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Un andlisis de la Interaccion comunicativa significa atender a los flujos y tejidos usados para mantener
el contacto, a las pulsaciones e interrupciones que acercan o alejan, que cooperan y caotizan.

Resumen

Este trabajo tiene como fin exponer el marco conceptual y metodolégico de una microinvestigacién
que se viene realizando en la materia Interaccién comunicativa en las organizaciones de la Ruta
de estudios comunicativos del Departamento de Humanidades de la Universidad Eafit.

La actividad se centra en la observacion de las practicas comunicativas de algunas organizaciones
(pequefias, grandes, industriales, de salud, etc.) Una vez trabajada la instruccién con el método
de observacién participante, descripcién densa, y la ubicacién de categorias y nociones
relacionadas con las particularidades de las acciones comunicativas presentadas en una
organizacidn, se hace el convenio formal con la organizacién, se explica la metodologia y el
objetivo.

La duracién de la observacion es la misma del periodo académico (semestral), tiempo en el cual
cada equipo de tres estudiantes hace entre 5 y 6 visitas. Luego, se presenta una descripcién en
exposiciones abiertas a la comunidad y a los miembros de la organizacién visitada, para terminar
con la entrega de una aproximacion analitica de los hechos descritos.

Abstract

This article presents both a methodological and conceptual framework for a micro-research
currently being developed as part of the course Communicative Interaction in Organisations, of
the Communicative Studies Area in the Humanities Department at EAFIT University.

The activity that is being carried out focuses on the observation of communicative practices of
some organisations (small, large, industrial, health area, etc). Once instruction on participant
observation, dense description, category allocation and notions relevant to the particularities of
communicative actions in organisations has been conducted, a formal agreement is established
with specific organisations, and the objective and methodology are explained to them.

The observation period has a six-month duration (the academic term). During this period each
team of three students visits the organisation five or six times. Next, open presentations of the
experience are presented to community and members of the organisation, for a final written
account of an analytic approximation to the facts described.
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Delimitacién Tedrica

En la tradicion tedrica sobre el estudio de
la comunicacién se encuentra frecuentemente
una definicién un tanto limitada de lo que
sucede en el circuito comunicativo. Limitada
porque se describe un contexto con dos
participantes Emisor y Receptor (E-R) un
espacio, un tema, un evento y algunos procesos
internos como el psiquico y el fisiologico, y
procesos externos como el fisico y social. Esta
descripcion opera sobre un ideal comunicativo
en donde no intervienen otros elementos, otros
estados y otras condiciones, que, en cambio, s
son reales y problematizan el anélisis de un acto
comunicativo.

Es dificil encontrar en las transformaciones
tedricas un acercamiento, por lo menos desde la
lingiiistica, a la posibilidad de analizar el circuito
comunicativo teniendo en
cuenta que tanto los inter-
locutores como los otros
elementos que intervienen
son sujetos, objetos y situa-
ciones sociales, es decir,
elementos ideoldgicos car-
gados de modelos de
pensamiento distintos cro-
noldgica, cultural y hasta
econdmicamente.

Se requiere de un acercamiento a
los fenémenos de la comunicacién
que no se limite al papel de la
lengua como sistema, que tome en
cuenta aspectos menos formales y
mas reales de la situacién

comunicativa como la interaccién

cabida a las relaciones de poder existentes entre
los sujetos como determinantes y detonantes de
estructuras discursivas concretas (la orden, la
peticion, la sugerencia, el mandato, etc.) Una
definicién que, en conclusion, visualice cémo
un mismo E (interlocutor) puede cambiar de
papel en segundos dada la urgencia comu-
nicativa; en otras palabras, se necesita una
definicién social, ideolégica, politica, etc. de lo
que realmente sucede en un encuentro de hablas
con todo lo que esto implica. Hablas o decires
manejados como actos en el sentido que es un
modo de generar ciertas conductas y de crear
ciertos compromisos en el receptor, ciertos
estados perlocucionarios.

Esta oxigenacién de elementos al circui-
to comunicativo acabaria con la idea de que la
comunicacién es un remedio a la desinforma-
cién, a los males de la sociedad, de la familia y
de las organizaciones;
abrirfa espacios de inves-
tigacién en comunica-
cién social ya sea para
definir un estado u otro
de las condiciones de la
interaccién comuni-
cativa.

Elementos de la
Investigacién

cara a cara, donde los rasgos

Se requiere de un
acercamiento a los fend-
menos de la comunicacion
que no se limite al papel de
la lengua como sistema, que
tome en cuenta aspectos
menos formales y més reales
de la situacién comu-
nicativa como la interac-
cién cara a cara, donde los rasgos tipificadores
de una sociedad o de un grupo social intervienen
en ella y caracterizan el estado real de una
comunicacién de manera muy diferente a la
propuesta tradicional. Ese acercamiento debe dar

tipificadores de una sociedad o de
un grupo social intervienen en ella
y caracterizan el estado real de
una comunicaciéon de manera muy
diferente a la propuesta

tradicional.

Este ejercicio de
investigacién cubre bési-
camente dos conceptos:
Interaccién comunicativa
y organizaciones. Ambos
incumben a multiples
disciplinas: la adminis-
tracion, la sociologia, la
psicologia, las ciencias
politicas, la ingenierfa, la
antropologfa, la etnologia, las cuales se interesan
por algunas facetas de los conceptos planteados;
sin embargo, no se pretende abarcarlas todas
aqui, aunque, en el andlisis de la observacién
debe existir la consideracién de ellas.
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Se parte de la definicion de organizacion
como un sistema sociocultural que satisface
necesidades y sirve de teatro para la
escenificacion de las necesidades humanas.
Ademis, acttia como unidad que interactda
funcionalmente con su medio, influye en los
ambientes y en los entornos y, al tiempo, estos
son intervenidos por ella. Se transforman las
organizaciones alrededor de los factores
histéricos y se adecuan a unas condiciones
especificas de existencia. Incluso poseen un
c6digo propio, una manera de concebir el
mundo que tiende a imponerse uniformemente
a la totalidad de sus miembros. Aun es posible
que ellas contengan estructuras universales,
inmanentes, a modo de arquetipos en el
inconsciente colectivo de la especie como lo
explica Levi-Strauss: (Naranjo, 2001, p. 3)

“Segtin el humanismo radical, el an4lisis
de las significaciones subyacentes en las
interacciones de los individuos dentro de la
organizacién, parte de que la empresa refleja
siempre elementos de la cultura y de la sociedad.
Para esta corriente de pensamiento, la orga-
nizacién es un conjunto de subculturas (grupos
con distinta identidad) donde cada una de ellas
desarrolla sus propias estrategias y donde los
dirigentes desean imponer su modelo por encima
de las otras instancias. Reconoce también que
las tradiciones sociales y religiosas de las
sociedades impregnan la cultura organizacional.
En dltima instancia plantean una simbiosis entre
cultura de empresa y cultura de la sociedad.”

Geert Hofstede (Hofstede, 1999, p. 32)
concibe la cultura organizacional como un
programa mental colectivo (software) que
identifica a los miembros de una organizacién.
Anota ademdas que dicha cultura posee las
siguientes caracteristicas: es holistica,
histéricamente determinada, relacionada con
simbolos y rituales, construida socialmente y
dificil de cambiar.

Ahora, para nuestro propdsito, no es
posible tener un concepto cerrado de

organizacién, mds bien debe ser holistico, toda
vez que de las 54 organizaciones que hemos
observado, ninguna es similar. En todo caso, lo
que si queda claro es “que son aparatos que no
cambian” porque organizar “es procurar
estabilidad y previsibilidad, por lo que la idea de
cambio es paradéjica” (Schvarstein, 2000, p. 51)
A pesar de las manifestaciones del mante-
nimiento de calidad en las organizaciones, en
el fondo permanece el deseo de no perder “la
identidad” y la historia de su origen, de alli el
incremento de nuevas formas estratégicas
administrativas.

Teniendo en cuenta este concepto
central, es basico atender a la conceptualizacién
de interaccion comunicativa como elemento clave
de esta investigacion explicitada a partir de las
“hablas” que transitan por las organizaciones. Las
hablas son expresadas por sujetos o actores
sociales y se consideran aqui como hechos
sociales, es decir, como actividades cotidianas.

Todo lo que acontece en la interrelacién
de sujetos inmersos en una dimensién
sociocultural se transforma vy adquiere una
nueva perspectiva con el término interaccion
comunicativa, con el cual se propone una visién
mas holistica de comunicacion.

Asi, la interaccién comunicativa es un
proceso donde los actos de comunicacién
marcan el cuerpo y las estructuras mentales de
los individuos que viven y conviven en una
sociedad. Al entrelazar los actos de habla, las
diferentes expresiones de lenguaje, los contextos,
las impresiones, se genera un fenémeno complejo
que abre el concepto de la comunicacién hacia
un peregrinaje donde de manera constante se
construyen y destruyen diversos significados de
la realidad. Esta interrelacion se genera en la
vida cotidiana, contexto donde los sujetos
reflejan sus raices socioculturales y donde el
proceso comunicativo es cada vez mas plural,
complejo y diversificado.
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Interaccién Comunicativa es, entonces, un
acto complejo donde no hay presupuestos, es
decir, lo que pretende comunicar una persona
no siempre es lo que interpreta quien estd
interactuando con ella, ya que en este proceso
intervienen miles de variables que niegan toda
clasificacién e imposibilitan hacer medidas de
calidad o de excelencia en una determinada
relacién comunicativa. La interaccién comu-
nicativa en una organizacién se puede mirar
como practica deliberada atendiendo a los
parametros ordenados por ella 0 como un
hecho accidental vy
espontineo producto de
las actividades extra-
laborales o laborales, de
afectos o desafectos
construidos dentro de ese
circulo de trabajo.

Lo que se intenta
observar en esta inves-
tigacién es el habla defi-
nida como una accién
con una intencién (acto
ilocutivo) Ia cual genera
otras acciones (cohe-
rentes, incoherentes,
tacitas, implicitas, nega-
tivas, positivas, inme-
diatas, mediatas) llamadas
reacciones (acto perlocu-
tivo). En el contexto de
una organizacién, vale
decir en muchos con-
textos, el decir es un acto
"en el sentido que las
afirmaciones del actor crean o imponen un
cambio sobre el estado de cosas" (Etkin, 1997,
p.45) La observacién a las reacciones implicitas,
por ejemplo, exige un reconocimiento de los
cédigos no verbales, de los rituales, de los
emblemas de la organizacién, de la proxemia
como rasgo comunicativo que permite deter-
minar o sospechar, dado el acercamiento o las
barreras fisicas, cémo son las relaciones inter-
personales entre sujetos que coexisten en un
mismo espacio.

Asi, la interaccion comunicativa es

comunicacién marcan el cuerpo y
las estructuras mentales de los
individuos que viven y conviven
en una sociedad. Al entrelazar los
actos de habla, las diferentes
expresiones de lenguaje, los
contextos, las impresiones, se
genera un fenémeno complejo que
abre el concepto de la
comunicacién hacia un

peregrinaje donde de manera

destruyen diversos significados de

la realidad.

La interaccion comunicativa existente en
una organizacién se manifiesta también en actos
de habla (habla como accién) imperativos,
aseverativos, informativos, de persuasion, etc. ,
cada uno de ellos son convenidos por los sujetos
interactuantes basados en los roles que juegan
en la organizacién: Jefes, empleados, admi-
nistrativos, obreros, entre otros. Sin embargo,
existen otros actos de habla que al usarlos no
atienden siempre a aquellas condiciones de roles,
pues al ser lanzados pueden disparar ciertas
conductas y crear ciertos compromisos en el
sujeto hablante, pero que
tienen efecto en los
destinatarios.

un proceso donde los actos de

El tema Interaccién
Comunicativa en las
Organizaciones, se asemeja
0, mejor, se confunde,
algunas veces, con la
llamada Comunicacién
Organizacional o Cultura
Organizacional. Sin em-
bargo, el énfasis que este
trabajo le imprime a los
fendmenos comunicativos
es mas directo, toda vez
que analiza y trabaja los
intercambios comunica-
tivos de la vida cotidiana
y de la constante relacién

constante se construyen y

cara a cara, antes de
“sefialar” cualquier pres-
cripcién comunicativa. De
alli se sospecha, en principio, de la existencia de
una “comunicacién efectiva o feliz cuando dos
0 mas sujetos coexisten con intereses comunes
o diferentes” y se intuye, en cambio, la presencia
de interacciones ideolégicas, emocionales,
sociales, culturales, etc. En consecuencia, la
denominacién no es comunicacién de las
organizaciones, sino, interaccidén comunicativa
en las organizaciones. En esta denominacién
cumple especial funcién la preposicion EN. El
proposito es dar cuenta de la manera como
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interviene la categoria gramatical en la
conceptualizacién y en el problema mencionado.

El Diccionario de Construccién vy
Régimen del Instituto Caro y Cuervo concede
una especial atencién a esta preposicién. Se
destaca para el propésito de este documento sélo
algunas de las 17 acepciones. Cuando dicho
diccionario asegura que la preposicion EN
denota, en general, el lugar, en lo material o en lo
inmaterial, tenemos que entender que en la
designacién Interaccién comunicativa en las
organizaciones la preposicion sefiala un lugar
tanto material como no material o fisico, lldmese
planta, laboratorio, almacén, etc., facilmente
identificable; es decir,
organizaciones virtuales
donde los contactos son via
telefénica o via Internet, o
compafifas que trasladan
mercancfas sin la necesidad
de un local fisico; todo esto
observado en las relaciones
que establece y en las mani-
festaciones comunicativas
que diferencian una orga-
nizacién de otra al amparo
de un sin-lugar o un espacio
fisico.

interpersonales entre sujetos que

Denota, ademds, el
lugar en que se desarrolla la
acciéon del verbo. En Inte-
raccién comunicativa en las organizaciones, la
accion del verbo “interactuar” recae directa-
mente en un sujeto llamado organizacién. De
modo que es claro dénde se resuelve la accion.
Al mismo tiempo, se puede llegar a reflexionar
sobre las diferentes acciones que incluso en una
misma organizacién pueden aparecer, dados los
distintos pensamientos, los multiples actos y
diversos sujetos que participan en esos lugares
de actuaciones.

La tercera entrada de la definicion es la
que denota direccién fija, el término, el blanco de la

La observacién a las reacciones
implicitas, por ejemplo, exige un
reconocimiento de los c6digos no

verbales, de los rituales, de los

emblemas de la organizacion, de la
proxemia como rasgo
comunicativo que permite
determinar o sospechar, dado el

acercamiento o las barreras fisicas,

coexisten en un mismo espacio.

accioén, exposicion, acuerdo, conformidad o
congruencia. Esto nos da cuenta de la importancia
de reconocer en la nominacién de este tema la
presencia de la preposicién EN. Asi podemos dar
razén de un lugar fijo observable, el objeto de
trabajo llamado ORGANIZACION. Sobre éste
recae toda la investigacién y todo el analisis de
la interaccién comunicativa, es decir, el blanco
de atencién estda en los elementos de la
interaccién comunicativa de ese contexto
especifico.

La posibilidad de un acuerdo es clara, pues
una organizacién implica un encuentro de
intereses comunes, cohesivos, donde son
congruentes ciertas metas
por llevar a cabo. Aun-
que, al tiempo, se puede
encontrar una prictica de
hipocresia en la medida
en que es explicitado el
acuerdo y “falsamente”
llevado a cabo por quienes
conviven en dicha orga-
nizacioén, evento este que
se intenta rastrear a través
de la categorfa Control de
Incertidumbre.

cémo son las relaciones

La denotacion de
contacto o adherencia
explicita mas adn la
caracterizaciéon de una
interaccién comunicativa en las organizaciones
en donde por razones obvias se logra una gran
posibilidad de establecer contactos y de lograr
adherencias. Las formas de adherencia muestran
al tiempo las estrategias usadas por la
organizacién para lograr que sus empleados
tengan un ambiente laboral cohesivo; sin
embargo, en algunos casos, estas estrategias
pueden generar ruidos o malos entendidos o
silencios prolongados como efectos de una
sobrecarga de informacién o por el manejo del
control de incertidumbre. En este sentido, son las
estrategias apuntando a la incertidumbre de
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permanecer en el lugar de trabajo, o la ansiedad
por saber si el trabajo realizado es pertinente o
no. También es posible la adherencia por interés,
pues es poco probable que alguien permanezca
en su trabajo si estd en contra explicitamente
de los principios de la organizacién, lo cual lleva
a determinar relaciones de tensién entre las
partes.

El mismo diccionario de Construccién y
Régimen del Espafiol hace referencia a la
denotacién de la preposicién EN, al expresar
duracién del estado o actividad, asi como transicién
gradual, sucesion, distribucién. Todos estos
elementos delimitan y dan cuenta de las
condiciones en las que debemos mantenernos
al pretender observar la interaccién
comunicativa DENTRO de una organizacién
con un estado especifico de roles, con una
distribucién amplia de funciones y cargos
asignados vy, al tiempo, reflejados en actos
comunicativos o interactivos.

El estado de los roles puede rastrearse al
observar los horarios cumplidos por conviccién
o por persuasién, es decir, aqui se puede
encontrar actos laborales producto de una
simulacién al trabajo asignado, o una aceptacién
a “regafia dientes” de ciertas 6rdenes o
sugerencias enviadas desde las altas jerarquias o
desde los mandos medios, asi como un
cumplimiento del deber localizado a partir de
una efectividad reflejada en un producto pedido.
Otras actividades de la organizacién pueden
verse reflejadas en las maneras de “hablas” de
sujetos que sustentan el poder dada la jerarquia,
es decir, actividades obligadas, concedidas,
mediadas, etc.

Con estas acepciones del LUGAR, de una
ACCION, de un ACUERDO, de un EFECTO
y de una DIRECCION, encontramos mayores
razones para enfatizar en la presencia de la
preposiciéon En. Damos por hecho que este
énfasis tiene sentido en la medida en que
realmente observemos lo que sucede en términos

de interaccion comunicativa en las organizaciones
y que lo pierde si nos detenemos sélo a prescribir
el cémo deberia darse dicha interaccion.

El Punto de Anailisis

Interacciéon comunicativa en las orga-
nigaciones es una materia que tiene como
objetivo observar y analizar las actividades,
escenarios y particularidades comunicativas de
los actores miembros de ellas. En este articulo
se presentan las pautas del trabajo y algunas
consideraciones resultantes de estas expe-
riencias.

Los objetivos de esta practica microinvestigativa
son:

1. Observar laimportancia que tiene el lenguaje
en el contexto de las organizaciones.

2. Identificar los sistemas semidticos de una
organizacion bajo la mirada pragmatica.

3. Comprender los elementos que hacen parte
de las interacciones entre sujetos.

4. Por dltimo, se trata de comprender la
interaccién comunicativa en las organiza-
ciones para lograr dimensionar el concepto
de organizacién més all4 de la empresa.

En su forma mas clara, el método usado
es el de descripcion densa, el cual implica entrar
al contexto de la organizacién e intentar
describir las préacticas de los sujetos en ese
espacio, sobre la base de la interpretacion directa
de las actividades cotidianas. En consecuencia,
es una observacion social, es decir, mas que lograr
una generalizacién o teorizacidn, se logra una
descripcién detallada de la experiencia concreta
de las acciones comunicativas en el interior de
un grupo particular y de los modelos de
pensamiento que lo constituyen.

Las organizaciones son escenarios precisos
para desarrollar la observacion de las diferentes
formas como los sujetos las intervienen, las
laboran, las asisten, las interiorizan y las actan
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con miltiples formas y manifestaciones
comunicativas.

Es en ese contexto y es ese el objeto de
esta investigacion: Interaccion comunicativa
(objeto) en las organizaciones (contexto). Asi
mismo, es la observacién participante la
herramienta de investigacién asumida para
responder a una de las exigencias de este trabajo:
no evaluar antes de conocer cémo es la
interaccién comunicativa en una organizacion.
Si se atiende a una cita de Leonardo Schvarstein
(2000, p. 52). “organizar es ensefar, ensefiar es
aprender, aprender es organizar”", podemos
entender por qué determinadas acciones del
orden «comunicativo» como el horario de
entrada laboral, el ndmero de llamadas
permitido, la indumentaria exigida, la aplicacién
de una sancién, etc., tienen en la organizacién
efectos perlocucionarios de su accién o de su
negacion y cémo las organizaciones, por ignorar
tales respuestas, pierden el control de su propio
discurso o penalizan excediendo los manuales
de comportamiento o haciendo uso de préacticas
de hipocresia o "doble moral".

Este trabajo intenta acercarse més al habla
que a la lengua de los sujetos de las organiza-
ciones, es decir, centra la observacién en las
interacciones comunicativas entendidas bajo el
marco de practicas de poder, de jerarquias
posesionadas, de los hechos sociales de inter-
cambio continuo de los grupos, quienes, al
tiempo, determinan la organizacién y la
organizacion los determina.

Como se expuso arriba, el especial interés
de esta propuesta es la presencia de la
preposicion EN. (Interaccion comunicativa EN las
organizaciones) Esta particula gramatical
introduce, ademas, una accién semidtica a la
herramienta observacién participante. Esto es,
un rastreo de las semidticas del espacio
organizacional, de las particularidades
conversacionales, de los signos explicitos e
implicitos. Una exploracion a las descripciones

de las maneras como las organizaciones se
construyen en la PUESTA EN ESCENA de un
orden simbdlico. Por ejemplo, los objetos que
hablan de las organizaciones son considerados
como elementos cuya percepcién no interviene
en el lenguaje. "Estan alli cumpliendo una
funcién, tienen un valor de uso, pertenecen al
dominio de las capacidades existentes cuya légica
es la del usufructo, pero su estar alli no es inocuo"
(Schvarstein, 2001, p.116) Los objetos tienen
una funcién y un sentido atribuido, un sentido
que desborda el uso del objeto mismo. En el
mismo nivel de relaciones, se encuentra la
distribucion de los espacios, la cual no sélo
impone las relaciones que se establecen entre
quienes alli trabajan, también refleja las
jerarquias laborales y la vinculacién afectiva.
"La ropa y los espacios hablan del poder, el
equipamiento habla de la riqueza, los gritos y los
susurros hablan de los afectos" (Schvarstein,

2001, p.117)

En fin, hablar de interaccién comunicativa
en las organizaciones es aludir a procesos de
creacién de sentido donde es tan importante lo
que se dice como lo que se muestra sin ser
mostrado.

Matriz de Trabajo

A partir de ciertas definiciones bésicas,
se identifican y se clasifican los sistemas
semidticos para privilegiar un enfoque
pragmético, proponiendo una matriz analitica de
relaciones entre esos sistemas.

La matriz de la que parte este trabajo est4
conformada por categorias y nociones. Las
nociones no son, pues, conceptos rigidos: para
clasificar una nocién hay que mirar sus
condiciones de uso, o sea, el sistema de referencia
en el que se presentan. Y aqui es bésico tener en
cuenta que la mayorifa de las nociones no son
formalizadas y que no pueden serlo por la funcién
que cumplen en el lenguaje. (...) Las nociones,
amas de tener un sentido descriptivo — que es el
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nico que suele usarse en unos contextos como
el cientifico y técnico - pueden poseer un
sentido emotivo (.... Pero lo que es mais
importante, evolucionan, amplian y restringen
su significado segtn que su uso vaya de circulos
estrechos a amplios y viceversa; segtn los
valores, jerarquias, costumbres, desarrollo del
conocimiento de las sociedades que las usan,

etc.(Monsalve, 1992, p. 105)

Las categorfas son asumidas como
conceptos que han sido traficados por disciplinas
como elementos de partida, es decir, como
objetos de estudio que si bien no se agotan, de
alguna manera permanecen firmes en los
diferentes 4mbitos donde
se encuentran. En este
caso las categorias son:

habla que a la lengua de los sujetos

a. Lenguajes. Ob-
jeto de estudio de varios
teéricos y disciplinas, da
cuenta de las formas como
los seres humanos inter-
cambiamos, aprehende-
mos, mentimos, sonamos,
amamos, sobrevivimos y
hasta trabajamos. Las no-
ciones de esta categoria
son el lenguaje verbal
(hipocoristicos, formas de
tratamiento, expresiones
técnicas) y el lenguaje no
verbal (observado a través de la proxemia, la
indumentaria, el logo, el slogan, los colores, los
objetos, la distribucién del espacio, etc.)

La pretensién es asimilar los cédigos de
interaccién no verbales, los saludos, las “sefiales”
de aprobacién o desaprobacién, de mandato, de
peticién, de regafio, de escucha, etc.; asi mismo,
los cédigos de interaccién comunicativos
verbales, a la manera de un sujeto cuya lengua
no conoce. El énfasis estd en obtener un
conocimiento profundo, un acceso al significado
de los comportamientos, para luego realizar un

Este trabajo intenta acercarse mas al

de las organizaciones, es decir,

centra la observacién en las

entendidas bajo el marco de
practicas de poder, de jerarquias
posesionadas, de los hechos sociales
de intercambio continuo de los
grupos, quienes, al tiempo,
determinan la organizacién y la

organizacion los determina.

relato dirigido a otros acerca de cémo son, cémo
laboran, cémo se relacionan, cémo se logra la
tipologfa interactiva entre quienes laboran en
una organizacién.

b. Manifestaciones culturales: Estas
manifestaciones son clasificadas por Hofstede
(1999) como: héroes, rituales, valores, stmbolos.
Estos elementos representan tacitamente la
visién, misién y objetivos de una organizacion,
son también nombradas bases organizativas o
principios filoséficos cuya funcién es mantener
una coherencia en las actividades laborales y
en el pensamiento de quienes laboran. Por ejem-
plo: la fidelidad a la organizacion, la ética
profesional, el sentido de
pertenencia, la creativi-
dad, la iniciativa en fun-
cién de la produccién de
la organizacion, la respon-
sabilidad, la motivacién
permanente, etc.

interacciones comunicativas

Si bien es un
concepto amplio vy
problematico Hofstede lo
delimita (1999) Toda
organizacion tiene en su
interior unas formas o
manifestaciones de rasgos
culturales referidas ya sea
al afecto, a los valores, a
las creencias a las normas,
etc. Estas manifestaciones son reflejo de esas
formas de ver su realidad, de vivir y convivir con
los objetos y con los sujetos con los que se
interacta. Es asi como al lugar del trabajo se
desplaza lo valorado en la familia o en ésta las
normas del lugar del trabajo; y asi, a la manera
de una copia o despliegue de acciones en cada
hacer del hombre se “muestra” su esquema de
valores o la tipologfa de rasgos culturales.

Con todo, es tarea de esta investigacion
tratar de observar como nociones las mani-
festaciones culturales descritas por Hofstede:

AD-MINISTER Universidad EAFIT Medellin Ntmero 3 jun - dic 2003

18




SIMBOLOS, son las palabras, las
imégenes, los gestos u objetos que tienen un
significado especial, reconocible Gnicamente por
quienes comparten una cultura.

HEROES, son las personas vivas o
muertas, reales o imaginarias, a quienes se les
suponen caracteristicas sumamente apreciadas
por una cultura y que, en consecuencia, sirven
como modelos de comportamiento. La presencia
de éstos se puede evidenciar preguntando:
{Quién es significativo en la organizacién? iQué
persona tiene mayor probabilidad de avanzar o
ascender? {Qué caracteristicas debe sostener?

RITUALES, son las actividades
colectivas, técnicamente superfluas para la
consecucién del fin deseado pero que, dentro
de una cultura, se consideran socialmente
esenciales; por tanto, se llevan a cabo por si
mismas. Con el afdn de reconocer los rituales,
se puede atender a las siguientes preguntas: {En
qué reuniones periédicas participa? {Como se
comporta la gente en ellas? {Qué se celebra en
esta organizacién? (Qué no se debe dejar de
hacer?

VALORES, son las tendencias amplias a
preferir ciertos estados de las cosas a otros.
Podemos recoger los valores al interrogar lo
siguiente: {Qué cosa les gusta que ocurra en la
organizacién? (Cuél es el mayor error que se
pueda cometer? {Qué problemas laborales le
quita el suefio?

c. Distancia jerarquica. El posiciona-
miento de los roles en una organizacién tiene
criterios que obedecen a circunstancias
particulares, no siempre a una carrera profesional
o a unos logros laborales concretos. La
desigualdad laboral tiene tantas connotaciones
como organizaciones existen, no se puede hablar
de los mismos criterios de desigualdad en
términos generales pues en cada organizacién
aparecen sefialados los lugares, las funciones, los
criterios de seleccién de personal que intentan

ir en coherencia con los principios
institucionales. Las capacidades fisicas e
intelectuales, el poder, la riqueza y la posicién
pueden ir o no juntos, asegura Hofstede (1999,
p. 67). En unas comunidades lo uno no tiene
que ver con lo otro, mientras en otras debe haber
cierto grado de relacién.

En todo caso, la desigualdad presenta la
categoria de distancia jerarquica definida como
“la distancia emocional que separa a los
subordinados de sus jefes” (Mulder 1976 en
Hofstede 1999, p. 73) De nuevo, la distancia
jerarquica es determinada gracias al modelo
cultural de quienes la aceptan, la adoptan, la
ignoran, la rechazan o no la soportan. De todas
formas envia al reconocimiento de una
autoridad. Reconocer la autoridad est4 ligado o
depende de los valores de legitimidad, al miedo
al poder, a la sospecha del castigo, etc., que viene
siendo parte del sistema educativo y familiar de
quienes prefieren jefes autocraticos o jefes
paternalistas. La observacion a esta categoria se
detiene en los sistemas de valores, la percepcion
y preferencias sobre el entorno de parte de
quienes laboran en la organizacion. Si bien est4
definido un tipo de distancia jerarquica, lldmese
participativo, se puede leer como autocratico
gracias a la presencia de modelos de pensamiento
ejecutor.

d. Control de incertidumbre. Elsilencio
comunicativo, la falta de informacién, la accién
deliberada de una informacién errada, la
informacién que se oculta a quién y por quién,
la particularizacion de ciertas 6rdenes, etc., dan
cuenta de las hablas deformadas que tienen que
ver con los «decires» de un sujeto que los
pretende validos aun cuando sus intervenciones
sean incorrectas pero deben atenderse por temor
a las consecuencias. Estos efectos se reflejan en
las practicas de hipocresia y comunicacién
perversa actualizadas en una organizacion.

Tanto las nociones como las categorias son
las unidades de observacion y analisis propuestos
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en este ejercicio. Seguramente existen otras
muchas manifestaciones de la interaccion
comunicativa en las organizaciones, otras
semidticas del espacio, otras formas de dar
cuenta de estas categorias u otras categorias por
observar; pero estas irdn apareciendo en la
medida en que vayan siendo vivenciadas por los
observadores y se vayan incorporando a la matriz.

Antecedentes

Las investigaciones sobre el tema de
interaccién comunicativa en las organizaciones
se han rastreado principalmente en el autor
Geert Hofstede en su libro Culturas vy
Organizaciones. El software mental. La
cooperacion internacional y su importancia para
la supervivencia, cuya metodologia es cualitativa,
acompafnada con entrevistas y cuestionarios. Los
resultados de sus investigaciones apuntan a
discernir como pueden funcionar eficazmente
las multinacionales en culturas nacionales
diferentes a partir del andlisis de los modelos de
pensamiento encontrados en una organizacion.
A pesar de no centrar el estudio en la interaccién
comunicativa, aporta en términos investigativos
y conceptuales una gama pertinente de
elementos para nuestro propdsito.

También las investigaciones de Omar
Aktouf (Ponencia, Universidad Québec,
Montreal, junio (1986) permiten visualizar mas
a fondo la incidencia de las hablas en las
organizaciones y dan el marco de referencia en
la medida en que sobresale el papel de la
interaccién comunicativa en el encuentro entre
sujetos que comparten no sélo labores, sino
también ideologias, suefios, deseos, etc. Si bien
es un gran aporte a la investigacién por tomar
como unidad de anélisis las hablas en las
organizaciones, se interesa mas por comparar
dichos eventos comunicativos con los modelos
tradicionales de la teorfa administrativa asumida
por la organizacién, lo cual no se vislumbra como
propésito final de nuestro proyecto.

Otro encuentro con el tema es el trabajo
de Alain Chanlat (Chanlat ,1984, Cap. 9,) al
igual que el anterior centra la mirada en la
organizacién como tal, atendiendo de hecho las
hablas 0 mediaciones comunicativas, pero con
un enfoque méas administrativo. A pesar de ello
el trabajo realizado con los actos de habla
investigados en Hydro-Quebéc es fundamental
para nuestra investigacién. Las hipdtesis
contundentes del trabajo de Chanlat como: "En
efecto, para la gran mayoria de empleados, el
buen desempefio del aspecto técnico de su tarea
no constituye un problema. En contraste, las
interacciones en las que toman parte son fuente
de intensos y diversos entusiasmos” (Chanlat
,1984, Cap. 9,) y “...1a persona vive la mayor parte
de sus interrelaciones en el 4mbito del trabajo”
(Chanlat ,1984, Cap. 9,) ; corroboran la

necesidad de estudiar este tema.

Es importante hacer un rastreo més
profundo de las investigaciones frente a las
interacciones comunicativas en las organizaciones
desde el punto de vista antropolégico. Esta
disciplina ha advertido una metodologia
centrada en la descripcién densa de
observaciones a comunidades cerradas, tal como
lo presenta Cliford Geertz (Geertz,1995, p.35)
en Antropologia de las culturas. Es precisamente
este tipo de descripciones la requerida en esta
propuesta de investigacion, pues méas que evaluar
se propone una observacion rigurosa al tiempo
que una trascripcion de lo que se observa para,
més adelante, hacer interpretacién con el fondo
conceptual de la interacciéon comunicativa.

Metodologia

Detenerse en la investigacién émica, es
decir, en la investigacién donde el sujeto
investigador hace parte activa del objeto
investigado, exige una alta disposicién y
sensibilidad frente a lo observable. Esto significa,
una escucha, una visién, una bisqueda fina
directamente relacionada con la realidad mas
con el afdn de analizarla que de evaluarla. El
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propdsito de la investigacién émica es formar
observadores antes que criticos o grandes
analistas de los fenémenos de interaccién
comunicativa en cualquier organizacién o grupo
humano.

Se usa una metodologia émica —Obser-
vacioén participativa—, la cual intenta descubrir
un sistema desde dentro. Es decir, que la
estructura no es inventada o propuesta por el
analista, sino que, simplemente, se descubre en
la sociedad analizada. Los criterios en los que se
funda el investigador hacen referencia a las
caracteristicas internas de la cultura analizada.
La observacién participante es el método de
estudio, y la intersubjetividad de las realidades
sociales es lo que le da validacién. Los fenémenos
“émicamente” diferentes lo serdn solo cuando
provocan respuestas distintas en los integrantes
del sistema estudiado.

En consecuencia, una de las mejores
estrategias para el andlisis de los grupos humanos
es establecer y operacionalizar relaciones sociales
con las personas que los integran. No es posible
comprender la investigacion si no se hace parte
de ella, es por ello que existen momentos de
proximidad y alejamiento, de empatia y
extrafiamiento, de sospecha y verificacién, de
encanto y desencanto, de comprensién y de
incom-prension...pero es en esta tension de
sensaciones en donde se encuentra la riqueza
de la observacién participante.

La Observacién Participante

Esta observacion es el dnico medio por el
cual el investigador no hace la investigacién
desde el “sillén de estudio”, ademds es una
mezcla de misterio, oportunidades y excitacién,
segtn la descripcion de Honorio Velasco y Angel
Diaz de Rada (Velasco y Diaz de Rada, 1997, p.
9-89)

La originalidad del observador debe surgir
de la necesidad de crear el espacio observado

como si fuera su propio espacio. La implicacién
personal del observador supone asumir riesgos,
compartir angustias, experiencias, etc., aunque
también cubre estados de desdnimo,
incertidumbre, desorientacién, percepcién de
incapacidad.

La observacién participante exige la
presencia en escena del observador sin que
perturbe su desarrollo; “es decir, como si no sélo
por el hibito de la presencia del investigador,
sino por las relaciones sociales establecidas, la
escena contara un nuevo papel, accesorio a la
propia accién, pero incrustado en ella
“naturalmente”

Este tipo de observacién supone
relaciones igualitarias, en las que supuestamente
la informacién fluye a modo de comentario;
connota, ademds, aprender las normas de
comunicacién y la ruta de la misma del grupo
observado. Sin embargo, es utdpico creer que
las condiciones de interaccién comunicativa
entre sujetos que comparten un espacio y un
tiempo fluyan “naturalmente” con la presencia
de un “otro” que acaba de llegar jugando un
papel de observador, pues no pertenece al
contexto y marca diferencia. Pues bien, la
estrategia es tratar de asimilar el papel de
observador mas que de evaluador.

Es cierto que el observador puede llegar
con prejuicios etnocéntricos como valoraciones,
juicios, percepciones cristalizadas, hébitos
instalados, ideales de labor y de organizacién que
pueden interferir en el conocimiento y
comprensiéon de la organizacién objeto de
estudio. Pero también es posible neutralizar esas
caracteristicas etnocéntricas, no olvidarlas,
intentar desmantelarlas en los momentos de la
observacién. Luego, al analizar lo observado,
estos pasan a tener un lugar importante de
negociacion, de intercambio y de posibilidades
de aparecer. Es decir, desplazar los propios
prejuicios, es entender que toda investigacién
etnogrifica es un movimiento hacia un lugar
mas all4 de ese instante en el que se inicia.
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Como se dijo, la matriz estd construida
con categorias conceptuales (teorfa) y nociones
(conocimiento leve) que opera como herra-
mienta de observacion. Luego, y con la claridad
de la DD (descripcién densa) como método de
inscripcién de datos, se visita la organizacién.

Algunas Conclusiones

En este tipo de trabajos lo que se intenta
es involucrar al estudiante de la Universidad en
una parte de la organizacién que no es la admi-
nistrativa, ni la financiera, ni la econémica, méas
bien se intenta acercarlo al lenguaje de las orga-
nizaciones, a las semidticas de esos espacios que
algtn dia intervendra de
otra forma, pero con la
pregunta por las «hablas»
que alli circulan. En
términos académicos, ese
es el objetivo.

la organizacion que no es la

Adn asi, el efecto
de este trabajo lo evalua-
mos desde diferentes
topicos:

organizaciones, a las semidticas de

Cognitivo: Los
estudiantes pertenecen a
programas académicos
administrativos, la Es-
cuela de Humanidades les
aporta el desarrollo de
habilidades en lectura y
escritura, en temas socio-
humanisticos, culturales,
literarios, musicales, estéticos, etc., a través de
Rutas Humanisticas. Una de ellas es la Ruta de
Estudios Comunicativos, la cual tiene como tarea
el trabajo sobre los fenémenos comunicativos
contemporaneos producto de encuentros entre
comunidades de diferentes procedencia e
intereses. En este sentido la microinvestigacién
que describimos aqui intenta no sélo teorizar,
sino también hacer consciente el uso real del

En este tipo de trabajos lo que se
intenta es involucrar al estudiante

de la Universidad en una parte de

administrativa, ni la financiera, ni
la econémica, mas bien se intenta

acercarlo al lenguaje de las

esos espacios que algin dia

intervendra de otra forma, pero

que alli circulan. En términos

académicos, ese es el objetivo.

discurso en situaciones reales, especificamente
en una organizacion.

Metacognitivos: toda la enciclopedia
adquirida en el programa académico del
estudiante observador, tiene un momento de
andlisis toda vez que una vez terminada la
observacién y vaciada a la matriz, se analiza
desde su saber teérico la situacién de la
organizacion.

Paracognitivo: las organizaciones reciben
al final del proceso el resultado de la observa-
cién. No reciben un diagnéstico, ni las sugeren-
cias de unas estrategias, este paso se intenta
resolver con los mismos
estudiantes en materias de
la ruta programadas para
el ciclo opcién, las cuales
pretenden ser mas espe-
cializadas. El resultado de
la observacion le ha servi-
do a algunas organiza-
ciones para conocerse
internamente y para com-
prender que antes de
algin cambio o "imposi-
cién" de cultura organiza-
cional, debe conocerse lo
que existe.

con la pregunta por las «hablas»

En conclusién, las
organizaciones han sido
colaboradoras y se han
beneficiado con el trabajo,
aunque en un principio les
preocupa su privacidad y les incomoda la
presencia de extrafios, poco a poco se
familiarizan con la metodologia.

Lo que sigue es un proceso de diagndstico
y de estrategias, pero exige mayor madurez
del estudiante y de la evolucién de la inves-
tigacion.
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Finalmente, la semidtica de las organiza- contexto de interaccién ...la tarea es seguir
ciones es un tema apasionante y humano. Lo buscédndolos para tratar de aproximarse mas a
que se descubre con esta dptica es un volumen las formas de interacciéon comunicativa actuadas

enorme de simbolos que reflejan el mundo
simbdlico de los sujetos inmersos en cualquier
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