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Resumen

La siguiente investigacion analiza la importancia de planificar y ejecutar debidamente
practicas comunicativas en las organizaciones, con el propoésito de potenciar y mejorar la
calidad de la comunicaciéon en la gestion integral de una organizacion. Se establece la
alineacion en estas habilidades como haber irreductible para el correcto desempefio asertivo
en la realizacion de funciones. En tal sentido, para que exista un eficiente desarrollo
organizacional proyectado a largo plazo, se requiere la inclusion de habilidades
comunicativas, las relaciones interpersonales y las herramientas tecnologicas; como
elementos predilectos que favorecen la comunicacién organizacional. Se trata de una
investigacion bibliografica desde el enfoque racionalista- deductivo.

Palabras claves: gestion integral practicas comunicativas; relaciones interpersonales.
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Abstract

The following research analyzes the importance of properly planning and executing
communication practices in organizations, in order to enhance and improve the quality of
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communication in the comprehensive management of an organization. Alignment in these
skills is established as an irreducible asset for the correct assertive performance in carrying
out functions. In this sense, for there to be an efficient organizational development projected
in the long term, the inclusion of communication skills, interpersonal relationships and
technological tools is required; as favorite elements that favor organizational
communication. It is a bibliographical research from the rationalist-deductive approach.

Keywords: comprehensive management communicative practices; relationships.

Introduccion

Las habilidades son una forma de relacionarse con las cosas o personas, es una
capacidad que le permite al ser humano resolver situaciones que se plantean a diario y en
todos los contextos. Desde tiempos muy remotos el hombre ha buscado la forma de
comunicarse, y esto ha venido evolucionando a medida que se logran las relaciones entre los
sujetos. En la actualidad, la forma de hacer llegar informacion es variada y eminentemente
usada hasta para resolver problemas como la distancia entre las personas, por ejemplo, lo
que le ha permitido ser mas participativo con un mundo virtual. Por otro lado, la gestion y
transformacion de la informacién, y muy en particular el uso de ordenadores y programas
que incluyen en las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) tal como se cita
en (Daccach, J.C. (p.1) “en un sentido social el uso de la tecnologia, genera cambios en las
relaciones sociales”, lo que merece atencion especial por parte de aquellos que utilizan
frecuentemente este sistema para comunicarse.

Una gestion integral en la organizacion en el desarrollo de las habilidades
comunicativas es la génesis de un componente particular que pertenece al mundo de las
expresiones orales y escritas en las organizaciones, y por tanto son la razon de ser de la
afluencia social del mismo. Para el establecimiento de mejores relaciones en las empresas es
preciso que las caracteristicas individuales del personal se encuentren ligadas a un analisis
de las actividades que se quieran realizar, porque se demuestran las competencias y/o
habilidades en su desempeno.

La calidad de la comunicaciéon depende de las habilidades de la persona para
relacionarse o para dar y transmitir informacién lo que influye de forma directa en la
situacion que se quiera resolver. En funcion de eso, estas habilidades se remiten al
conocimiento que se tenga para realizar actuaciones pertinentes cuando se pone en acciéon
una determinada actividad o proceso, dependen de la competencia del individuo, el cual se
encuentra asociado con las potencialidades.

Las multifunciones que realiza el ser humano estan asociadas al tipo de habilidades
que posea para lograr algo. Desde un enfoque sistematico, esos conjuntos de habilidades se
tornan maés efectivas al complementarlas con la intencionalidad y actitud que motiven
situaciones de interaccion que exige el entorno de la gerencia y que se establece como un
principio en la misma.
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Los factores relevantes en cuanto a innovacién y tecnologia, han generado una razén
de ser de las grandes organizaciones, y en menor escala, en el mundo de las organizaciones,
no tienen la movilidad de una organizacion a gran escala. En las empresas, se argumentan
muchas hipotesis acerca de la comunicacion, que es la mayor habilidad que tiene el ser
humano para hacer una relacién efectiva con los demas. La existencia de un sistema
establecido en una empresa, que no actia en funciéon de mejores relaciones y la
comunicacion e informacién, se puede hacer un llamado a la reflexiéon en aras de mejorar
dicho sistema, ademas de llevar a cabo un esquema que manifieste la potestad de trabajar
las habilidades a favor de la comprension y desempeiio de cargos y funciones.

Esas habilidades de las que se hablan, y que vienen a ser comunicativas, es la
manifestacion de varias competencias puestas en juego en el ejercicio del trabajo diario. El
éxito profesional depende de las habilidades, y es por ello que el gerente, como garante de
eso, ha de argumentar las acciones que buscan la razon de la interacciéon personal, que debe
por su parte, tener tres funciones basicas para ello: sustentar, convencer y evaluar. En ese
sentido, es indispensable que, existan habilidades comunicativas que mejoren la calidad del
trabajo y la eficiencia, eficacia y las relaciones interpersonales que son parte de esa expresion
profesional que todo individuo debe proporcionar, se trata de profesionalidad en cualquier
circunstancia y de comportamiento humano como tal.

El tema de las habilidades comunicativas ha tenido una evolucién extensa en todo su
contexto. Desde la forma de comunicarse hasta el proposito con el cual se realiza. En relacion
a ese proceso innovador al que se hace referencia, en esta investigacion, se plantea describir
la gestion integral para la calidad en el desarrollo de las habilidades comunicativas, para
romper los viejos esquemas o paradigmas y establecer un paradigma de habilidades y
competencias que pueda mejorar la manera de comunicarse y de dar y recibir informacion.

Ese proceso dindmico mediante el cual un emisor y un receptor intercambian y
comparten informaciones, ideas, opiniones, sentimientos o reacciones, estd cambiando cada
dia mas esa estructura que por afos se establecia como la mas apropiada, ya que en la
actualidad, los canales para haces esa emision de informacioén, ha traspasado barreras de
tiempo y espacio, ahora la escritura ha pasado de ser manual a ser digital, ya la produccion
de ideas que apasionaban por ejemplo a un escritor, se encuentran todas plasmadas en una
red que contiene la recopilacion de informacion mas grande del planeta. Se habla del sefior
“google”, el cual ha venido influyendo en las personas en esta era del conocimiento, pero con
sus ventajas y desventajas.

No se trata de hacer una comparacion entre lo que es bueno o malo del proceso actual
de la comunicacion, sino de como se establecen las pautas para mejorar las habilidades
comunicativas que se han venido deteriorando a causa mayormente de las nuevas
tecnologias de la informacién y comunicacion, que, en todo caso, dichas habilidades deben
estar presentes en el desarrollo laboral de cualquier empresa. Se genera una polémica al
establecer los diferentes enfoques que pueden tener los gerentes, esto hablando en funcion
de su perfil para desempenar el cargo y las funciones que le corresponden.

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-NC-SA 4.0)
https: //creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0,



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Borja, E.; Huacho, J.; Armada, J. Revista de Filosofia, Vol.39, N°102, 2022, pp. 497-518 500
Universidad del Zulia. Maracaibo-Venezuela. ISSN: 0798-1171 / e-ISSN: 2477-9598

Los objetivos que se pretenden cumplir, para mejorar las habilidades comunicativas
son concernientes al tema de la misma, y sobre todo de las actitudes y conductas que se
generen a partir del conocimiento generado de las bases teoricas, que son los supuestos que
dan forma al proceso de investigaciéon en todos los ambitos. En base a ello, se incorpora una
revision que permita alcanzar los propositos de mejora para la calidad de las habilidades
comunicativas. No esta demas decir, que el tema se puede especificar a través de contenidos
para un desarrollo integral y construccién de un ambiente méas idoneo en donde el personal
esté dispuesto a ser més tolerantes, participativos y criticos. Pero, que sean criticos no
significa que deban destruir lo que se ha logrado, o que los comentarios y opiniones sean
desfavorables en cuanto a la interaccion e informacioén, o su forma de realizarse. Esto
significa mas bien, criticar para arreglar, para construir, para proporcionar ideas que se
genere una conciencia colectiva de las implicaciones que existe en una mala informacion o
en el entorno comunicacional.

La desarroll6 en la presente investigacion, un entorno reflexivo y se hizo una ruta
epistémica para presentar cada plano que dio paso a la forma de investigacién. En general,
cuando se trabaja en base a la calidad de cualquier servicio, se esta obteniendo un producto
que lleva una garantia de lo que se realiza. Ademas de esto, la gestion integral para la calidad
es de gran aporte e interés, porque define las caracteristicas propias que le confieren la
aptitud de satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Esta realidad demanda la atencion
prioritaria del gerente, para ofrecer ese sentido de comprension como una respuesta logica
a la construccion de un sistema que haga hincapié en las habilidades comunicativas més que
en cualquier otra, para comenzar a verlas como un reto para encontrar respuestas
innovadoras.

En ese sentido se hace necesario potenciar las ventajas inherentes a las actividades
de aprendizaje entre el personal de la empresa, para disefiar y elaborar formas de abordar
estas realidades, generalmente de predominio oral mediante estrategias comunicacionales
y de relaciones interpersonales de calidad. El lenguaje se relaciona en sus dos formas, oral y
escrito con el desarrollo del pensamiento y por ende de las habilidades del ser humano, lo
que le da sentido a ese mecanismo poderoso para desarrollar la comprension, la expresion,
la creatividad y la logica. Se exige también, un trato democratico que vaya en diferentes
direcciones, ya que el ejercicio de la democracia promueve relaciones horizontales, la
expresion de las opiniones, su intervencion en la toma de decisiones en determinados
aspectos de la vida escolar, basadas en considerar al individuo como sujetos de derechos y
de responsabilidades que desarrollan sus talentos y habilidades en un ambiente de
tolerancia y respeto por las ideas de los otros. Ademas, la propuesta propicia la inclusion, en
la gestion, de esa parte del personal que se encuentra excluido de las relaciones, la
comunicacion, la informacion y toma de decisiones.

En las organizaciones se requiere de nuevos logros que sean claros, precisos y que
sean evaluados por los mismos colaboradores que se encuentran en la organizacion, por eso
se ve a la intervencién como una forma de prevenir o corregir situaciones de conflictos
generados por la desinformacion de actividades o por la llegada a destiempo de la misma.
Esta nueva forma de aprendizaje si se quiere, se hace en las situaciones reales del contexto
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empresarial. Establecer las interacciones ideales para lograr los propositos requiere equipos
formalmente constituidos y con el perfil adecuado, que hayan definido con claridad sus
objetivos y los resultados a alcanzar, que dispongan de tiempo especialmente dedicado a
realizar las acciones que se propongan, que se mantengan informados sobre los diferentes
avances de la misma en el ambito interno y que dispongan de la actitud necesaria para
involucrarse en las actividades que se proponen.

Vision Socio - historica

Considerando que, las habilidades comunicativas han generado buenas relaciones
sociales, familiares, personales y laborales, éstas se han tornado importantes en todos esos
ambitos por el hecho de estimular acciones que se conciben como la conjuncion para el
desarrollo de interrelacionarse unos con otros. Cabe agregar, que la comunicacién ha
existido desde la época de las cavernas, desde donde la recopilacion histérica de signos y
dibujos en cuevas por los hombres neandertales han dado la impresion de que ese era su
tipo o forma de comunicarse. En el recorrer historico, estas formas han ido variando
dependiendo de las necesidades o requerimientos del ser humano. Pero, las habilidades para
hacerlo son mas complejas que el simple hecho de concebirlo como tal.

Esto es, que ese devenir que se conoce en la historia de la comunicacion, se han visto
mas desde la escrito que desde el proceso oral, es decir, que si se observan las simbologias
que dejaron nuestros antepasados se puede hacer una exegesis de aquello que dejaron a la
vista de la época moderna y postmoderna. En ese sentido, el didlogo se hecho mas comodo
en su forma de hacer comunicacién, por lo que dejo a la escritura en un proceso mucho mas
complejo que lo ha delimitado a una gramatica o lingiiistica que estan restringidas por
formalidades, que de no tomarse en consideraciéon pueden ser mal interpretadas, a
diferencia de la comunicacion oral, en donde las fallas no son tan evidentes y se pueden
arreglar de manera mas facil. Tal como lo expresa Navarro & Ortiz (2010), la competencia
comunicativa requiere una comunicacion eficaz, la autoexpresion y la relacion con los
demas. Es el acto de comprender, interpretar, analizar y producir diferentes tipos de textos
segin las necesidades de accién y comunicacion (p.22)

La habilidad de comunicarse no se encuentra solo en la forma de escribir, sino en la
de interpretar cada signo de la forma correcta, de tal manera que exige de la persona, un
conocimiento de la simbologia escrita que rige la sociedad, en este caso donde se habla el
mismo idioma. Por otro lado, cabe considerar que la comunicaciéon no solo se encuentra
relacionada a las diferentes formas de hacerlo, sino la mas adecuada de poder concebirla tal
como se realiza entre pares, o humanos.

Esto se viene dando desde hace millones de afos atras, desde que el ser humano
comenz06 su proceso evolutivo, como el hecho de saber que en uno de esos procesos la
mandibula se redujo para darle cabida a desarrollo o aumento de tamatio del cerebro y con
esto a una forma mas coherente y logica de pensar, lo que ha puesto en marcha el desarrollo
de la humanidad en un proceso social, ha sido también un indicativo de situaciones tanto
positivas (didlogos por la paz, tratados por el ahorro energético, por el desarrollo
sustentable) y por la como negativas (guerras, enfrentamientos, eufemismos).
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En torno al proceso de evolucion, el hombre ha estado envuelto en situaciones que se
conectan con su forma de ser y de comunicarse, sin embargo, en todas ellas, las habilidades
comunicativas es el mecanismo que contribuye al progreso de cualquier naciéon. La
civilizacion siempre se encuentra en transicion, por lo que se puede decir, que es la eficacia,
creatividad y eficiencia con la cual se hace comunicacion, la que demarca y compensa con
logros, el interés que se pone en las habilidades para alcanzarlo. El recorrido histoérico en el
proceso de las competencias que tiene el ser humano para comunicarse asertivamente, lo
colocan en un estatus que representa su virtud en cuanto a los resultados que se han querido.

Contexto de la realidad comunicativa y de gestion

El nuevo escenario de la gerencia, ha permitido que las organizaciones centren sus
modelos en las habilidades que desarrollan las personas para comunicarse en la realizacion
de sus acciones laborales, lo que ha influido positivamente en la eficacia de los procesos que
se dan dentro de las mismas. En ese sentido, la gestion integral, puede verse como una
herramienta basica para orientar la comunicacién hacia la calidad en la cual se enmarca el
ambito gerencial. Asi, a través de ésta se pueden establecer enfoques que generalmente
puedan dar soluciones, haciendo un aporte en la trayectoria que corresponde a la
organizacion como tal.

Hablando de empresas u organizaciones, la gestion integral contribuye a mejorar la
atencion en la condicion en la cual se trabaja y en la calidad del desarrollo de su practica o
desempeiio, la cual se corresponde a los diferentes métodos utilizados en el acto de mantener
informacion precisa y eficaz en tanto en el sistema gerencial como en los diferentes
departamentos de una organizacion. La comunicacion dentro de la empresa, depende del
comportamiento humano para amoldarse en el sentido correcto, en funciéon del manejo de
conflictos y el compromiso con su integridad y la de sus compaieros de labor. Cabe destacar,
que la persona que posee esa habilidad de comunicarse efectivamente, va a mejorar
sistematicamente en funcién de una mejora para el proceso de organizacion gerencial dentro
de su escuela.

En relacion a lo anterior, es necesario decir que, esto permite a la gerencia de las
empresas darle sentido a los factores que la componen e influye positivamente en su
administracién. Con respecto esto, Chiavenato (2005) sefiala que “una organizacion solo
existe cuando hay personas capaces de comunicarse y actuar conjuntamente para obtener el
objetivo comiin deseado”; el autor afirma en este precepto, que la habilidad comunicativa
del individuo, fortalece las relaciones interpersonales entre el personal y colaboradores de
una empresa. La comunicacion, se presenta entonces como la herramienta indicada en la
comunicacion y gestion en la organizacién, que se orienta de forma precisa hacia los
resultados y no hacia el procedimiento, con esto pretende alcanzar la eficacia necesaria para
fomentar la mejora continua.

La correcta comunicacion y gestion en la organizacién en las organizaciones, supone
el desarrollo de procesos en el marco de una certificacion que lo califique como excelente en
todas sus funciones, donde el comportamiento ético de los trabajadores esté més all4 de los
procedimientos de un simple cumplimiento de normas dentro de su area de trabajo, sino
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mas bien que se adopte como un proceso de responsabilidad y cultura del individuo. En todo
caso, abordar las habilidades comunicativas supone un aspecto importante el cual
representa el eslabon fundamental entre las personas y sus compafieros de trabajo. Si no se
eleva la calidad de las habilidades comunicacionales entre los individuos, ésta se convierte
en un foco de constante perturbacion, obstruyendo la necesaria fluidez para el trabajo
colectivo y dispersando las acciones del personal.

En el mundo actual, se evidencia que en las organizaciones la discrepancia entre lo
que se quiere o se puede alcanzar es cada vez mas estructural, y en este orden lo primero que
sale a flote es la comunicacién como el proceso que se constituye como un recurso productivo
dentro de la misma, ya que mejora la productividad y las relaciones interpersonales, entre
otros, con el proposito de obtener liderazgo frente a otras organizaciones. En el entorno
empresarial, se demanda un modelo de excelencia que ejemplifique la calidad necesaria para
actuar bajo la premisa de una gestidon integral, que le permita el desenvolvimiento y los
avances en materia de organizacion y gerencia.

El desarrollo de habilidades comunicativas es el principal elemento que influye en las
funciones gerenciales de las empresas, y por ello es el mas preciado en la estructura
organizativa. Asi, se cumplen los objetivos estratégicos y se puede hacer una adaptacién en
funcion de aportar el valor que se necesita y facilitar la informacion para la sistematizacion
de los procesos gerenciales. La habilidad de poder no solamente hablar, sino de escuchar
estan intimamente relacionadas, y ambas estan orientadas en el proceso gerencial hacia la
emision de respuestas logicas y coherentes con las que todo individuo va a enfrentar nuevos
retos en sus funciones. En este sentido, Ramos, Paredes, Teran & Lema (2017), menciona
que si los flujos de comunicaciéon interna estdn bien establecidos, es decir, cuando la
comunicacion es efectiva dentro de una empresa, puede verse como un facilitador o
herramienta para difundir el conocimiento y la informacién que queremos que transmita

(p.12).

Las habilidades comunicativas que se manejen en la empresa es parte del mundo de
sus acciones cotidianas en el trabajo y, por tanto, a través de él se logra crear una estructura
comunicacional que vaya acorde al estilo que se desarrolla en la misma con el proposito de
alcanzar una actitud positiva y poder entenderse mutuamente. Tanto el lenguaje, como lo
que se pretende expresar en todo momento, estan relacionados al entorno, la accion y el
momento de hacerlo, por lo que se le confiere la expresion de efectiva. Sin embargo, la lucha
entre lo que se quiera decir y lo que el otro pueda interpretar también se encuentra presente,
ya que el ser humano se constituye por ser cambiante en algunos &mbitos de su vida, ya sea
laboral o personal.

La tarea de dirigir una empresa frente a los cambios y transformaciones actuales, ha
sido en oportunidades mal percibida por los actores de la gerencia, lo que conlleva a
resultados de actividades sin productos. En tal sentido, abordar el proceso gerencial, en pro
de las habilidades comunicativas o desde otro punto de vista que no sea el meramente
estatico, se torna obligatorio para contribuir a la sostenibilidad de la organizaciéon. Las
organizaciones a nivel mundial, se rigen por varios factores y principios de la
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administracion, los cuales son el elemento esencial para su funcionamiento. El liderazgo,
forma parte de esos factores, un lider ha de tener como enfoque, una comunicacion que
influya efectivamente como una gestion integral de la calidad que se fundamente en los
buenos principios, es desde alli que se inician las relaciones laborales que complementan las
funciones afines en el desarrollo de la gerencia.

Desde una perspectiva global, se puede decir que, en todo el proceso comunicacional,
la motivacion juega un papel importante, ya que se relaciona con el estimulo y las apetencias
por las acciones en la praxis de la gerencia. Cuando se hace referencia al poder de comunicar,
se estd hablando del recurso humano que interviene en el desarrollo de actividades
diversificadas orientadas a un fin que es el de hacer produccion y productividad.

Desde una vision de habilidades comunicativas efectivas entre el gerente y los
colaboradores, se puede visualizar una gerencia que sea integral desde todas las perspectivas
actuales, cuando el modelo esté orientado hacia la participacion activa del personal en las
actuaciones de la dialéctica discursiva, la cual se hace necesaria para llevar un mensaje de
manera eficaz hacia los receptores. Cabe destacar que, la comunicacion trasciende de lo
lineal y de momentos, a una dindmica que toma en cuenta al sujeto como parte fundamental
de la empresa, pasando de una perspectiva administrativa del personal al desarrollo de
potencialidades en la persona, sin olvidar la productividad que de éste se deriva.

La gestion integral, contribuye en este sentido, como una forma de buscar la solucion
a través de normas y pautas, que no limiten las diferentes formas de comunicarse, sino mas
bien que las haga mas flexibles, pero con un corte ético y eficaz en todo momento. Como una
disciplina inmersa y estructurante de la administracion y gerencia se encuentra la
comunicacion organizacional, en donde el directivo tiene un papel protagonista como
emisor de la informacién necesaria para las buenas actuaciones de su personal
administrativo, en donde se genera una actividad de intercambio de ideas y saberes por parte
de los mismos.

En Latinoamérica, el desarrollo de las empresas ha tenido un auge brillante
impulsado por las innovaciones y los cambios en el comportamiento de las mismas. Ya que,
anteriormente la vision de éstas se enfocaba solo en la direccionalidad, sin tomar en cuenta
sus trabajadores como creador de ideas con el fin de participar en el accionar cotidiano de
la gerencia de la misma. En ese sentido, solo era indispensable la vision del gerente como
encargado de llevar a cabo sus actividades en una sola direccion sin tomar nada més en
consideracion, sin embargo, la evoluciéon hacia otra forma de visualizar el trabajo en
cooperacion con los demés todos los trabajadores, que es més equitativo, trajo consigo un
pensamiento enfocado en la motivacién y bienestar de estos, en donde se trabajan las
habilidades para comunicarse como una muestra efectiva para lograr el éxito. Por su parte,
los enfoques gerenciales, que se ha implementado en varios paises, han dejado una
experiencia muy buena y excelentes resultados, puesto que se conduce hacia la motivacion
al logro y la calidad de los servicios administrativos.
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Los planes se han puesto en marcha a partir de sistemas de ensayo y error, como
propuesta de solucidén a situaciones especificas. Esto conlleva a realizar diferentes
actividades que mejoran la calidad de lo que se tiene y demuestre ser mejor que el anterior.
En este orden de ideas, Martinez (2014) argumenta que la calidad representa una forma de
hacer las cosas en la que, fundamentalmente, predomina la preocupacién por satisfacer al
usuario, y por mejorar dia a dia, procesos y resultados. Se busca en este sentido, la buena
disposicion del personal por manejar la fluidez interactiva de los mensajes que se
transmitan, para que esta dindmica pueda expresarse en funcidon de esa calidad que se
requiere en sus puestos de trabajo y la empresa como tal.

La relacion entre el gerente y los colaboradores en suposicion de pertinencia para
empresa a la cual pertenecen va a incidir en el estandar de excelencia que se proyecte en
dicha empresa y sus trabajadores, para hacer un ambiente que garantice la satisfaccion del
personal, asi como la efectividad en las acciones laborales. En este sentido, se considera que
el proposito fundamental de las habilidades comunicativas esta en orientar y unificar a las
personas para agrupar sus potencialidades y considerarlas asi recurso vital de la
organizacion. A partir de esta informacion, es importante destacar que en organizaciones
existe un contacto sistematico entre las personas que laboran en ella, con el fin de sostener
esa interaccion justa y necesaria entre ellos.

Los procedimientos que intervienen en las relaciones interpersonales, estan dirigidos
hacia la intervencion oportuna del proceso en funcion de lograr la vinculacion entre los
trabajadores en la labor de administracién. La gerencia empresarial por su parte, se destaca
por ser la encargada de dirigir el proceso a partir de los elementos de direccién, control,
evaluacion, planificacion y ejecucion entre otros, con el propésito de que guiar dicho proceso
hacia una organizacion bien definida y estructurada. La gestion integral de la calidad
organizacional, se puede ver en este sentido, como una estrategia que servira como eje de
referencia basica para el desarrollo de una mejor alternativa de solucién a las discrepancias
y diferencia de ideas y opiniones.

Asi, el objeto de una gestion integral encaminada hacia la calidad es segin “la
obtencion de beneficios en base a la misma y no ha de beneficiarse en una estrategia de
cantidades” (idem p. 36). Es decir, la gestion integral de la calidad, esta enmarcada dentro
en el desarrollo de la calidad y no de la cantidad, lo que supone en una perspectiva logica
que se mejora el sistema con el beneficio de evitar o reducir problemas. En la gerencia de
una empresa u organizacion se mira hacia el futuro con un eje central que es la calidad del
servicio, de los productos, de lo que se realiza y la excelencia en los procesos administrativos
de la misma, es por ello que se valen de diferentes herramientas que mejoren a futuro lo que
se pueda, valiéndose de las experiencias presentes para lograr el éxito de sus metas.

En efecto, la gestion integral de la calidad en beneficio de una mejor estrategia
comunicacional estd compuesto de logica y valores organizacionales, que le permiten el
abordaje desde diferentes enfoques para la estructuracion idénea del mismo. En Perq, la
gestion para una calidad empresarial innovadora se encuentra inmersa en la evoluciéon de
sus servicios y en funcion de las transformaciones organizativas a partir de los cambios que
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se viven en la actualidad. Sin embargo, las gestiones no se han visto como integrales hacia la
problematica comunicacional del personal que labora en las empresas. La comprension y el
compromiso que anteriormente tenia el personal, ya no se ven hoy en dia como el sentido
de pertenencia que dirige ese gran servicio y labor que prestan las empresas para satisfacer
las demandas sociales.

Se han logrado implementado sisteméaticamente herramientas que permiten mejorar
las funciones en la calidad empresarial, pero no se toma en cuenta a veces la parte
administrativa que también es importante en la direccién de las empresas como tal. Todo en
papel se lee bonito, pero a la hora de ejecutar las instrucciones que se proponen, casi nadie
estd ala par, ni en el sentido en el cual se pretende orientar cualquier proceso. Cabe destacar,
que desde la gerencia es que comienza toda la direccidén de una empresa, y desde sus inicios
se pueden lograr bases sélidamente constituidas para que se alcancen los objetivos
propuestos. Entre esas bases, las habilidades comunicativas y la gestion integral de la calidad
es el mecanismo fundamental para construir un escenario dispuesto a influenciar de forma
positiva en la motivacion del personal, con el fin de propiciar un bien comun y colectivo.

La vision de las empresas en torno a las habilidades de intercambio de ideas y
opiniones se sigue observando en algunas partes de forma tradicional, no se emplean por
ejemplo las nuevas tecnologias para intercambiar, dar o recibir informacién necesaria que a
su vez contribuye a la direccion de la empresa, sino que a veces hasta se utiliza la mensajeria
de celulares para hacer un llamado de atencion. La bidireccionalidad de la informacion,
habla de una condicién necesaria para verificar la comprension de los mensajes. El error es
la unidireccionalidad, que no permite verificar si se ha producido la comunicacién realmente
y de forma eficaz.

Mas alla de esta vision, esa transmision de datos o ideas es vista como una
herramienta que le permite al individuo expresar sus ideas y emociones. Debido a esta forma
de pensar, es que se ha venido dando un cambio en ese enfoque que, a pesar de no estar
errado, tampoco funciono6 en su totalidad, puesto que la manera mas idéonea de compartir
una informacion es la que se da de forma asertiva y eminentemente tactica-operacional.
Muchas veces se observan las habilidades que tienen las personas para comunicarse como
una cuestién irrelevante, dandole paso a la distancia entre el personal que labora en una
empresa, que, en lugar de hacer una comunicaciéon personal y formal, la hacen a través de la
tecnologia.

Se considera a la tecnologia de la informacion y comunicaciéon como un elemento
importante para el cambio y la innovacién que se quiere en las organizaciones. Sin embargo,
se ha hecho cada vez méas separada la relacion interpersonal de los trabajadores y el personal
de la gerencia. Esto sucede porque a pesar de estar muchas veces en el mismo lugar, se utiliza
una sola direccion para transmitir la informacion y la comunicacién personal se resquebraja,
ya que se torna mas facil enviar un mensaje de texto desde un teléfono mévil o un e-mail via
correo electronico, que intercambiar opiniones personalmente. Y con esto, no se quiere
decir, que la tecnologia no esté dispuesta para darle sentido a la comunicacién o a la
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informacion, pero no en todos los casos es tan necesaria para este fin, por lo que se considera
que se abre un espacio o tiempo en el que se puede o no hacer uso de ella.

La habilidad comunicativa es un elemento influyente del comportamiento humano,
se requiere que su naturaleza se pueda adaptar a situaciones que le permitan tener una
buena relacién en cualquier entorno. En algunas organizaciones, las informaciones y las
habilidades comunicativas en el entorno gerencial no fluyen de una forma que facilite la
comprension en el desarrollo de las actividades que se llevan a cabo en la misma, puesto que
en muchas ocasiones no llegan a tiempo esas informaciones de forma pertinente ni en el
tiempo necesario, esto trae como consecuencia que se retrasen los planes y proyectos en las
organizaciones.

La bidireccionalidad no es un factor que se tome en consideracion para organizar el
desempeiio de las funciones administrativas. Es cierto que la gestion integral de la calidad,
puede contribuir en el marco politico de una comunicacion eficaz de forma fundamental, en
este plano se puede basar en un modelo de gestion integral que permita organizar las
normas, reglas o politicas que se establezcan como pautas de compromiso. El asertividad es
un factor elemental para que el personal exprese sus pensamientos, ideas, sentimientos y
necesidades sin ser amonestados y teniendo en cuenta la igualdad y el respeto. Es necesario
destacar, que la escucha es muy importante en el proceso de comunicarse con los demas.

A veces puede suceder que exista una via comunicativa satisfactoria, la cual es
entendida como una buena transmision de informacion entre el personal que conforma la
gerencia, asi se logra fomentar el impulso para la eficacia y superar los obstaculos mas
comunes para poder comunicarse. Estos obstaculos son mayormente entendidos como
barreras, y en este sentido se habla netamente de las fisicas, psicoldgicas, sociologicas,
culturales, administrativas y lingiiisticas, que pueden afectar a los diferentes elementos de
la comunicacion en diferentes formas.

La participacion es otro componente importante que interviene en el sistema, por lo
que generalmente no esta presente en la actuacion de los colaboradores de una organizacion
o empresa. Cuando todos quieren estar al mando, la comunicacién se restringe a un solo
factor “superioridad”, por lo que el didlogo en este caso seria la mejor opcién para no
continuar errando.

Fundamentos de la Gestion Integral

Para una organizacion, la gestion integral es muy importante, ya que permite
garantizar un efecto ascendente en el éxito que desea como base de su misiéon. En ese
sentido, la fundamentacion de esa gestion posee una relevancia en cuanto a la calidad con la
que se desea trabajar. Dichos fundamentos

Segiin Navarro (2013) la gestion integral el cual refiere que: es una forma de dirigir
un negocio basado en procesos y objetivos unificados. Los diferentes sectores sirven a una
administraciéon comun, en aras de las mismas estrategias. Esta condicion integral significa
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también que la gestion incluye las cuatro etapas del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar) (p. 10).

Ya sea cualquier tipo de organizacion. En ese sentido, la organizacion, la cual es una
organizacion, también se encuentra conformada en una sola estructura, pero que se divide
de acuerdo a las necesidades jerarquicas de los procesos que se realizan en ella. Para ello, lo
concerniente a vision y mision se realizan tomando en consideracion las exigencias del
contexto empresarial como tal, y lo que se pretende ser y hacer a futuro. Esta es, la filosofia
que los acompaiia en todo momento, tratando de ser cada dia mejores y que la calidad de los
servicios que se ofrece cumpla con los requisitos exigidos por la demanda social. Los
elementos, que conforman la Gestion Integral, pueden generar grandes cambios si se operan
de la forma adecuada y centralizada, tal como lo expresan los autores para la Centralidad de
los procesos:

...l fundamento del SGI es el modelo de procesos de la organizacion,
independiente de la denominacion especifica que se le dé (cadena de valor,
mapa de procesos, esquema de procesos, modelo de operaciéon por procesos). Es
decir, no hay otro modelo de SGI distinto al modelo de procesos, pues suponer
que aquel existe es contradecir el caracter integral de la gestion (Ibid).

A veces los procesos son descentralizados, pero es cuando el sistema o forma de
manejarlo, lo requiere. Sin embargo, centralizar la gestion integral puede contribuir en la
mejora de los resultados, por cuanto se materializan y pueden unificar criterios de forma
mas puntual. En ese sentido, es importante que los actores de ese proceso tengan una
excelente comunicacion y trato cordial, que conlleve a relaciones que demuestren eficacia.
Porque de ello se derivan los resultados que se desean para el bien de la empresa y sus
trabajadores, ese modelo centralizado de la gestion, puede incidir en la gestion integral de
forma técita, todo lo cual requiere una manera de realizar las labores de la organizacion.
Otro fundamento es la Suficiencia del modelo de procesos:

...dado que el modelo de procesos es una representacion de la organizacion, esa
representacion deberia ser suficiente para cubrir todas las necesidades y los
requisitos de gestion de la organizacion. Estas necesidades incluyen las de todas
las partes interesadas, y los requisitos incluyen a los de todos los modelos de
gestion aplicables (Ibidem).

Este fundamento es importante también, por el hecho de que se considera que una
organizacion, ha de ser suficiente y cubrir las necesidades de la misma, asi como los
requisitos para una gestiéon integral de calidad. Es decir, que cualquier necesidad se ha de
tener dispuesta en la planificacion de la gestiobn empresarial, de manera que no haya una
situacion que los agarres desprovistos de lo que se requiera. Asi mismo, el Desdoblamiento
de la gestion, el cual:

...a partir del modelo de procesos de la organizacién, en cada proceso es posible
desdoblar la gestion hasta el nivel de desagregacion que se considere necesario para
hacerlo practico en la entidad. En una organizaciéon pequeia, la sola representacion
del modelo de procesos y la descripcion de los mismos podria resultar suficiente para
su aplicacidon, mientras que, en una organizacion mas grande, el desdoblamiento
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podria requerir varios niveles de desagregacion (por ejemplo, macroprocesos,
procesos, subprocesos, actividades, tareas, operaciones). En todo caso, siempre se
deberia elegir uno solo de estos niveles como unidad basica de anélisis para el
desarrollo de la gestion integral (Ibidem).

Al ser una empresa la que posee una cantidad de empleados (gerentes,
administrativo, colaboradores), se torna complejo desagregar todo el proceso para que cada
departamento tenga su labor. De esta forma, la organizaciéon tendra un mejor método a la
hora de que su personal haga las tareas, pero tomando en cuenta que cada asunto debe estar
ligado a su departamento, el gerente en todo caso sabra qué hacer al igual que los demas
para hacer sus actividades. La Dindmica del modelo de procesos por su parte, segin los
citados autores:

...como toda representacion de la realidad, un modelo de procesos debe ir
cambiando a medida que cambia la realidad de la organizacion que él pretende
describir. Por lo tanto, deberia esperarse que el modelo de procesos del sistema
de gestion integral sea objeto de revision periodica y sistematica para ajustarlo
a los elementos determinantes del contexto en el que se mueve la organizacion,
tanto en el ambito interno como externo (ibidem, p. 68).

Calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los anos, ampliando
objetivos y variando la orientacion, tal como se vera mas adelante en su proceso evolutivo.
Se puede decir segiin Balderrabano, Hernandez & Vazquez (2018), “se refiere a una eficiente
produccion y al grado de caracteristicas inherentes que cumple con los estandares. Esta a su
vez ha adquirido un papel y una creciente importancia al evolucionar desde un simple
control o inspeccién, a convertirse en uno de los pilares de la estrategia global de una
institucidon”. Se busca en la actualidad asegurar la calidad en el proceso de produccion para
evitar que éste dé lugar a malos servicios (p.8).

Consecuentemente se pueden establecer cuatro etapas de la evolucién del concepto
de calidad, cuya orientacion principal se resumen en la figura N° 1.

Figura N° 1. Orientacion de la calidad

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-NC-SA 4.0)
https: //creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0,



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Borja, E.; Huacho, J.; Armada, J. Revista de Filosofia, Vol.39, N°102, 2022, pp. 497-518 510
Universidad del Zulia. Maracaibo-Venezuela. ISSN: 0798-1171 / e-ISSN: 2477-9598

GCT o TCQM

Calidad gestionada

=

Control del proceso

Calidad generada y planificada

=

Control estadistico

Calidad controlada

=

Inspeccidn

Calidad comprobada

Fuente: Tomado de Cuatrecasas, L (2010)

La calidad en este sentido, se ha convertido en uno de los factores estratégicos para
la gestion de una empresa, donde el servicio que se proporciona es la mayor intencion del
Estado por la garantia del desarrollo integral del individuo. Hablar de calidad es
comprometerse con el sentido de pertenencia que ello implica y llevar a cabo un proceso de
relevancia y técnicas que le permitan alcanzar un alto nivel en sus servicios. Mira, J y otros
(1999), refieren que la calidad estad de moda. Es un término que hoy dia se encuentra en
multitud de contextos y con el que se busca despertar en quien lo escucha una sensaciéon
positiva, trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia (s/p).

El concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en
las que, fundamentalmente, predominan la preocupacién por satisfacer al cliente y por
mejorar, dia a dia, procesos y resultados. El concepto actual de calidad ha evolucionado
hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en
cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y
a todos los procesos.

Evolucion historica

Segun el Blog Euroinnova (2022) “en el actual mercado competitivo la calidad
representa un elemento clave para el éxito de las organizaciones” (s/p). Se puede decir
entonces, que la calidad se ha convertido en una necesidad estratégica y en un arma para
sobrevivir en mercados altamente competitivos. La empresa que desea ser lider debe saber
qué espera y tiene que lograr un buen producto, debe cuidar su desempeiio y, para lograrlo,
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es comun que hoy dia las organizaciones vinculen su estrategia técnica a su sistema de
calidad.

Ahora bien, es evidente que, aunque todos recurren al mismo término de calidad, no
todos entienden lo mismo. Para el experto, productor o proveedor de un servicio, calidad
significa fundamentalmente qué y como es ese producto (es decir, la efectividad). Para la
empresa lo importante es la eficiencia que se alcanza, para asegurar el alcance de un
determinado nivel de calidad y la excelencia es el resultado que se espera de todo esto. Hoy
por hoy, la Gestion de organizacion es entendida como un sistema mediante el cual la
empresa administra los socios internos y externos para la obtencion de los objetivos a largo
plazo.

La calidad total puede entenderse como una estrategia de gestion de toda la
organizacion, a través de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas de los
trabajadores, por medio de la utilizaciéon eficiente de todos los recursos de que dispone:
personas, conocimiento, materiales, tecnologias, sistemas de gestion, entre otros. Para lo
cual se requiere un excelente manejo de los RRHH, en funciéon de mejorar la calidad.

Habilidades Comunicativas

El ensenar habilidades comunicativas potenciadoras (ser una persona que escucha de
manera activa y empatica, reconocer y responder a senales verbales y no verbales, usar en
las conversaciones el “yo” en vez de “ti” y ser sensible a los sentimientos), es importante
conocer la personalidad de los deméas para ponerse en su lugar y comprender situaciones.
Estos deben sentir que se les estd dando recursos que les permitira elegir una conducta ante
una determinada situacion, y no o6rdenes que le impongan ciertas limitaciones. La
caracterizacion de las habilidades comunicativas como un proceso complejo y recursivo que
requiere de la reflexion constante sobre el proceso seguido y sobre el producto que se va
obteniendo.

Las habilidades lingiiisticas se clasifican, Bringuez, S (2010), por el c6digo que se
emplea y por el papel que tengan en el proceso de comunicacion. De manera que las
habilidades se dividen en:

Receptivas (de comprension)
- Escuchar (c6digo oral)

- Leer (c6digo escrito)
Productivas (de expresion)

- Hablar (codigo oral)

- Escribir (cédigo escrito)

Escuchar: Habilidad para decodificar la produccién textual verbal, para identificar la
variedad de la lengua a la cual corresponde el discurso escuchado, para detectar y
desentranar las estrategias discursivas ligadas a otros propositos elocutivos del enunciado.
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Leer: Habilidad para aplicar con propiedad las reglas fonéticas, fonologicas, expresivas y
locutivas de la variedad (dialectal, sociolectal y estilistica) de la lengua a que corresponde el
texto; para comprender los niveles denotativo, inferencial y valorativo del texto, para
determinar la configuracion estructural del texto, ya sea en términos de una jerarquizaciéon
de ideas o en términos de parrafos tematicos, para parafrasear el texto.

Hablar: Habilidad para adecuar el registro verbal a las circunstancias de la comunicacion
(las variantes pragmaticas de la comunicacién exigen la selecciéon y elaboracion de discursos
adecuados (efectivos) y pertinentes (eficientes), para respetar los turnos conversacionales,
para aplicar las maximas conversacionales de cantidad, de relacién y movilidad en la
produccion discursiva.

Escribir: Habilidad para elaborar discursos coherentes y cohesivos, para exponer con
propiedad y claridad las ideas, para desarrollar las ideas sobre la base de diversas
asociaciones tematicas acorde con las reglas semanticas y sintacticas del idioma, entre otras”

(s/p).

Se necesita de un conocimiento acerca de cada una de las habilidades comunicativas
expuestas para llegar a concebirlas como los elementos esenciales en la gerencia. Se
considera razonable la necesidad del desarrollo de las habilidades comunicativas y el empleo
de un apropiado estilo de comunicaciéon. La competencia comunicativa es una sintesis
singular de habilidades y estilos que se emplean acertadamente por el sujeto en consonancia
con las caracteristicas y exigencias de los participantes y contextos donde tiene lugar la
comunicacion. Entender la competencia comunicativa como un estado de preparacion
general del sujeto implica asumirla como un proceso susceptible de ser moldeado, formado
y desarrollado a partir de una intervencién pedagogica expresada en diferentes niveles;
asimismo, se hace alusién a la preparacion general tanto teérica como afectiva y practica; es
decir, incluye la preparacion psicologica, lingiiistica y la sociocultural.

Hablar eficazmente, Montaigne (2017), “esta puede ser una actividad que
desarrollamos en nuestro quehacer cotidiano, pero comunicarnos con fluidez, expresar
nuestras ideas con claridad y precisiéon es otra muy distinta las cuales puede dificultar la
actividad y debe ser corregida (p.54).

Sin embargo, el individuo es quien decide su comportamiento ante cualquier
situacion de comunicacion, teniendo una actitud correcta para alcanzar su objetivo y lograr
un acto comunicativo eficaz. En ese sentido, el mismo autor hace referencia a tres tipos de
habilidades comunicativas, las no verbales, verbales no lingiiisticas (paralenguaje) y
verbales lingiiisticas. Sobre las habilidades lingiiisticas verbales, expresa que, estas pueden
ser de dos tipos, formales y pragmaticas. Todas ellas nos remiten a la capacidad real de
utilizar el lenguaje en el contexto, al discurso, por lo que deben incluir tanto el conocimiento
del codigo como las capacidades practicas. Pueden definirse de la siguiente forma, primero
las habilidades lingiiisticas que segtn el autor

Se refieren al conocimiento del cédigo lingiiistico por parte del comunicante, son

necesarias para actuar de modo correcto con arreglo al sistema de la lengua, para
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transformar una estructura cognitiva en otra lingiliistica. Pueden ser fonograficas,
morfosintacticas, 1éxico-semanticas y discursivo-textuales. La interaccion conjunta de todas
ellas, permiten la construccion del mensaje, del texto (Ibid).

El comunicante ha de saber la forma de interactuar con el otro, para que pueda
desarrollarse un acto eficaz. Todo esto determinara la habilidad comunicativa que tiene la
persona, en el cual se aprecian sus diferentes tipos de hacerlo, pero que en todas ellas existe
la competencia para lograrlo de manera positiva. Por otro lado, el autor anteriormente
nombrado expresa que las habilidades lingiiisticas pragmaticas

Son todas aquellas que posibilitan la comunicacion, el discurso, la ejercitacion
adecuada de las habilidades lingiiisticas o de otro tipo. Ponen en contacto los sistemas vitales
del sujeto entre si y con respecto al contexto externo. En este sentido, el acto comunicativo
es un indicio o sefial de los procesos internos y las competencias (ibidem)

Esta es la referencia de la competencia o habilidad que ha de poner en practica el
gerente en ese medio donde se desenvuelve, poner en practica el estudio para evidenciar las
destrezas que se adquieren y desarrollan en el ejercicio de las funciones de cargos, por lo que
esto se deriva en una buena forma de hacer gestion.

Miultiples miradas para comprender la competencia comunicativa

Para entrar en el d&mbito tedrico de la competencia comunicativa es necesario
transitar un camino que conduzca a la comprension de varios campos de estudio, que van
desde la psicologia, disciplina que adquiere un rol sumamente importante desde el punto de
vista del comportamiento como parte de la expresion humana; la lingiiistica, en cuanto a la
formacion de las habilidades del lenguaje, hasta la pragmaéatica como una disciplina
multifactorial indispensable para el estudio del tema. Cabezas (2015)

El término competencia comunicativa también se analiza como un conjunto de
habilidades y conocimientos que poseen los hablantes de una determinada lengua o
comunidad lingiiistica, que les capacitan para comunicarse en ella, de forma eficaz,
competente o apropiada” abarca cuatro areas de competencia: lingiiistica, sociolingiiistica,
discursiva y estrategia. Donde cada elemento tiene su propia estructura y funcion, en este
sentido el conocimiento de estos elementos constituye el conocimiento que posee el hablante
individual de un idioma dado. (p.142)

Posteriormente, Bermudez & Gonzilez (2011) plantea que “la competencia
evoluciona a partir de la critica que Noam Chomsky hace a Skinner, sobre su percepcion del
aprendizaje del lenguaje, donde plantea un proceso basado solo en la relacion estimulo-
respuesta, sin tomar en consideracion la vital importancia del proceso creativo” (p.4)

Entre los autores que han ofrecido una vision holistica del concepto se encuentra
Romet (2005), quien define la competencia comunicativa como una configuracién
psicologica que integra las capacidades de desenvolverse en diversos contextos
socioculturales, con diferentes fines y propdsitos de manera eficaz. La autora incluye en su
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concepciéon de la competencia comunicativa los procesos cognitivos, el dominio de las
estructuras discursivas y la actuacién sociocultural del individuo (p. 5).

El componente cognitivo y sociocultural de la competencia al que hace mencion
Romed involucra tanto los saberes culturales adquiridos, como la cultura de los individuos
con los que interactiian sus conocimientos, valores, necesidades, emociones y motivaciones
en un constante proceso de retroalimentaciéon. Desde esta perspectiva, la competencia
comunicativa esta sujeta al contexto, a las relaciones con los otros, al rol y ala posicion social,
lo que determina que su anélisis debe hacerse con una vision interrelacionada de todos sus
componentes. Como variable de estudio y partiendo del hecho de que la competencia
comunicativa ha sido abordada por diferentes ciencias, su anéalisis adquiere dos dimensiones
béasicas: la dimension lingiiistica y la dimension estratégica.

Como puede verse, varios autores coinciden en que la competencia comunicativa es
el resultado de la suma de varias competencias y subcompetencias, denominadas
dimensiones. Asi lo refleja uno de los conceptos de mas reciente data expuesto por Rincéon
(2018), destaca que el concepto de competencia comunicativa trasciende el concepto de
competencia lingiiistica, valorando su papel a la hora de la comunicacion efectiva, asi como
del conocimiento verbal y no verbal, que son tan esenciales como las reglas de interaccion e
interpretacion. Como se puede apreciar, su objetivo no contempla otros factores necesarios
para comprender su importancia como competencia inherente a la formacion profesional y
necesaria para sus funciones.

Lo anterior puede interpretarse como un factor elemental en la interaccion con los
dema4s, puesto que saber comunicarse no es tan simple como parece, y menos en el &mbito
de la gerencia, donde el liderazgo y la jerarquia muchas veces son criterios que imposibilitan
la mejoria de las fuentes de informacion y la ventaja que esto tiene en el desarrollo de las
acciones que se realizan dentro de la organizacion, para proyectarla como la mejor en
competitividad y eficacia.

Elementos que definen la competencia comunicativa en las organizaciones

La basqueda de nuevos conocimientos sobre las potencialidades humanas, como via
para un mayor y mejor rendimiento en el trabajo, se ha hecho parte del objeto de estudio de
ciencias como la psicologia, la sociologia y, por supuesto, la comunicacion. Todas estas
disciplinas han hecho aportes que permiten contextualizar la competencia comunicativa en
el &mbito de la organizacién. En el campo de la psicologia se encuentran todos aquellos
relacionados con el estudio de las caracteristicas individuales tales como las actitudes, las
habilidades y la creatividad en el desempeiio; en la sociologia el desarrollo teérico y empirico
sobre las relaciones interpersonales en el marco del trabajo y la comunicacion como
instrumento de relacion e intercambio.

En este sentido, Garrido, Goldhaber & Putnam (2020), esta vision de la comunicacion
organizacional incluye cuatro conceptos principales, cada uno de los cuales se definira e
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ilustrara brevemente a continuacion y con mayor detalle en los capitulos siguientes:
mensajes, redes e interdependencias y relaciones entre sistemas (p.27).

Lo expuesto por el autor anteriormente citado retiine componentes clave para
desarrollar adecuadas competencias comunicativas en el ambito organizacional: las ideas
que se desean compartir, las intenciones y el contexto. El primero ataiie al conjunto de
conocimientos, tanto empiricos como teoricos (el saber); el segundo se relaciona con las
habilidades (saber hacer) y el tultimo, las actitudes (querer hacer) esta relacionado con la
experiencia o la forma como las personas resuelven los problemas en su entorno. Esta
configuracion proporciona los componentes para formular un esbozo de la competencia
comunicativa en el contexto organizacional de las empresas.

En el contexto empresarial, las habilidades comunicativas y sus elementos son
esenciales para el desenvolvimiento del personal en relaciéon a las informaciones que se
pretenden facilitar, el control de la persona en las diferentes situaciones que se presenten es
relevante porque se inclina hacia el saber o el conocimiento sobre su posiciéon y lo que esta
llamado a realizar en cada aspecto.

Conclusiones

La gestion integral para la calidad de las habilidades que posee el ser humano para
mantenerse y mantener una buena comunicacion, se observa como una estrategia que
posibilita la proyecciéon de una imagen coherente de la persona en relacion a su entorno
laboral, y es alli donde relaciona sus necesidades e intereses con el personal que realiza
actividades en la misma, con el entorno en el que actiia y con las necesidades de traduccion
permite convertir a términos comunicativos la programacion estratégica de la empresa, aqui
se define cual debe ser el posicionamiento y la imagen de la misma y se establecen los
mecanismos necesarios para conseguir los resultados esperados.

Gnoseologicamente hablando, se hace imprescindible utilizar el término gestion
integral, calidad y una de las mas importantes en la gerencia, que es la habilidad
comunicativa, en donde se maneja un ajuste viable para el modelo y reestructuracion que
son los que dan beneficios satisfactorios.

Lo que no se han dado cuenta estos organismos es que se hace cada vez mas evidente
que estas reformas no toman en consideracion la parte administrativa de forma
humanistica, sino que ven al personal como el recurso humano capacitado y necesario para
dirigir las organizaciones. Sin embargo, hay cosas que se han escrito en leyes y reglamentos
sobre el perfil del personal directivo que es el mayor responsable de mantener la
organizacion gerencial y escolar, pero realmente no se cumple en muchas oportunidades con
los estatutos o normativas juridicas, ya que se observa con preocupacién a gerentes que no
cumplen con el perfil basado en las competencias gerenciales que le permitan dar
cumplimiento de calidad a sus funciones.

Se pudo conocer a través de la observaciéon, que los problemas de comunicacion
existian en toda la estructura organizativa, por cuanto no habia una formalidad ni principios
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para hacerlo, es decir, que se hacian de forma vertical pero ascendente (de arriba hacia
abajo), y que esto no era mas que un problema de falta de habilidad para hacer de la
comunicacion el elemento que promoviera la gestion integral y la eficacia del personal.

En relacion ala descripcion de los elementos que influyen en las habilidades normales
de comunicacion, cabe destacar, que la comunicacion del gerente es una de las competencias
que juega un papel relevante como aspecto asociado con el rendimiento del personal. La
comunicacion del gerente es de vital importancia dentro de la empresa por cuanto permite
expresar las ideas con claridad, utilizando diferentes medios, atendiendo los diferentes
planteamientos, estableciendo alternativas que influyan en los miembros de la organizacion,
para llegar al cumplimiento de los objetivos propuestos. Se utilizan todos los medios
formales para actuar con eficiencia y eficacia, subsanando la transferencia de informacion y
manteniendo las buenas relaciones tanto laborales como personales.

Es asi, como las habilidades comunicativas juegan un papel importante en las
relaciones interpersonales y en la comunicacién, como principio o axioma de la gerencia
empresarial, y por tanto del gerente. Para habilitar los componentes de una buena gestién,
se ha de existir una articulacion entre lo que se quiere y lo que realmente se necesita en la
empresa, con el objetivo de garantizar que se sienta motivado e informado. Para subsanar
esas falencias de viejos esquemas, se pueden disefiar medios y utilizar recursos que
garanticen las practicas orientadas por el personal directivo que generen en los demas
miembros del personal procesos de “querer” y no de “tener”, es decir que se expresen de la
forma mas idonea, pero queriendo hacerlo, no por tener que hacerlo y que no lo sienta como
una obligacion.

Cabe agregar, por otro lado, segiin Henao (2016), la comunicacion organizacional,
contribuye a la gestion de la empresa, como premisa para alcanzar las metas trazadas con
todos los publicos. Independientemente del tamafno de la organizacion, la comunicacion
impulsa el crecimiento empresarial y requiere de un proceso de planificacion que especifique
las acciones a realizar por cada area o departamento que conforma la empresa (p.13).

La integracion de herramientas tecnologicas es por una parte una adecuacion
eficiente en la trasmision de informacion, sin embargo, en esta era del conocimiento, de la
informacion y comunicacion se ha logrado pasar de una forma de comunicarse a otra, donde
el usuario estd mas sumergido en un mundo de informaciones donde las personas se
relacionan socialmente en forma de comunidades digitales en las que el espacio fisico es
irrelevante. Lo que significa un claro alejamiento de las personas en los contextos reales de
persona a persona.
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