien desee comu-
nicarse con €xito.

En su obra Cémo ensefiar a hacer las cosas con palabras,
Carlos Lomas (1999:37) destaca las competencias, que se

integran en la competencia comunicativa (ver figura 1).
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Figura 1

Conocimiento
de la lengua

Regulacién
de la interaccion

Anilisis y uso de las
formas icono-verbales

Competencia

comunicativa

Uso apropiado de
la lengua, de acuerdo
a la situacién

Capacidad de
producir textos

Capacidad de producir
textos literarios

FUENTE: cfr. Carlos Lomas. Cémo ensefiar a hacer las cosas con palabras, vol. 1,

p.37.
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La competencia comunicativa habilita al hablante en
la producciéon y empleo adecuados de los textos segtin las
necesidades del entorno en donde los produce.

De acuerdo con el autor aludido, una persona posee
competencia comunicativa cuando al conocimiento de las
reglas para el uso de los vocablos, adiciona:

La adecuacion de su mensaje a las circunstancias concretas.

La regulacién del mensaje tomando en cuenta las acti-
tudes, conocimiento y comprension del escucha.

La capacidad de expresién y empleo adecuado de los
vocablos y su integracién en una estructura determinada.

El conocimiento de las imdgenes empleadas en la te-
levisién y la publicidad.

Y la capacidad para emplear el lenguaje de una for-

ma bella.

DE LA ORACION AL TEXTO

En el enfoque comunicativo, la oracién como unidad mi-
nima de expresién se ha sustituido por el texto.

Daniel Cassany (1997:313) define al texto como «cual-
quier manifestacién verbal y completa que se produzca
en una comunicacién». Asi, un texto puede ser una pala-
bra, una expresion, un pirrafo o un libro completo, por lo
que respecta al lenguaje escrito.

El texto adquiere un sentido auténomo y cerrado,

con base en uno o varios cédigos, en una situacién de
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comunicacién. Desde esta perspectiva una imagen se con-
sidera, también, un texto.

El enfoque aludido pone énfasis en los factores di-
versos que afectan a una situaciéon de comunicacién. El
receptor adquiere aqui una importancia radical, pues es a
€l a quien estd dirigido el mensaje (texto) y es preciso con-
siderar las posibilidades que tiene aquél de responder a
nuestra interpelacién, como resultado de la comprension

del mensaje. (Figura 2)

Figura 2
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Atiende, ademads, a dos elementos que determinan el
cardcter y contenido de nuestras expresiones: la circuns-
tancia de comunicacién y la intencién de nuestro mensaje.

El teérico Roman Jakobson ha integrado la inten-
ci6n de comunicacién en un esquema de funciones
comunicativas:

- Funcion referencial

Busca hablar de los fendmenos y sus relaciones

- Funcion emotiva o sintomdtica

Pone de manifiesto el estado de dnimo del emisor.

- Funcion fitica

El propésito es mantener el canal de comunica-

ci6n abierto.

- Funcion apelativa

La intencién es provocar la respuesta activa del receptor.

- Funcion poética

El objetivo es producir un mensaje bello.

- Funcion metalingiiistica

Se busca reflexionar acerca de la lengua misma.

Los mensajes nunca son inocuos, siempre estin im-
pulsados por una intencionalidad. El hablante debe estar
consciente de cudl es su propésito al comunicarse, para es-
tar atento a la respuesta del oyente, a sus reacciones, en
caso de que el mensaje no haya sido comprendido.

Los tres elementos mencionados: receptor, circuns-

tancia e intencién determinan las caracteristicas del texto,
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de tal forma que cuando hacemos alusién a €l estamos pen-
sando en sus propiedades, a saber, adecuacién, coheren-
cia, y cohesion.

La adecuacién sugiere un uso del lenguaje acorde a
las circunstancias culturales, sociales, geogrificas, toman-
do en cuenta la situacién de comunicacién y la forma de
interrelacién de los hablantes. No es lo mismo que un
alumno se dirja a un compafero, que al director de la
carrera, en una cafeteria o en cubiculo institucional.

La coherencia implica la integracién de la informa-
cién en torno a un eje temdtico. Tiene que ver con el orden,
la pertinencia de la informacién y la estructura que ad-
quiere un mensaje. «La coherencia es una propiedad tex-
tual que se encarga basicamente de la informacién, por
tanto es de caricter semdntico. Un texto es coherente si
esta organizado de forma lGgica». (Martinez Montes, L6-
pez Villalva y Gracida Judrez, 2002:79).

La cohesion tiene que ver con el empleo de nexos y
palabras que hacen una escritura ritmica y no monéno-
na. Lo anterior debe ser resultado del uso correcto de los
signos de puntuacién, los sinénimos, los pronombres y

marcadores textuales.
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EL LENGUAJE EN LAS ORGANIZACIONES

Los objetivos organizacionales, que deben compartir to-
dos los empleados de la empresa, se transmiten mediante
mensajes en distintos niveles de la estructura.

El intercambio de mensajes se da en una organiza-
cién en distintas situaciones: entrevistas, juntas, pliticas
de pasillo o elevador, eventos sociales, comidas, etcétera.

Los mensajes, por su parte, adquieren formas diver-
sas: cartas, memorandums, oficios, informes, boletines,
avisos, correos electréonicos, que responden a distintas
necesidades y estin dirigidos a receptores diversos.

Qué tan adecuado es un medio u otro o cudl es la es-
tructura idénea de un mensaje no son inquietudes que
formen parte de la actividad de planecacion de una empre-
sa. No obstante, cada vez resulta mis evidente la falta de
canales adecuados de comunicacién e interaccion al inte-
rior de las organizaciones.

Los problemas que derivan de una comunicacion de-
ficiente en las empresas no son irrelevantes y estin entre
las causas que ocasionan la falta de un desempeiio 6ptimo
de los colaboradores. En una época en la que las con-
cepciones mds modernas acerca de las organizaciones se
refieren al empleado como un partner los excesos en la
informacién o la falta de ella resultan imperdonables.

En sus reflexiones acerca de la movilidad del cono-
cimiento en la empresa, los tedricos Takeuchi y Nonaka

(1995: 56) hacen referencia a la capacidad de expresion
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como una forma esencial de compartir el conocimiento.
Principalmente cuando se trata de un conocimiento que
es producto de la experiencia y que no esti asentado en
ninglin documento (conocimiento ticito). Y van mds all4,
al mencionar a la metifora como un recurso importante
para compartir conocimiento.

Los tedricos aludidos desarrollan la concepcién del
conocimiento que implica a toda la persona, con sus valo-
res y creencias, y que se nutre del entorno y lo recrea. Esa
movilidad del conocimiento es posible gracias a la palabra
oral y escrita.

El compromiso de la empresa debe ser, pues, propi-
ciar que este conocimiento se mueva en distintas direc-
ciones y alentar su interiorizacién. Pues cada empleado
debe hacer suyos los propésitos de la organizacién, que
se expresan en la misién, la vision y los valores, plasmados
en el corazén ideolégico. Luego, que sea capaz de trans-
mitirlos al interior, con los recién llegados, y al exterior,
con los clientes, de la empresa.

Para lo cual resulta de vital importancia que las areas
de personal integren al desarrollo de las competencias la-

borales las competencias en comunicacién.
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LAS SITUACIONES DE COMUNICACION
EN LAS EMPRESAS

Parte fundamental de la cultura organizacional se forma
a partir de los tipos de interaccién que se establecen de
manera formal por la empresa o institucién y los que se
desarrollan informalmente entre los trabajadores, pues
cada situacién constituye un marco que propicia cierto
tipo de mensajes, segiin las normas establecidas por las
practicas sociales (Cerezo Arriaza, 1994:58). Ademds de
que en cada situacién, los participantes asumen una po-
sicién que estd motivada por factores como el estado de
inimo y las necesidades ¢ intereses

Pensar en una comunicacién eficiente implica por lo
tanto estar atento a las relaciones que propicia la estructu-
ra jerirquica de la organizacién, asi como a los canales
y flujo de informacién que se promueve. No obstante, el
empleo de medios de comunicacién deberd estar siempre
supeditado al conocimiento del perfil de los empleados,
de sus intereses y motivaciones y al disefio de mensajes que
sean comprendidos por los receptores, siempre con la
posibilidad de que éstos puedan retroalimentar a la em-
presa. Esta tarea no es sencilla, de ahi la importancia
que ha adquirido en los dltimos anos la comunicacién
organizacional; ésta, como otras especialidades, debe-
rd apoyarse en las distintas disciplinas que tienen como
fin el estudio del lenguaje y su empleo adecuado segiin

las circunstancias.
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Por ello la capacitacién para el desarrollo de las com-
petencias de comunicacion vy, especialmente de la expre-
si6n escrita, deberd formar parte esencial de los programas
de desarrollo del personal de las empresas, lo que redun-
dara, necesariamente, en el crecimiento de la organiza-

cién en su conjunto.

EL ENFOQUE COMUNICATIVO
EN LAS ORGANIZACIONES

Aunque los cursos de redaccién en las empresas han sido
considerados como parte de la capacitacién del personal
desde hace ya varios afos, es preciso que estos esfuerzos
se orienten, ahora, a un enfoque comunicativo de la len-
gua y adquieran sentido y significacién para los empleados
en sus lugares de trabajo y de acuerdo con los objetivos
de la organizacion.

De tal manera, que los trabajadores se acostumbren
a ver en el lenguaje una herramienta que posibilita la
interaccién en la estructura organizacional y que facilita
la consecucion de las metas propuestas.

Como otras herramientas de trabajo, ésta debe ser
adecuada a las necesidades propias de la tarea a desem-
penar, a la situacién concreta y con miras a propiciar
una reaccion de parte del receptor al que estin dirigidos

los mensajes.
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A la prictica aficja y desgastada de la repeticién de
reglas del uso de las palabras, hay que adicionar la pricti-
ca concreta y contextualizada de la escritura. Ubicar a los
mensajes en distintas situaciones de comunicacién y con
fines diversos, dota de sentido a la expresion que se con-
vierte asi en un instrumento que el empleado utiliza de
acuerdo con sus necesidades.

Y adn mads, el trabajador ve al lenguaje con otros ojos,
pues puede valerse de ¢l para mejorar su desempefio

personal y profesional.
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