LOS INDICADORES
LINGUISTICOS:

Un factor para medir capital

intelectual en las organizaciones

Resumen: El articulo plantea las
formas de interactuar con el
lenguaje en la organizacion; por
concebir al lenguaje como un
sistema recursivo simbolico que
presenta las unidades
conceptuales de los miembros de
una empresa. Los avances en la
lingiiistica cognitiva permiten no
solo relacionar la cognicion y el
lenguaje de la organizacion, sino
ademas, analizar el discurso
organizacional que han
construido las personas sobre su
empresa.

Finalmente, se muestra como la
lingiiistica organizacional como
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on el advenimiento de la era de la infor-
macion y su ulterior desarrollo hacia la
era del conocimiento, la empresa mo-
derna ha sufrido cambios, cuyo origen estd en el
desarrollo de las nuevas tecnologias de la informa-
cién y de la comunicacion;'y en la creacion de nue-
vas teorias gerenciales y administraliva:;j/todo ello,
dentro del gran marco que proporciona el paso de
la modernidad a la postmodernidad.

Durante el transcurso de los tiltimos afios, segiin
Peter Senge, los directivos se han visto abocados
a utilizar la informacion como un instrumento
Jundamental para la administracion; desarro-
llando progresivamente sistemas de informacién
que respondan a las necesidades de las personas,
ya que los simples datos no motivan a la gente y la
informacion tampoco, a menos que fengan la
certeza, la necesidad y la habilidad de aplicarla
en sus prdcticas diarias.

En este entorno, se precisa identificar mecanismos
pricticos que ayuden a la empresa contemporinea
aver indicadores de su capital intelectual, de su co-
nocimiento corporativo y de sus avances como or-
ganizacién que aprende.

La comunicacion tiene un papel fundamental en
las organizaciones, por ser la fuerza que entrelaza
miiltiples eslabones de la cadena de valor de una
organizacion. La comunicacion refuerza la identi-
dad y la cultura organizacional, activos preciados
que le dan diferenciacién, competitividad y valor
agregado 4 la empresa. Por supuesto, que lo que
comunica una empresa debe ser de su esencia o
razon de ser; elemento que la hace fuerte y digna
de reconocimiento. Sin duda, la comunicacion des-
de este punto de vista, cumple una funcién estraté-
gica al brindar apoyo estructural a la empresa.

El proceso de comunicacién incorpora todas las
intenciones que una persona produce de acuerdo
con la situacion y estas infenciones refuerzan los
comportamientos organizacionales en el mo-
mento de informar, generar entusiasmo, mejorar
condiciones de trabajo, desarrollar espiritu de
equipo, entre otras actividades organizacionales
que son mediadas por el lenguaje.

Sin lugar a dudas, los anteriores planteamientos tie-
nen una fuerte influencia en el lenguaje usado, el
cual afecta la cognicién y las relaciones entre los
miembros de una organizacién. Como Pierre Cos-
sette lo ha indicado, el lenguaje involucra valores,
emociones y todo un bagaje cultural, lo cual per-

mite aseverar que el lenguaje que se posee deter-
mina los comportamientos y las acciones orga-
nizacionales de los miembros de una empresa.

La competencia cognitiva de las personas,
desde la percepcion y 1a intencién, permite analizar
el lenguaje en las organizaciones. Por ejemplo, pa-
ra los miembros de una organizacién en una situa-
ci6n de interaccion lingiistica, la primera percep-
cién proviene del conocimiento previo que cada
persona tiene del mundo, lo cual ha requerido un
proceso complejo de comprension previa. A este
respecto, retomando a Winograd,! es valioso su
aporte en cuanto a que "el significado para quien
escucha, es el resultado de un proceso complejo de
tratar de entender lo que el hablante le est4 dicien-
do v la intencionalidad".

El anterior presupuesto replantea las formas de in-
teractuar con el lenguaje en la organizacion; puesto
que cada miembro debe ser consciente de su rol
¥ competencias para entender al otro, recono-
ciendo que la vision de mundo de las personas jun-
to con la actitud y la disposicién proactiva para en-
tender al otro y hacerse entender, determinan las
percepciones y las intencionalidades de lo que va
detrds del lenguaje.

La lingiifstica cognitiva ha alcanzado importantes
logros en la comprension de los actos lingiistico-
cognitivos del hombre, gracias a ello, es posible to-
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mar sus marcos tedricos para aplicarlos en el cam-
po organizacional. Lakoff v Langacker introducen
"la lingfifstica cognitiva", por ser de alli, de donde
se tiene una nueva categorizacion del lenguaje, des-
de la perspectiva innovadora de la metdfora y del
concepto de dominios cognitivos.

La Lingiiistica cognitiva es un programa cientifico
contempordneo que conjuga la inteligencia artifi-
cial, la psicologa, la ciencia neuroldgica, la filoso-
fia, la lingiiistica y la antropologia en un esfuerzo
conjunto por estudiar el dominio complejo de la
cognicion. En su sentido mds amplio incluye, por
ejemplo, problemas de representacién del conoci-
miento, formas de procesamiento del lenguaje y
multiples formas de realizacién de razonamientos,
entre otros.

La lingiiistica cognitiva es un modelo funcional, no
formal, basado en el uso; es por ello, que la fun-
cion y el significado condicionan la forma y buscan
determinar como se interrelacionan los elementos
del significado (semdnticos y pragmaticos).

En tal sentido, la cognicion se concibe desde las
ciencias cognoscitivas, como una serie de procesos
que permiten al individuo apropiarse de /a reali-
dad mediante su representacion mental, enten-
dida ésta como “un conjunto de convenciones so-
bre la descripcién de elementos™ . Es asi como,
la cognicién es vista como procesamiento de in-

Jormacion o como manipulacién de simbolos, en
forma intencionalmente significativa para el siste-
ma, lo que permite comprender la cognicién de las
organizaciones y sus miembros.

Para las organizaciones, saber que tanto quien co-
munica como quien escucha, estd construyendo,
representando y significando discurso, es vital, por-
que asi favorece las interacciones comunicativas, a
nivel de metacomunicaciones (comunicaciones de
calidad) y promueve la construccién de discursos
metacognitivos (conocimientos competitivos) que
dardn a la organizacién valor agregado, incremen-
tindose asf la inteligencia corporativa de la empre-
sa.

Es decir que, el lenguaje lleva implicito una gran
carga de significaciones y sentidos construidos a
partir del contexto, las experiencias previas y las
expectativas de las personas. Similarmente, Henao
y Areiza® sefialan que los esquemas cognitivos de
los destinatarios son modificados por sus hdbitos
comunicativos y su competencia lingiiistica.

La Teoria de la Estructura Retorica de Walter
Kintsch, psicélogo americano, muestra un nuevo
camino a través del cual se puede conocer al des-
tinalario por medio de sus esquemas cognitivos
v modificarlos mediante esquemas lingiiisticos.
Ingresar en el esquema lingiiistico-cognitivo de los
miembros de una empresa permitird mejorar la la-
bor persuasiva de lo que significan conceptos y
comportamientos organizacionales como los de
"trabajo de equipo", "organizaciones que apren-
den"y "generaci6n de valor agregado”, entre otros.

A partir de las competencias lingiiistico-cognitivas
de las personas es posible dar cuenta de las impli-
caciones semdnticas de lo que se dice y hace con el
lenguaje. Lo esencial aqui es ver no sélo las relacio-
nes de significado que definen la coherencia se-
mdntica de un discurso, sino también las relacio-
nes referenciales entre las 'cosas' que el lenguaje
denota.

La coherencia seméntica apoya procesos en los
cuales el ser humano almacena poco pero de for-
ma importante en la memoria a corto plazo, la
cual por tener capacidad limitada, necesita ser
descongestionada constantemente. Si los miem-
bros de una organizacién poseen estrategias lin-
giiistico-cognitivas (por ejemplo: mapas concep-
tuales, mapas de informacion, redes mentales,
mapas de fuentes de conocimiento, macroestruc-
turas y uso de metdforas.) podrdn, a partir de da-
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tos e informacién interpretada y valorada, alma-
cenar en la memoria a largo plazo aquello que
realmente debe perdurar como un principio o va-
lor dentro de los rituales y rutinas culturales de
una organizacion.

Robin Lakoff 4, como lingiiista de la linea cognitiva,
refuerza, primero, el hecho de concebir al "lengua-
je" como una capacidad cognitiva; segundo, la con-
ciencia de que los fendmenos del lenguaje son con-
tinuos; y tercero, la plena conviccién de la interco-
nexion entre las tres partes de la apariencia huma-
na: lenguaje, mente y mundo.

La teoria de la metdfora, desarrollada por La-
koff en equipo con Johnson y con Turner, parte de
Ia hipétesis de que la metifora no es sélo una figu-
ra retorica, sino que es un mecanismo cognitivo
que se utiliza para procesar informacion abstracta
a partir de conceptos mds concretos, simples y fa-
miliares.

La metdfora tiene sus bases en el sistema concep-
tual del individuo, siendo un mecanismo cognitivo
para comprender y expresar situaciones complejas
sirviéndose de conceptos bésicos y conocidos.?

Desde tiempos antiguos el lenguaje ha tenido una
carga figurativa, en especial el lenguaje metaférico,
por ser un instrumento retorico altamente repre-
sentativo y significativo. El discurso que incorpora
el lenguaje metaférico sirve para expresar un argu-
mento o una descripcién en términos mds tangi-
bles, ya que, las conceptualizaciones prestadas del
dominio origen, en muchos casos, son mds gréficas
que las del dominio destino.

La metifora y, mis en particular, la metonimia nos
permiten concatenar diversos modelos proposicio-
nales entre si, asi como descubrir, al establecer los
sistemas de correspondencias, partes lingiiistica-
mente relevantes de los modelos proposicionales o
de esquemas de imdgenes que se utilizan para las
correspondencias y que forman parte de un meta-
lenguaje seméntico bien definido.

Sin duda alguna, 1a lingiiistica organizacional como
disciplina apoya la vida organizacional, en tanto
que, como lo confirma Donellon, el lenguaje es uti-
lizado para llevar a cabo muchas de las actividades
organizacionales y es esencial para inferir e in-
[fluenciar el conocimiento de otros. El lenguaje en
las organizaciones no s6lo cumple con la funcion
de difundir y generar conocimiento, sino que tam-
bién apoya el alcance de los objetivos instituciones

y enriquece la cognicion corporativa como valores
agregados para la productividad de la empresa.

Escandel y Areiza ©, desde una perspectiva pragmi-
tica, indican que el lenguaje es un sistema re-
cursivo que presenta unidades conceptua-
les, por ello, al analizar el conocimiento de los
miembros de una empresa, el lenguaje que mane-
jen permitird identificar las unidades conceptuales
que han elaborado y que les lleva a actuar en deter-
minada forma.

El lenguaje tiene un cardcter eminentemente sim-
bélico. Por lo tanto, su funcién primera es signifi-
car. Esta vision en el enfoque de la lingiiistica faci-
lita, entre otros temas, el estudio de la metafora co-
mo instrumento de cognicién que enlaza los con-
ceptos de "modelo mental" acufiado por Peter Sen-
ge en su teoria de la quinta disciplina: "Los mode-
los mentales son supuestos hondamente arraiga-
dos, generalizaciones e imdgenes que influyen so-
bre nuestro modo de comprender el mundo y ac-

tuar”.

Dado que para la lingiiistica cognitiva el lenguaje
no estd anexo al pensamiento como un vestido que
lo cubre 0 como un portavoz, sino como un "ins-
trumento cognitivo” por excelencia, el andlisis lin-
giiistico de los hdbitos comunicativos en la empre-
sa puede sefialar el grado de armonia o de esqui-
zofrenia que reina en una empresa, la cual en el pa-
pel estd funcionando adecuadamente.

Luego de esta "navegacion” por los caminos de la
gestion administrativa y de la lingiiistica contempo-
rinea se pueden determinar las signientes dimen-
siones que deben precisar los indicadores lingiiis-
ticos de gestion del conocimiento: Dimensicn
Pragmdtica, Dimension Prototipica, Dimension
Metaforica. Todos ellos referidos a la comunica-
cién real y efectiva en la empresa.

La Dimension Pragmdtica establece el estudio de
los enunciados que se producen en el entorno em-
presarial y su grado de adecuacion con el plan es-
tratégico de la empresa que estd dirigida hacia el
desarrollo de la gestion del conocimiento.

La Dimension Prototipica hace referencia a la
concepcion que existe en la mente de los emplea-
dos y usuarios de una compaiiia sobre los produc-
tos y servicios que ofrece la empresa como "proto-
tipo" en el imaginario de quienes ven la organi-
zacion desde el interior y desde el exterior de la



En cuanto a la Metdfora, parte de una pregunta so-
bre la imagen de la empresa representada en los
"modelos mentales” de quienes laboran, venden y
compran los productos y servicios que la empresa
comercializa.

En este panorama se puede afirmar que el anAli-
sis de los entornos lingiiisticos y comunicativos de
una empresa es un factor muy valioso en la ges-

tin empresarial. De igual manera, la conjuncién
de modelos gerenciales innovadores tales como la
Ecologia de la informacion o la gestion del co-
nocimiento pueden dialogar con sus homélogos
en la lingiistica, aportando una mirada distinta y
una metodologia apropiada para aportar indica-
dores lingiiisticos en el manejo complejo de la va-
loracion del capital intelectual y del talento en la
empresa.




