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Gestión de la comunicación, una práctica en medio de condicionamientos
Daniel Prieto Castillo - d_prietoc@yahoo.com
En la primera semana de este año 2004 se conoció por la prensa que el Portal EDUC-AR había entrado en una crisis terminal, luego de agotar en poco más de tres años 11 millones de dólares donados por un argentino esperanzado en mejorar las escuelas del país. El caso resulta por demás aleccionador, si se tiene en cuenta que la misión de ese organismo del Ministerio de Educación es impulsar, a través de las tecnologías, el irresistible proceso de entrada a la sociedad de la información, el aprendizaje y el conocimiento. ¿Causas del desastre? La gestión se comió todo: más de 120 personas, sueldos elevados para los funcionarios, una casona alquilada a razón de siete mil dólares mensuales (a enero ya van con tres de atraso en el pago), poca claridad en relación con el sentido de un portal. 
Lo aleccionador se relaciona con nuestro tema en varios sentidos: una empresa dedicada a comunicar hacia la nueva sociedad, hundida por las viejas mañas (y marañas) burocráticas; un nacimiento lleno de buenos augurios (por el 2000 se hablaba de un portal modelo para el resto de América Latina) enredado en el viejo discurso (y en la vieja práctica) de construir un edificio con funcionarios y todo para ponerse a pensar luego en torno a qué hacer con ellos. Pero lo más duro fue comprobar que las organizaciones (viejas o nuevas) no avanzan de modo irresistible hacia la sociedad de la información, del aprendizaje y del conocimiento. 
En realidad la sociedad no avanza de esa manera, al menos la nuestra y la de otros países de la región. A la penuria tecnológica se suma el uso de esos nuevos recursos de comunicación con el mundo. Investigaciones encargadas por empresas de telecomunicaciones en Centroamérica (Costa Rica y Honduras) evidenciaron, en una muestra de entrevistas a usuarios de locutorios, una utilización bastante lejana a la pasión por el conocimiento: chateo, correos electrónicos para comunicarse con los migrantes, juegos en red, pornografía. 
Hay una ideología bastante difundida, dirigida a sostener la imagen de una sociedad distinta en sus formas de relación y de aprendizaje gracias a la entrada del mundo digital. Pero no es cierto que la gente vaya como acudiendo a un llamado hacia ese ideal de la aldea interconectada entre tribus de hambrientos por más conocimiento. Y no lo es en sentido general, ni tampoco en el caso de las organizaciones.
Sucede que llegamos a las tecnologías con todo nuestro ser, con toda nuestra memoria, con todo el discurso que hemos podido labrar en lo personal y con todo el peso de los discursos institucionales. Ningún salto en esto, ningún milagro. Los tiempos de las existencias particulares y los largos tiempos institucionales no se borran por el hecho de compartir redes y de entrar, a menudo de manera forzada, a utilizar a diario la computadora.
Sin duda hay transformaciones. El impacto se hace sentir en formas de administración, en circulación de información, en posibilidad de tomar decisiones contando con más datos, en el aceleramiento de los juegos de competencia, en la automatización de servicios y de producción de mercancías. Pero la ideología de la nueva era va más allá: las tecnologías se convierten en el instrumento ideal para canalizar las ansias de comunicación y aprendizaje de todo ser humano, sea quienes deambulan por el mundo o (y de manera muy especial) quienes forman parte de instituciones. Las tecnologías nos harán libres, hermanos, colaboradores, solidarios, amantes y practicantes de la sabiduría, guerreros del mercado sobre la base de las alianzas internas, conocedores del contexto cercano y lejano, participativos, dueños de parcelas de poder antes concentradas en unas pocas personas, hombres y mujeres capaces de tomar decisiones en cualquier punto del sistema (social o institucional) en que se encuentren.
La perfección de un universo tan pleno de logros tiene sus fisuras. Supongamos una empresa con, digamos, cinco mil empleados. Luego de una racionalización de ésas que bien conocimos en nuestro país, la cifra se reduce a, digamos, quinientos. Una vez producido semejante descalabro laboral, a los sobrevivientes se los reúne, se los declara personas de toda confianza, se los integra a una red y se les pide que aporten lo mejor

de sí para gozar de libertad, volverse hermanos colaboradores, solidarios, amantes y practicantes de la sabiduría… Todo esto en el horizonte de nuevos despidos, con un ejército de desocupados a las puertas. Seríamos más que ingenuos si no comprendiéramos que a la base de la adhesión a esas formas nuevas de relación, está el intento de quedarse en el empleo a cualquier precio, con lo que las simulaciones afloran de un día para otro.
Entrada forzada a las nuevas formas de gestión, con aquello de “te ordeno ser libre”.

Hemos dados un ejemplo muy duro. Hay instituciones donde eso no ocurre. Supongamos una universidad. ¿No le cabe a ella el papel privilegiado de promover la sociedad de la información, el aprendizaje y el conocimiento? Puede ser. Pero en los hechos también encontramos fisuras.
Veamos el ideal de la cátedra: un titular (el maestro) junto al cual se forman las nuevas generaciones. ¿Y si no es un maestro? ¿Y si siembra miedos, discordias, confusión? ¿Y si no deja crecer a nadie? Veamos el ideal de los cargos electivos: llegar a los consejos directivos, a los decanatos, al rectorado, sobre la base de elecciones libres. ¿Y si éstas son producto de alianzas, conciliábulos, grupos de poder instalados por décadas?

Y si gana alguien de personalidad panóptica? ¿Y si la casa de altos estudios está plagada de injusticias, de vocaciones frustradas, de personas que corren de un lado a otro para sobrevivir con sueldos de a migajas? ¿Cómo se promoverá desde ella el avance irresistible hacia la sociedad de la información, el aprendizaje y el conocimiento por más tecnologías que se incorporen?
Uno, como persona o como institución, no salta por encima de su sombra y a menudo ésta pesa mucho.
El camino hacia esa humanidad y a esas instituciones ideales no es una carretera abierta, rodeada de jardines y rematada por arco iris. En todo este juego de ilusiones tecnológicas suele quedar fuera la reflexión sobre el poder. Quede claro: no parto de ninguna actitud tecnófoba, escribo estas páginas en una Mac, saco buen provecho de la red, puedo mantener constantes relaciones con amigos por el mundo, participo en sistemas de educación a distancia. Pero no por eso me dejo arrastrar por las ilusiones tecnológicas.
Las formas de poder social e institucional condicionan, cuando no determinan, lugares en la estructura que no se solucionarán por la magia de ningún llamado a la libertad o a la búsqueda de conocimientos. Y, en todo caso, cuando existen sanas intenciones de lograr esos ideales, el esfuerzo social, institucional, es inmenso. Retomo el caso de los locutorios. Para que la gente vaya a ellos a buscar información, a aprender, se necesita una labor pedagógica a escala de toda la comunidad, una política nacional de educación permanente, una producción y mediación de materiales para ponerlos a disposición de grandes mayorías de la población, es decir, todo lo que no tenemos y lo que no supo ofrecer EDUC-AR (aclaración necesaria: el Ministerio de Educación está tratando de salvar lo único salvable de ese descalabro: unos 80.000 documentos digitalizados, producidos por universidades y otros centros educativos del país y del extranjero).
Y las formas de poder social e institucional condicionan, cuando no determinan, la gestión de la comunicación en las organizaciones, pregonada también en nuestro tiempo como un camino para entrar a la sociedad de la información, el aprendizaje y el conocimiento. Acerquémonos a ella desde el ideal. Me refiero a la gestión de: Información, redes, medios, momentos comunicacionales, conversaciones, imagen a lo interno y a lo externo, puntos de encuentro (entre los integrantes de la institución y de la institución con sus interlocutores), relación con otras instituciones, relación con los medios, relación con los interlocutores, relación con la sociedad.
En todo ello son posibles las siguientes funciones:

de monitoreo de información sobre los temas de la institución,
de monitoreo de personas que pueden aportar al tema,
de monitoreo de instituciones que trabajan sobre el tema,
de procesamiento de información recogida en los puntos anteriores,
de distribución de esa información en la institución,
de construcción de la memoria de la institución,
de concreción de esa memoria en documentos,
de distribución y uso de la memoria,
de consolidación y articulación de redes, como usuarias y productoras de información, de conocimientos y de tecnología,
de monitoreo interno para ubicar información útil al conjunto de la institución,
de concreción de esa información en documentos,
de distribución y uso de esa información,
de escucha: de la comunidad de la institución, de otras instituciones,
de los interlocutores directos, de la sociedad en general,
de investigación: para inventario de instancias de comunicación vinculadas a la institución (medios, oficinas de gobierno, agencias...),
para conocimiento de otras instituciones, para conocimiento de los interlocutores;
de producción de materiales para comunicación interna,
de producción de materiales para comunicación interinstitucional,
de producción de materiales para comunicación con los interlocutores,
de producción de materiales para los medios (incluido Internet),
de evaluación de resultados de la gestión de la comunicación.
Obsérvese que he colocado el ideal de la gestión en cuanto tal, no el expresado en aquello de la solidaridad, de la fidelidad, de la hermandad dentro de la organización. Mi argumento es que esas funciones ideales están condicionadas, cuando no determinadas, por el ejercicio del poder, que bien puede incluir una ignorancia supina de lo que significa comunicar.
No se practica (ni se permite la práctica) de lo que no se percibe o se percibe mal. La gestión de la comunicación va ligada al desarrollo de la mirada comunicacional, que hemos caracterizado como: “… la capacidad de reconocer en las instituciones y en la sociedad en general, lo que significan el intercambio y la negociación de significados, de saberes y de puntos de vista, la interacción y el interaprendizaje, las tácticas de la palabra y el juego del diálogo, la interlocución y la escucha. Todo esto a través de las relaciones presenciales o bien mediadas por recursos verbales, visuales, verbal visuales y lo que posibilitan hoy las tecnologías de la información y de la comunicación”. 
Detengámonos, a modo de ejemplo, en las funciones de monitoreo. Hace unos meses, un ex presidente del país declaró: “un presidente no tiene tiempo de pensar”. Para eso están los ministros pero ellos, tragados también por la gestión cotidiana, pueden caer en idéntico atolladero, y así sucesivamente. La función de monitoreo significa detener el vértigo de la

gestión para ver qué sucede alrededor, para pensar. No son comunes las organizaciones que cuentan con tal función, porque el poder cree que no la necesita, porque ni siquiera se la imagina, porque las viejas maneras de ser y de gestionar no la incluyen. Hay un constante desliz, en el caso de la comunicación y de otros frentes de la organización, hacia el puro gestionador, caracterizado por reaccionar sobre la marcha y a partir de sus saberes y experiencias, a menudo envejecidos por años de rutina.

Para generalizar la gestión de la comunicación que presentamos como ideal, es necesario un enorme esfuerzo de pedagogía en torno a ella, que sólo se concreta si existe una voluntad política en dirección a la democratización y la participación. Entendemos aquí pedagogía como la tarea cotidiana de incorporar a la gestión la dimensión del aprendizaje de otras formas de relacionarse, de actuar, de decidir. Proceso largo, en el cual se comienza a ceder poder. Esto no es algo natural, no sobreviene por una evolución obligatoria; la tendencia más bien es a retener y perpetuar poder, como hemos podido apreciarlo y vivirlo en no pocas experiencias institucionales.
La comunicación es el lado más sensible de una organización. Todo cambio, toda rutina envejecida, se reflejan en ella. Por eso resulta ilusorio pretender transformar la opacidad y la dureza de los viejos códigos de gestión y de relación a partir de su gestión. Variable dependiente, variable sujeta a los vaivenes de las jerarquías y de las políticas; variable atada a la inercia: “el que se mueve pierde”. Recuerdo a un colega que trabajaba en un juzgado: “Mi política de comunicación, le dijo el primer día de labor el juez, es

no comunicar”.
¿Para qué seguimos formando comunicadores? ¿Para qué continuamos impulsando ideales de gestión? ¿Para qué insistimos en la búsqueda de relaciones diferentes con el apoyo de la comunicación? ¿Tiene sentido aspirar a transformaciones con nuestra participación cuando todo viene desde otras variables, ligadas al poder? 
Tiene todo el sentido. Los últimos cincuenta años en América Latina y en el país han abierto el camino a valiosos desarrollos en nuestro campo, en apoyo a la educación, a la promoción de la salud, a lo rural, a la comprensión de las organizaciones, a la lectura de la cultura mediática. Si algo se ha aportado en todo ese período, es a una comprensión de la complejidad de la sociedad, en la cual entra con toda fuerza la complejidad de lo comunicacional. Contamos con ricas experiencias, con marcos teóricos y metodológicos, con materiales, con personas capacitadas.
La presencia del poder, el reconocimiento de nuestra condición de variable dependiente, no nos hace muy diferentes de lo que sucede con otros ámbitos disciplinares o de la vida misma. Las organizaciones, la sociedad, son el espacio de la contradicción. En ellas nos movemos y moveremos siempre. Desde nuestra práctica, desde nuestra capacidad de gestión, nos corresponde formarnos lo mejor posible en todos los frentes señalados

más arriba.
Ninguna magia, entonces, con este milagro comunicacional de fin de siglo y de comienzos de éste. Las tecnologías no nos hacen solidarios, no nos humanizan en dirección a la democratización y la participación. Todo depende de los seres humanos y de los códigos institucionales puestos en juego, de la inserción en el contexto, de la voluntad de redistribución del poder y de los movimientos sociales y grupales para lograr esto. Todo,

incluidas la gestión de la comunicación y nuestra práctica profesional.

Los posibles aportes estarán en relación siempre con los espacios de gestión en los cuales nos insertemos. El problema suele ser que cuando se abren oportunidades nos encontramos con las manos vacías de recursos para trabajar. De modo que continuamos insistiendo en los ideales de una comunicación diferente, sostenidos por el largo camino recorrido en América Latina y en nuestro país.
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