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“El arte de hablar, escribir y utilizar correctamente, el idioma administrativo”

Resumen ejecutivo

Todos los dias aprendemos algo nuevo, nos dicedagia popular, seria irénico no
aplicar la mejora continua en el re-aprendizajeiathtnativo, para hacer este aprendizaje
intencionado, sistemético, continuo.

El estudio de la administracion enfrenta un paradign la percepcion de su terminologia
y no todos los participantes somos conscientesiddcance. El mundo que conocemos a
traveés de las palabragyo es el mundo de la realidades un mundo creado en nuestra
mente, por nuestra mente y descrito con palabms.elo, en nuestros cursos hemos
definido administracién -mitad en broma, mitad erics como “el arte de hablar, escribir y
utilizar correctamente el idioma administrativo” rparesaltar la importancia de que
nuestros alumnos hagan uso correcto de los térmauwso un requisito para su futuro
desempefio, y la tecnologia como cualquier herramien‘idea” que incrementa la
capacidad fisica, mental, emocional y/o espiritligll administrador, porque los términos,
modelos y procesos administrativos pertenecen @agnalogia que llamamos conceptual.
La administracion es una guia disefiada para facitl quehacer Directivo en una
organizacion y lo hace en la medida que contribauy8implificar y conducir de manera
ordenada y entendible para todos los participafdssprocesos necesarios para: establecer
objetivos, realizar las acciones necesarias quenifgr conseguirlos y asegurar el
aprendizaje de su organizacién; en un propdsitengibnado de adaptarse de manera
exitosa al entorno cambiante”........ &Y como lo hace?

A lo largo de su vida, nuestros alumnos han deléadimuna forma particular de pensar, de
sentir, de actuar, de tomar decisiones y de trasceoonfigurando un modelo personal y
unico al cual en el curso del cual compartimosxigeeencia, le llamamos “Estructura de
Conocimientos, Experiencias y Aprendizajes”

Los Conocimientos representan su teoria, expresadapalabras, las Experiencias el
resultado de su aplicaciéon, y sus Aprendizajes, Boradopcion personal de los
conocimientos que hizo propios. El cambio en el mortamiento se inicia a partir de un
cambio en la estructura de pensamientos, concegebinjciones, teoria, que le permiten a
la persona “una nueva percepcion” mas objetivasidmisma, de las situaciones, de las

personas, de los acontecimientos, de sus accidaesys decisiones, de los escenarios en
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los cuales se desenvuelve. Por ello, uno de lgsogitms subyacentes del entrenamiento
administrativo, es desarrollar la capacidad parailpe lo que otras personas no perciben,
para dotar de la capacidad que permita “intergretsde la perspectiva administrativa, lo

gue observa en las organizaciones.



A.- INTRODUCCION
1.- Descripcién del problema
La Administracion, como toda profesion, tiene umgigaje configurado por el conjunto de

términos propios de la misma, la mayoria de lossinag universitarios nos hemos
formado en la catedra, estamos inmersos en elgmabl nos haria bien reflexionar en las
implicaciones de los procesos y elementos pargriamteesa configuracion, tanto en lo
personal como de nuestros alumnos.

Si una persona nos estéa hablando en ruso, le em@sd no le entendemos, eso estéa claro,
la primera limitacién de los términos administratives que utilizamos palabras de uso
cotidiano para referirnos a ellos y quien estd @smudo y no conoce la terminologia
administrativa “cree” que entendid. Lo peor es gueeces, también quienes estamos
utilizando dichos términos “creemos” que nos entod, hasta que la experiencia nos
demuestra lo contrario.

¢ Se interesan nuestros alumnos por acufiar un fengdaeinistrativo preciso, que les
permita desempefiarse mejor profesionalmente?

¢, Cuanto hemos contribuido involuntariamente sustra@ea crear esta situacion?
¢Podemos hacer algo?

2.- Objetivo general
Compartir una perspectiva del proceso de transfddnaal cual es sometido un estudioso

de la administracion, los elementos clave de eseepp y los beneficios de adquirir un
vocabulario preciso y operativo, facilitador delseiepefio administrativo; destacando
ejemplos del cambio que provocan.

3.- Objetivos especificos
1. Compartir una perspectiva del proceso de transfudnaal cual es sometido un

estudioso de la administracion y los elementosectievese proceso.
2. Compartir ejemplos de los beneficios de adquirirvonabulario preciso y operativo,
facilitador del desempefio administrativo; destaoagiccambio que provocan.

4.- Metodologia
Utilizar el material complementario y de apoyo uidb en las materias de administracion

estratégica, relativo a los objetivos especifices edte trabajo, con las adecuaciones

pertinentes para compartirlo en el congreso.



B.- PRIMERA PARTE
Compartir una perspectiva del proceso de transformaon al cual es sometido un

estudioso de la administracion y los elementos ckade ese proceso.

1.- Introduccion
El estudio de la administracion tiene actualmemiz debilidad derivada de la percepcion

de su terminologia y no todos los participantes asmronscientes de su alcance: los
términos técnicos que utiliza, como administracidhjetivos, politicas, vision.... Son
palabras de uso cotidiano, y la gente entiendetifamdente la palabra que describe el
término, creyendo los participantes que el mernsajgdo enviado y recibido con el mismo
significado para quien habla y para quien escucha.

!Senge (2000) afirma: “Si millares de actores déindiss antecedentes muestran iguales
patrones cualitativos de conducta, las causasaleagsportamiento tienen que estar fuera
del individuo, tienen que residir en_la estructoniama”

¢, Cuales son los elementos mas relevantes_de lgtessien la cual se dan los procesos de

ensefianza, aprendizaje administrativo?

2.- La contribucion del maestro
Las organizaciones y las personas justificamostrauexistencia en una comunidad, en

funcién de la necesidad que contribuimos a sagisfadrucker (2001) nos diria “ese es el
negocio de cada persona, de cada organizacion”Misibn” “su razon de ser” “su
propésito Vital”

Drucker (2001) nos comparte sobre el tema que msesa: “la mayor parte de las
personas tiende a enfocarse en el esfuerzo, eactagdades” y agrega “las personas
efectivas se enfocan en su contribucion, miranahaciiba, hacia el exterior, hacia los
propésitos, de su puesto, de su departamento, degsunizacion, se pregunta en qué
pueden contribuir que afecte significativamentedesempefio y los resultados de su
organizacion”

El enfoque en la contribucién deeter Drucker (2001) es la clave para la efectiliida

1°.- En nuestro trabajo, porque enriquece su caidere da significado, nos obliga a
establecer estdndares de desempeiio, a considenasidtados que estamos aportando a

nuestra Facultad.



2°.- En nuestras relaciones porque le da sentidocamunicacion, al trabajo en equipo, a
nuestro desarrollo personal y al de nuestros coerpaitle trabajo.
3°.- En el uso de las herramientas administratipasgque les da proposito“eodos los
modelos administrativos’reuniones de trabajo, reportes, informes anuales...
Inclusive a modelos operativos especificos:
¢, Cual percepcion le parece mas significativa paraleajo de nuestros conserjes?
» Definido en términos del esfuerzo: Usted es el gyach de barrer, trapear, sacudir,
limpiar, aromatizar.... 6
» Definido en términos de su contribucion: Usted lkesneargado de (contribuir a)
mantener un ambiente propicio para el aprendizep®, espacios agradables,
limpios, acogedores, comodos, higiénicos......
La contribucién es un enfoque filosofico importapira promover el desarrollo de los
maestros precisamente porque nos invita a orievgan los resultados de nuestro trabajo y
con ello, detectar en qué areas necesitamos capest mas para “contribuir mejor al

aprendizaje de nuestros alumnos”

3.- El lenguaje administrativo
En su acepcién general “lenguaje” se refiere allemge las palabras como instrumento de

comunicacion en el contexto de una comunidad, ¢e €3so, en una organizacion,
enclavada en una comunidad.

Originalmente pensamos referirnos a un lenguajeirastmativo en el contexto de una
organizacion, pero pronto nos dimos cuenta queedbd existen varios lenguajes, sub-
lenguajes o dialectos, porque cada una de las mecisnales y sus diferentes secciones,
manejan sus propios modelos, términos, elementomrees y expresiones.

Por ejemplo; en el area financiera funciona uresistcontable para “registrar, clasificar y
resumir de manera significativa, las actividadepresables en términos monetarios
realizadas por la organizacion”. El departamento cdetabilidad presenta “Estados
Financieros” relativos a la situacién (financieda)la organizacion a una fecha determinada
y los resultados (financieros) obtenidos durante pemiodo, estos documentos son
importantes particularmente en los negocios, porgtlejan lo que acontece en cada una
de sus éareas y les permite, a quienes entiendenlezgjuaje, interpretar lo adecuado o

inadecuado de la situacion y los resultados firensidel negocio.



Si nuestros egresados conocen el “idioma contabjgidran entender, interpretar, en
sentido estricto, traducir, lo que le estan diciendle la organizacion los Estados

Financieros.

4.- Los dialectos administrativos
Uno de los propositos del entrenamiento administraes desarrollar la capacidad para

percibir lo que otras personas no perciben, digto sin la intencién de sugerir cierta
superioridad de los administradores, simplementa gastacar el hecho que un especialista
esta entrenado para ver las situaciones y acongtos pertinentes, desde la perspectiva
de su especialidad, inclusive internamente dergraslorganizaciones desde la perspectiva
del area funcional correspondiente.
En otras palabras, el entrenamiento curriculareleeddotar al egresado, de la capacidad
para interpretar lo que observa en la organizadgue es la organizacion, lo que tiene,
lo que hace, como lo hacénclusive, lo que no es, lo que no tiene, lo que hace, como
no lo hace, porque de ello dependen las estrategias
» en el area de mercadotecnidps productos, precios, plaza, publicidad, clientes
competencia....
* en el &rea de produccionlos insumos, procesos, productos...
» enel area de finanzas|as fuentes de procedencia de los recursos, ldnoesle
inversion, el rendimiento de esas inversiones...
» en el &rea de personalps procesos de reclutamiento, seleccion, conidatac
.... y asi sucesivamente, cada especialista, enesue® capaz de ver, y expresar en el
idioma de su propia especialidad, aspectos qud ess® de la organizacion no ven y

entienden con la misma claridad

5.- El egresado y el proceso
Con el debido respeto por la comparacion, en adtn&w@ion de operaciones utilizamos un

modelo de insumos, procesos y productos que nositemos utilizar para resaltar una
ventaja competitiva de nuestras instituciones spa cualquier otro giro: la materia
prima y producto final del aprendizaje es un serspate, participante y beneficiario de su

acabado final, responsable de su propia calidasl dactualizacion y mejora permanente.



Imaginese un producto procedente de este procespratiiccion, por ejemplo un

automovil de los afios 80 capaz de mantenerse &ettalpor si solo con los adelantos de
la industria automotriz, que en este momento cantan computadora parlante, GPS,
bolsas de aire, sensor de reversa, capacidad aBosstrse solo, control de estabilidad, de

traccion......

5.1.- El mecanismo del aprendizaje administrativo

El proceso por el cual pasa un alumno en el aprergiije administrativo, implicito en
cada materia, incluye tres etapaskl alumno antes, durante, y después del curbim
resistimos la tentacion de resaltar que esta égteucle antes y después, utilizada en
publicidad para vendernos las bondades de un pmdarc funciéon de lo que hara por
Nosotros, Nos proporciona una opcion para “venale@estros cursos.

A lo largo de su vida, el alumno ha desarrollada farma particular de pensar, de sentir,
de actuar, de tomar decisiones y de trascenddigaoamdo un modelo personal y unico al
cual en el curso del cual compartimos la expergntg llamamos “Estructura de
Conocimientos, Experiencias y Aprendizajes”

Los Conocimientos representan su teoria, las Expads el resultado de su aplicacion y su

Aprendizaje, es la adopcion personal de los corieaitms que hizo propios.

Esta estructura es importantes porque:

* Esresultado de todos sus aprendizaje previos

» Determina sus creencias, sus valores, su formadtbp, pensar, decidir, actuar,
trascender, antes del curso.

» Determinara sus creencias, sus valores, su fornpaméir, pensar, decidir, actuar,
trascender, durante y después del curso.

» El propésito del curso es transformar, para megsarestructura.

» Las actividades de un curso son en consecueastanulos para promover la
transformacion de dicha estructura

Es decir, el cambio en el comportamiento se iraguartir de un cambio en la estructura de

pensamientos, conceptos, definiciones, teoria, lqusugieren a la persona una nueva



percepcion, mas objetiva de si misma, de las siines, de las personas, de los
acontecimientos, de sus acciones, de sus decisideel®s escenarios en los cuales se
desenvuelve. La percepcion es un elemento fundamdat nuestra comunicacion y de

nuestro aprendizaje. Si nuestro principal instribmete comunicacion son las palabras,
parece ser el secreto mejor guardado del apreedizpie el proceso basico de

transformacion funciona utilizando las palabras @omateria prima ¢porque? tal vez

porque los sistemas educativos nos han inducidemanzar definiciones para obtener

buenas calificaciones y ello ademas de que no gosda, nos ha distraido y nos ha
impedido apreciar el principal beneficio del apiieaf: lograr nuestra transformacion,

con el apoyo de los sistemas educativos.

5.2.- Lenguaje y aprendizaje

Parte importante de nuestro aprendizaje es:
1. Agregar palabras o expresiones nuevas a nuestabwiacio
2. Darles un significado nuevo -objetivo- a palabra&xpresiones que ya conocemos
3. Utilizar palabras o expresiones mas adecuadaecalidad que describen.

Cambiar las palabras y los titulos, para modifleapercepcion del objeto descrito, o ha

practicado el ser humano por generaciones, pormpépem

1. Si palabras como Padre, Madre, les parecian arosesttepasados insuficientes para
manifestar su carifio, en el transcurso del tiengso dambiaron por mama, mami,
mamita, mamacita, papa, papi, papito, papacito....

2. Si otras palabras les parecian desagradablesamabiaron por unas mas tolerables,

como pipi, popo....

5.3.-Ejemplos de nuevos significados
Responsabilidad
1. Una person&NTES: Sentia una fuerte carga emocional cada vez gdedian, tu
eres responsable de....... porque percitééinia- la palabra responsabilidad como
una carga, una obligacion, un deber, un riesgoeddgep su empleo si no hacia bien

lo que le encargaban.
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2. A esa persondDURANTE EL PROCESO: Se le ofrece la oportunidad de
Incorporar una nueva definicion para ella del digado de responsabilidad: “la
capacidad de responder adecuadamente, ante unaidet#a situacion”

3. Esa persondDESPUES Se siente halagada cada vez que escucha la misma
expresion, porque hacerla responsable de algonifisig’ un reconocimiento de
gue es capaz de hacerlo bien.

Felicidad

1. Una personaANTES: Se quejaba de que no conseguia ser feliz, Faficid
significaba para ella “que las cosas salieran cqoeria” lo cual no se daba con
mucha frecuencia.

2. A esa persondDURANTE EL PROCESO: Se le ofrece la oportunidad de
Incorporar como significado —definicion- de feliad] “el arte de encontrar
satisfaccidon con lo que esté aconteciendo en cadzemto”.

3. Esa person®ESPUES Esta participando y disfrutando de crear y voada vez
mayores momentos de felicidad, porque cambio Snidén.

Pleitos conyugales

1. Una parejeANTES: Utilizaba el término “pleitos conyugales” paraemgfse a sus
discusiones, con resultados cada vez mas desastrestaban por divorciarse,
porque en los pleitos alguien gana y alguien pierde

2. A esa pareJDURANTE EL PROCESO: Se le ofrece la oportunidad de utilizar la
expresion “consensos amorosos” para describir lsmii situacion...... “Que
ridiculo” dijeron al principio los participantes.

3. Esa parejaDESPUES: Ha mejorado notoriamente su relacion al darle un
significado nuevo al mismo proceso, al incorporar apntexto respetuoso y
amoroso para conciliar sus puntos de vista.

En una organizacion

La empresa Bimbo en un memorando de marzo de 1888 aepoyo paramodificar” la
actitud de la organizacion y del personal involdoran y ante, las situaciones descritas,
sustituyd como se indica, los siguientes térmirf@otacion” por “permanencia’.......
“eventual” por “nuevo ingreso” y “periodo de pruégb@or “periodo de induccion y

entrenamiento”
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6.- El fundamento del aprendizaje
6.1.-La teoria

En este documento nos referimos a la teoria, camocbnocimientos subyacentes de
nuestras acciones, es decir, suponemos que cuahsmmms, o estamos haciendo por
alguna razon, que seguimos un proceso minimo denaazento para determinar que
vamos a hacer, elegir la forma de hacerlo y haceldomanera que cuando actuamos,
estamos aplicando nuestra propia teoria, haciesdale los modelos mentales de nuestra
personal estructura de conocimientos, experiengiaprendizajes. En pocas palabras,
actuamos de acuerdo a lo que verdaderamente h@rawdamlo, porque el conocimiento
pasado por el tamiz de nuestra experiencia, nosftnana constantemente.

Como alumnos, parece que en algun rincén de nuestnée, tenemos la ilusion de vernos
transformados con un minimo de esfuerzo, de adqu@és capacidades, habitos,
habilidades, destrezas, valores y cualidades oeduen un curso, si es posible al instante,
quisiéramos “descubrir” un elixir, una pocion qak beber, o una palabra que al
pronunciar, “como por arte de magia’ en ese preamonento nos transformara. Lo
inevitable es que cada quien debe participar gordparacion de su propio elixir, en su
propio aprendizaje y ademas, a su propio ritmoando lo decida.

“Cuando el alumno esta listo, aparece el maestrcg@ dna frase oriental, cuando nos
damos cuenta de que el maestro no es necesariam@mtpersona, todo es fuente de
aprendizaje, el entorno parece estar confabuladomeestro aprendizaje, pero tardamos en
darnos cuenta porque una parte de nuestro apr@dieala cual poco se nos advierte, es
desarrollar la capacidad para saber interpretamirssajes del entorno y en el contexto de
la administracion, esa capacidad representa pondoos el 50% del desempefio de un
estratega.

Observe por ejemplo que si usted busca con veroladirés una formula para cambiar,
estara en mejor disposicion de aceptar el sigaificdel aprendizaje como un proceso a
traves del cual y al final del cual, resultara sfarmado.

¢Es a través del aprendizaje como adquirimos nuewasjores formas de responder ante
las diferentes situaciones que enfrentamos diaiash

¢Es el aula un laboratorio en el cual preparamestrau propio elixir inductor de los
cambios deseados?

12



Las Instituciones educativas tienen como propdsiatribuir al desarrollo del aprendiz,
mejorandolo en algun aspecto, modificando para fiecomportamiento.

El “entrenamiento administrativo” es un procescaaéds del cual resultamos transformados
“modificando nuestra capacidad de percepcion” Hor ena parte clave del entrenamiento
de un estratega incluye clarificar: clarificar ceptos, situacioneslefiniciones objetivos,

significados, teorias........

6.2.- El marco de verificacién de nuestro aprendiza

Si la entendemos, La realidad es lo que es.

Si no la entendemos, La realidad es lo que es.

El mundo que conocemos a través de las palabras,egNel mundo de la realidad, es un
mundo creado en nuestra mente, por nuestra mel@scyito con palabras.

La partitura no es la musica, el menu no es la daylice’'De Mello (1993).

Casi lo escucho advertirnos:

jiijoJou ... iii Los MODELOS administrativos no stanrealidad!!!
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C.- SEGUNDA PARTE
Compartir ejemplos de los beneficios de adquirir urvocabulario preciso y operativo,

facilitador del desempefio administrativo, destacarmlel cambio que provocan.

1.- La contribucion de la administracion
La administracion es una guia disefiada para faciel quehacer Directivo en una

organizacion y lo hace en la medida que contribay8implificar y conducir de manera
ordenada y entendible para todos los participaldesprocesos necesarios para: establecer
objetivos, realizar las acciones necesarias quenif@r conseguirlos y asegurar el
aprendizaje de su organizacién; en un propdsitengibnado de adaptarse de manera
exitosa al entorno cambiante”....... &Y como lo hace?
Nos proporciona una tecnologia para:

1. Observar las situaciones desde la perspectiva &traiiva

2. Diagnosticarlas objetivamente y

3. Enfrentarlas satisfactoriamente
Desde este punto de vista la administracion efnggcamente estratégica:

1. Establecer objetivos, corresponde a la Formulag#estrategias.

2. Realizar las acciones corresponde a la fase deeingpitacion

3. Aprender del proceso, corresponde a la fase dar@anEvaluacion.

4

Adecuarse con éxito a su entorno es el proposiigasente.

2.- Adquirir un vocabulario util

Para resaltar la importancia de que nuestros alsrhagan uso correcto de los términos
como requisito para su desempefio exitoso, definiatsinistracion como “el arte de
hablar, escribir y utilizar correctamente el idioradministrativo” y les hacemos la
siguiente recomendacion: esté usted atento(a)parta “iniciatica” de su entrenamiento
porque en él le ofrecieron y le siguen ofreciendtmlargo de su aprendizaje:
1. Un significado nuevo para palabras ya conocidasuptad, pero con un significado
atil en el contexto administrativo; como “queja” “pretsla” “motivacion”

“objetivo” “planeacion” ................
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2. Palabras nuevas para significados que ya conoefa, gon un titulo nuevo, las
cuales tienen la virtud de impactar mejor su es@guperceptivo, como “sinergia”

“reingenieria” “benchmarking” “empowerment”........

3.- Los modelos administrativos como una tecnologia
Tecnologia es cualquier herramienta o idea queeinenta la capacidad fisica, mental,

emocional y/o espiritual del ser humano. Una forsmaplificada de referirnos a la

tecnologia es “El Know-How” (del inglés saber-coregje es el talén de Aquiles de parte

de la teoria administrativa, nos dice que hacey pemos dice cOmo.

En el momento de cursar las materias de AdminismaEstratégica en las diferentes

maestrias, el participante tiene configurada utraasra de conocimientos, experiencias y

aprendizajes la cual en términos administrativosdpudescribirse como un conjunto de

“modelos mentales” o “paradigmas” que le han pedmiai quien los posee desenvolverse

en su entorno particular y que al enfrentarse @tgmo de aprendizaje y a su desempefo

profesional, son a la vez una fortaleza y una | fortaleza porque le da una

capacidad, debilidad porque lo limita.

La filosofia de la administraciébn, es una expresigon la cual se designa a la

administracion estratégica. Si Filosofia segunietionario es: “El estudio racional del

pensamiento, desde el doble punto de vista del comento y de la accién”

Administracion es el estudio racional del pensatoiadministrativo desde el punto de

vista del conocimiento; para la accion.

Esta reflexion nos permite comprender mejor el ‘améxmo” a traveés del cual, el

aprendizaje administrativo mejora nuestro desemperi contexto de las organizaciones.

El mecanismo basico sugerido por el area de omgraside una empresa es el siguiente:

Insumos > Procesos > Productos

En este caso:

Percepcion tradicional > Propuesta AdministrativaPercepcion Administrativa

El proceso de aprendizaje administrativo lo podoignesumir como sigue:

1. Antes: Una persona frente a una situacion problematighzautla percepcion
tradicional, descrita por una palabra o expresgusb cotidiano.

2. Durante el proceso:la administracion le propone un término o modelmiaistrativo,

con el cual se describe esa situacion de maneetivabj
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3. Después:Esa persona adquiri6 un modelo administrativa p@rcepcion entrenada,

para enfrentar de manera objetiva y con éxitafl@asion problematica.

4.- Ejemplos que muestran los beneficios de adquiriun vocabulario preciso y
operativo, facilitador del desempefio administrativp destacando el cambio que
provocan.

Ejemplo 1.- Organizacion como ente social

Las organizaciones son importantes para la admaniéh porque constituyen el escenario
en el cual desarrolla su tarea. Desde el puntdsie de’Kreitner (1992) una organizacién
como ente social, la definen: Un grupo de persamaspropdsitos comunes explicitos y un
sistema formal, que define y delimita el comportarto de sus integrantes.

Un grupo de personas

Una Organizacion piensa, siente, actla, y traseieadtravés de las personas que la
integran, esto es obvio, lo que no parece tan atvilms hechos es que las personas son un
elemento sin el cual no hay organizaciones, corigamente, un grupo de personas que
coinciden en un elevador no constituyen una orgain.

Propadsitos comunes explicitos

Si los resultados que desea obtener el Directoref@emnle una organizaciéon durante su
gestion estan solo en su mente, tienen pocas plidadles de hacerse realidad, por ello,
administrar implica hacer explicitos y comprometesus colaboradores, con los Objetivos
gue desea conseguir en esa organizacion duragestan y explicitos significa “expresar
de manera clara y determinante” los resultadosagdiesey los compromisos de desempenio.
Un sistema formal, que define y delimita el compoamiento de sus integrantes

Una funcion elemental que debe cumplir la admiacstn ante un grupo de personas que
buscan objetivos comunes es proveerles de un sistena estructura que requiere” un
lenguaje comun” que les permita establecer clartamgnlograr con eficiencia sus
objetivos, por ello la administracion en ciertotsm es un arte, “el arte de hablar, escribir
y utilizar correctamente, el idioma administrativo”

Estos elementos son interdependientes y desdensb pie vista administrativo si falta
cualquiera de ellos no tenemos en sentido esuitdoorganizacion, lo cual desde luego no

significa que hemos perdido la batalla, lo que ifign es que la primera tarea del
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administrador es asegurar que la “organizacionfafpa gramatical) sea una verdadera
“organizacion” (termino técnico) de modo que sumat contribucion seran los beneficios
gue aporte cuando esa organizacién cuente realroentan grupo integrado de personas,
procurando propoésitos comunes explicitos y un reatéormal, que defina y delimite el

comportamiento de sus integrantes en la busquedsodepropésitos.

Ejemplo 2.- Queja
La percepcion tradicional de “una queja” descritaekdiccionario, es que se trata de una
expresion de dolor o afliccion, una manifestaci@ disgusto, de resentimiento, de
desagrado, de enojo, una acusacion, una quenellagnento.
La propuesta conceptual de la Administracion propoa una descripcion objetiva de la
situacion a las cual se refiere cuando nos dicea ‘ueja” es “una solicitud de servicio
encubierta”
Con la percepcion tradicional, no es de extrafaedecion “natural” a la defensiva del
encargado de atencion al cliente ante una quejeh@sude nosotros hemos sido testigos de
ello como clientes.
Con la percepcioén administrativa, el encargadotelecgn al cliente sabe que una queja es
una solicitud de servicio encubierta y en consetaegresta preparado para enfrentar de
manera objetiva la situacion, es decir sabe denamo que un cliente que viene a
exponerle una queja, en realidad le viene a saliai servicio, por lo tanto ya no se enfoca
en la actitud, enojo, descontento o inclusive giasalel cliente, sino en qué puede hacer
por él, en beneficio del cliente y de la imagersdempresa.
Como ya lo indicamos la administracién nos propor@na una tecnologia para:

1. Percibir las situaciones desde la perspectiva adnisgtrativa

2. Diagnosticarlas objetivamente y

3. Enfrentarlas satisfactoriamente

Ejemplo 3.- Problema
La Interpretacion de la palabra problema en el eodat gramatical, se refiere a una
dificultad, incomodidad, limitacion, obstaculo, algue la gente trata de evitar, que no

desea, que no le gusta.
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Un problema en el contexto administrativo, se defocomo “la diferencia entre una
situacion actual y una situacion futura desead&®do que es y lo que quisiéramos que
fuera, lo cual de entrada enfoca mas nuestra ateheicia el futuro que en el presente, sin
dejar de considerar el presente como punto dedpgptira buscar opciones de mejorar esa
situacion no deseada.
Definir en administracion un problema induce a deteuna oportunidad para mejorar,
porgue enfoca nuestra atencion hacia una situaititma mejor que la presente; y
desarrolla nuestra creatividad porque nos empujgetactar situaciones de mejora aun
cuando otras personas consideren que las cosashexta
La tecnologia administrativa es un conjunto de rimsentos para mejorar nuestra
capacidad de percepcion, porque lo que para usameepuede estar bien, para alguien con
entrenamiento administrativo puede estar mejor.
Donde una persona percibe un problema -la situaaginal- un estratega percibe una
oportunidad —una situacion futura mejor- este misoam es lo que le permite a un
administrador transformar un problema en una opatad. Confirmamos, asi funciona el
entrenamiento administrativo, define un términesg definicion nos facilita:

1. Percibir las situaciones desde la perspectiva admstrativa
Diagnosticarlas objetivamente
Enfrentarlas satisfactoriamente
Ver con mayor claridad la oportunidad de “hacer lascosas cada vez mejor”

a ~ wNn

Adquirir Confianza, para enfrentar situaciones problematicas.

Un estratega tiene la capacidad de transformar [meblemas en oportunidades, porque
usa la tecnologia administrativa, definiendo un grema como la diferencia entre una

situacion actual, no deseada, y una situaciéon fudiumejor, deseada.

Ejemplo 4.- Responsabilidad Social

Una definicion es operativa en la medida que naditta ponerla en practica y nos
proporciona una mejor percepcion de la situacioa describe. En el area académico-
administrativa, la responsabilidad social corpgeae ha entendido como la contribucion

“voluntaria” “de los negocios” para resolver looplemas que aquejan a su comunidad.
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Wikipedia, la enciclopedia libre, nos proporciomasintesis de estas ideas en la siguiente
definicion: La responsabilidad social corporati®S(C) también llamada responsabilidad
social empresarial puede definirse como la contidbu activa y “voluntaria” al
mejoramiento social, econdémico y ambiental porepdd las empresas, generalmente “con
el objetivo de mejorar su situacién competitivaajovativa y su valor afiadido”. Por favor
reflexione en el alcance de lo entrecomillado.
La mayoria de los autores citaiReter Drucker (2001) se refieren a él, como “Elspelor
mas destacado de la administracion” sus aportaziomedifican inclusive paradigmas
administrativos, veamos un ejemplo.
Para®Drucker (2001) las “Responsabilidades Socialestageorganizaciones -nétese por
favor el plural- surgen de dos grandes areas:
1. De los Impactos negativos que la propia organizac&sa a la comunidad. A ellos
les llama lo que la organizacion hace “a” la soated
2. De los problemas sociales propiamente dichos, amraunidad de la cual forma

parte dicha organizacion. A esto le llama lo queoidganizaciéon hace “por” la

sociedad.
Las organizaciones existen para satisfacer unasiglecksocial, ofreciendo un producto o
servicio a una comunidad, obligadamente ubicadanecontexto social, geograficamente
en una colonia, ciudad, estado, pais, continente.
El Impacto negativo de un negocio va mas alla dsofdribucion especifica positiva que
pretende realizar y se refiere particularmente dafiv” al entorno que ocasiona como
resultado de su operacion, en algunas ocasioribsibke al descuido, otras en funcion de
su giro. Por ejemplo, nos diéBrucker, una fundidora no tiene como propdsito aorinar
su entorno con ruidos, humo y calor, pero son colyietos inherentes a su operacion.
Bajo este criterio de responsabilidad social, nparta si el dafio es intencional o no.
Los Problemas Sociales son disfunciones, de |@dadj las organizaciones aparentemente
se interesan en su entorno por razones filantrépgia embargo deben interesarse también
por razones de conveniencia porque no podemos lmonsenegocio, una universidad, un

hospital, sanos, en una sociedad enferma.
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Ejemplo 5.- Objetivos

Un texto administrativo nos define un objetivo conma meta.

“Kreitner (1992) nos dice: “un objetivo es un conmiso especifico, de lograr un resultado
cuantificable, en un marco de tiempo”

Usted decide cual adoptar de acuerdo al criter@oagumpartimos a continuacion.

5.- El criterio para seleccionar nuestras definianes
El criterio para seleccionar y actualizar nuesua$iniciones ya se indicd, deben ser

operativas, deben facilitarnos su aplicacion catacon una mejor capacidad de andlisis, si
quien va a poner en practica esas definiciones samagotros mismos, nos conviene

adoptar el criterio de seleccionar las que seanitilés.

6.- El reaprendizaje administrativo
Todos los dias aprendemos algo nuevo, es una @prigecuente y es cierta, nuestra

estructura de conocimientos, experiencias y apzajedi esta siendo bombardeada por un
gran namero de estimulos que sugieren procesarnnnfrmacion, pasarla por el tamiz de
nuestra experiencia y aprender cosas nuevas. Nie esxtrafiar que en vez de estar
aprendiendo, estemos re-aprendiendo, en la medidalas temas del aprendizaje son

repetitivos y el re-aprendizaje administrativo iroglcambiar nuestros paradigmas.

7.- El paradigma de los paradigmas
Paradigma de acuerdo al diccionario es un patmioaelo; paraBarker (1992) es una serie

de reglas y reglamentos que establecen limitessypnagporcionan férmulas para resolver
problemas dentro de esos limites. Se¥darkides (2000) son los “modelos mentales que
tenemos acerca de “cOmo” debe funcionar el mundo”.

Con frecuencia escuchamos la frase “romper paradijpero no caemos en la cuenta que
romperlos implica descubrirlos, entenderlos y abersir seriamente por cual paradigma lo
vamos a sustituir, de otra manera no solo carec#®glea sino que implica un riesgo
“romper paradigmas”

La literatura administrativa induce involuntariarteeral paradigma de que los paradigmas
son “malos” y nuestros egresados, como caballerutardes, salen con la espada
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desenvainada para romper paradigmas, tal vez comcalveniente de que no les dijimos
como detectarlos, como analizar la conveniencieadabiarlos y por cual sustituirlo.

Los paradigmas no son buenos ni malos, son masnnoanéiles, segin nos permitan
interactuar en este planeta, y son modificablesdétaedo a este criterio de utilidad.

A veces nuestros paradigmas nos impiden ver laleghlcuando nuestras normas, valores y
patrones mentales, nos impiden considerar otr&snativas, nos impiden percibir con
objetividad o nos impiden anticipar exitosamentkitlro, porque vemos ese futuro a través
de una perspectiva inadecuada y para un egresddoilesaer en la trampa de intentar que
la realidad se apegue a alguno de los modelossjaeBsioso por estrenar.

La Administracion nos enfoca en el proceso de @daawo en el proceso de destruccion, en
la evolucion que significa para nosotros el nueacagigma que vamos a adoptar en el

futuro, porque joh sorpresa! romper un paradign@ica adoptar otro paradigma.

8.- Como descubrir paradigmas
La receta administrativa para descubrir paradigesasn sencilla que de primera intencién

no la creemos, no la percibimos, de hecho la clavedicamos parrafos atras, cuando
citamos la definicion déConstantinos Markides (2000) precisando, que ssriffmdelos
mentales respecto a “cdmo” debe funcionar el munekgderamos la descubran, de lo

contrario la incluiremos en una proxima ponencia.

D.- CONCLUSIONES
Primera: Si hemos sido capaces de explicarlo adecuadamesrien Ustedes una de las

mas valiosas ensefianzas de la Administracion:
La “tecnologia Administrativa” se disefia, construyey utiliza con precision, o de lo
contrario sus resultados son pobres, cuando no ceaproducentes.
Segunda:Las definiciones, conceptos y términos administogti son la materia prima, los
elementos béasicos con los cuales se va edificandeydadero aprendizaje administrativo:
e Precision en su significado
» Atencion reflexiva en su interpretacion y
» Creatividad en su aplicacion...............

* Determinaran la CALIDAD de nuestros resultados
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Tercera: invitar a maestros y alumnos, a integrar y orieater conocimientos a la accion,
a pasarlos por el tamiz de su potencial de apbcaallegarse de definiciones operativas,
susceptibles de poner en practica, si la definicde comparte le permite utilizarla,
adelante, si no le parece claro como ponerla ectipaa revisela, modifiquela, porque lo

mas probable es que, como dicen nuestros alumatsita de puro “rollo”.

E.- COROLARIO
Urge integrar un comité de terminologia adminigsteat para seleccionar y compartir

definiciones y modelos administrativos generalmeateptados, en funcion de su

aplicabilidad.
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