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Introduccion

INTRODUCCION

La comunicacién en las relaciones profesionales es tan importante o més
que la propia realizacién de las tareas y el trabajo diario. El éxito del buen
funcionamiento de una empresa viene, en gran medida, determinado por la
capacidad de comunicacién que haya en la misma.

Una buena comunicacién disminuye los conflictos, incentiva ¢t

empresa se comunican de una manera eficaz, el primer
tizar el buen funcionamiento de la empresa ya esta dad
punto de vista administrativo, el dominio de la com i sencial. Un
proceso comunicativo fallido podria provocar un fradgs inistrativo que se
trasladaria al fracaso empresarial individual y enapfesar

Este manual, compuesto por dos unidad tivas, tiene como objetivo
aclarar y explicar los componentes de una unicacion oral y escrita,
asi como las funciones que tiene la_comunicacio la empresa. También se
proporcionaran las pautas y cong
cuenta a la hora de desarroll

Para alcanzar estos objéfiyos S&van a explicar los procesos y técnicas de
comunicacién en sigf€ion: fesionales de recepcién y transmision de in-
formacion, asi com tas de comportamiento asertivo en situaciones de
trabajo y c6 i s conflictos con las personas internas o externas de
la empresa. , se prestard atencion al lenguaje oral, a la comunicacién
escrita y 14§, h entas bésicas de gestion empresarial: correo electrénico,

nd@electt@nica y procesador de textos.
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Comunicacidon en las relaciones
profesionales

Procesos y técnicas de comunicaciéon
en situaciones profesionales de recepci
y transmisién de informacién

D

icaciOh, identificando el
los*elementos que intervienen.

Objetivos

- Diferenciar entre procesos de informacion y de conad
funcionamiento de un proceso de comunicacién

- Explicar en qué consiste la escucha activa en un pe pmunicacion efectiva y sus

componentes verbales, no verbales y paraverbales.

- Identificar las causas especificas que i@ o lugar a los problemas en la comunicacién.

- Explicar cémo interacttan en la es interpersonales el nivel de tarea racional
con el nivel de relacién emociofil, y las ipales dificultades que afectan a los resultados
de trabajo.

- Discriminar los difere ign fdles de escucha en la comunicacién entre interlocutores.

- Definir los compone inales principales para una escucha empética y efectiva.

- Identificar las d se deben utilizar en la escucha efectiva.

- Identificar lo es MAs comunes que se cometen en la escucha efectiva.

entajas de la escucha efectiva en las comunicaciones interpersonales.

ores méas comunes que se cometen en la escucha activa.

egias y pautas de actuacién para el logro de comunicaciones efectivas desde el
vista del emisor.

ar pautas de comunicacién efectiva en cada caso.

dentificar los puntos criticos del proceso de comunicacién desarrollado, explicando puntos
fuertes y débiles.

- Explicar las posibles consecuencias de una comunicacién no efectiva en un contexto de
trabajo dado.

- Definir los aspectos de mejora personal en comunicacion interpersonal, concretando
prioridades.

- Identificar los valores éticos personales y profesionales que se han evidenciado.
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Wa comunicacién como proceso

La comunicacién es el proceso de intercambio de informacién y emociones en-
tre personas o entidades. Sirve como apoyo y aumento del conocimiento de los

implicados, por lo que es parte fundamental del funcionamiento de la socieda
* A

Para que se produzca comunicacién debe haber como minimo dos phitic

tes. Una persona sola no puede comunicarse, ya que no puede€ggasiadlar su
mensaje a ningln receptor, salvo cuando se comunica copsigagmismagpero no
es esta la comunicacién objeto de estudio de esta unidad ct

La comunicacién se entiende como proceso, ya quef§e gah una serie de
ceso consigue que las personas interactiien entré ompartan mensajes,
emociones, sentimientos, ideas y actitudes o poder, ya que es una

Teniendo en cuenta todos estos
correctamente empleada, es u tivo, necesario en las empresas, por
lo que deben optimizarla y i decuadamente para obtener el mayor
beneficio posible. La co i6n une, motiva, informa y es la base de las re-
laciones interpersona

chado mas de una vez aquello de «Lo que no se comu-
. Y es totalmente cierto, sobre todo en el 4mbito empresarial.

70S en integrar la comunicacién, externa e interna, en su filosofia y cul-
ra corporativa. Son muchos sus beneficios: mayor motivacién del personal,
iritu de trabajo en equipo, buen ambiente laboral, etc.

La comunicacién es mucho més que una simple transmisién de informacion,
juega un aspecto clave y fundamental en toda organizacién social y empresa-
rial. Debe tener una razén de ser, estar bien orientada, planificada en el tiempo
y formar parte activa del trabajo diario de la organizacién.
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Comunicacion en las relaciones profesionales

No obstante, los agentes implicados en la comunicacién tienen la necesidad
de romper las barreras que impiden o dificultan que se transmita la idea o se
consiga el objetivo por el que surge esa comunicacion. Este aspecto supone un
proceso complicado y costoso para las empresas.

llll Funciones

La comunicaciéon tiene diferentes funciones, que vienen detegmin@eas
principalmente, por el objetivo que se pretende alcanzar con la fisni@aEs
funciones son:

* Informativa: tiene como objetivo transmitir un mensaje manera unidi-
reccional, que afecte al receptor a través de la apPrtagid informacién
novedosa que facilite la toma de decisiones.

e carga afectiva al men-
do”el contenido emocional
emocional, interaccién y

* Afectiva: es aquella funcién en la que el
saje, pretendiendo enriquecerlo, aporta
que pretenda transmitir, siendo la via de
solucién de necesidades sociales.

* De control: radica en contgla onductas. Esta funcién es muy utili-
zada en las empresas del arquias establecidas en su organigrama
y también a través de arales de procesos y procedimientos.

* Reguladora: resil dular y manejar la comunicacién de manera que
regule la co e individuos evitando el conflicto, intercediendo en-
tre dos o edbcutores.

perativa: consiste en la solucién de problemas y la colaboracion entre
ersonas, departamentos y 4reas para la toma de decisiones conjuntas.

* Vinculacién: como funcién de la comunicacién explica la importancia de
relacionar y unir a las personas de una organizacién para alcanzar un obje-
tivo comin. De este modo, actia como el medio que utilizan las empresas
para trasladar sus objetivos, su situacion, su futuro, lo que pretende conseguir
y cémo lo quiere hacer, etc.
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| E—
m Elementos

Los elementos de la comunicacién son todas aquellas variables que se ven in-
volucradas en el proceso comunicativo. Esto significa que, si alguno de estos
elementos falla, el proceso de comunicacién se vera afectado, interrumpi

o imposibilitado.
Para que se produzca un proceso comunicativo es necesario que 'stx
guientes elementos: emisor, receptor, mensaje, cddigo, canal, contextO§yfeedbuck.

g T S =

TE 2 Mensaje
Emisor Codificacién
> - Codigo

La comunicaciéon empiczagen &pmomento que alguien (emisor) tiene una
idea, pensamiento a que transmitir (mensaje) y elige los signos y
simbolos del lengu 0) que considere apropiados para transmitirlo, de
forma que se or la persona o entidad a la que se dirige (receptor).
Este mengaje\gegftrammite a través de un medio determinado que conecta a
ambos (ca n espacio 0 entorno concreto (contexto) y tiene que ga-
spuesta (feedback).

VeamoShora cada elemento que influye en el proceso comunicativo:

emisor es la persona u organizacién que empieza la comunicacion.
Tiene la idea o el pensamiento y decide compartirlo, transmitiendo el
mensaje o la informacién. Es el responsable de escoger el sistema de a
signos y simbolos de lenguaje mas adecuado para que la informacién
sea comprensible y la entienda quien la reciba. Como por ejemplo, el
jefe de la empresa que quiere informar de cambios organizativos seria
el emisor.
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El receptor es quien recibe la informacién, la persona u organizacién
a quien se dirige el emisor. Es el responsable de descodificar los signos =
y simbolos del lenguaje para interpretar el mensaje. Por ejemplo, los
empleados de la empresa a los que se dirige el jefe son los receptores.

El mensaje es la informacién codificada que el emisor quiere trans-
mitir a su receptor. Es el contenido, lo que realmente se quiere decir.
Por ejemplo, los cambios organizativos de los que el jefe informa sgyfa
el mensaje.

e sdutiliz

El cédigo es el lenguaje o sistema de signos y simbolos
para transmitir el mensaje. Debe ser conocido y comparti
el emisor como por el receptor para garantizar que | u
fluye. Como ejemplo, el lenguaje profesional y el idigina que se
informa serfa el cédigo.

saje, conecta al
una reunién pre-

El canal es el medio por el que se transg ¢
emisor y al receptor. Por ejemplo, si el je %
sencial para exponer los cambios, es un met Al y el canal es el ‘r }
aire; mientras que si escoge infopffiathmediante h mensaje escrito, el

canal para comunicarlos puedes o electrénico, un fax, etc.

El contexto es el entorn@gsitud@iones y condiciones, ya sean tempora-

les, espaciales o socig@nltu en el que se da la comunicacién. El
contexto permite ¢ r el mensaje en una medida més acertada
€ g

y matizada. ' todo este proceso de comunicacion se da
dentro del ¢ 0 fe la empresa.

fee@@back @nsiste en la retroalimentacién, garantiza que el mensaje Q
0 ndido y que genera una respuesta, ya sea la deseada o no.

Diferencia entre informacién y comunicacion

Cuando se habla del proceso de comunicacion se utiliza de forma recurrente
un término que estd directamente relacionado: informacién. La relacién entre
ambos términos es tal que en muchas ocasiones se confunden y se utilizan
como sinénimos, siendo un error comdn que no se debe cometer para com-
prender correctamente el proceso comunicativo. Pero {cudl es la diferencia
entre ellos? Lee con atencioén la definicion de «informacions.
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La informacién es el conjunto de datos, ideas o contenido de un mensaje
que se transmite. No implica respuesta, ni feedback. Es unidireccional y solo
pretende poner en conocimiento de algo al destinatario. Sin informacién seria
imposible la comunicacion.

La comunicacién es un proceso que permite la interaccién huma
concepto amplio, en el que hay un intercambio, es decir, una paf® t
algo a la otra parte con un fin determinado. Busca modificar conductas,
samientos, crea expectativas y plantea exigencias.

La diferencia fundamental entre informacién y comunica: res n que la
comunicacién debe ser bidireccional, tiene que existi spuesta.

aci que se comunica
es informacién. La comunicacién de la inforicioMjpromueve comportamien-
acia el emisor. No solo
ps tienen ambos roles.

A grandes rasgos, se puede decir gfie ayor diferencia entre informacion y co-
municacion se encuentra en S no de retroalimentacién (feedback).
La informacién no neceit fee , mientras que la comunicacion si.

El feedback garanti e nsaje ha sido comprendido y que genera una
respuesta, ya sea la no.

El funciona un proceso de comunicacién efectiva es aquel en el que

aliza de forma adecuada, de manera que el mensaje que

es perfectamente captado por el receptor. Para ello, tanto el

receptor realizan esfuerzos y una serie de conductas que facili-

icen la comunicacién efectiva. Este tipo de conductas son, por

¥irar a los ojos, asentir con la cabeza, preguntar dudas, gesticular de
a que se complete o refuerce el mensaje verbal, etc.

Los elementos que intervienen en los procesos de informacién y comunicacién
son: emisor, receptor, contexto, feedback, canal, mensaje y c6digo.
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II!. Fases de la comunicacion

La comunicacién en la empresa debe mantenerse de forma continua para po-
der relacionarse tanto con sus clientes como con sus trabajadores. Se puede
estructurar en varias fases:

Fase de Fase de
atencién afrontamientg \

Fase de

antelacién

Fase previa

La fase previa se produce antes de la constitu,
tante porque en ella se crean expectativas egi

empresa. Acttia como la base que condicio, ﬁ

Atender de la mejor manera posible y satisfacémla

el objetivo principal de la fase de ion.

En la fase de antelacidn seglienta as ideas y opiniones de la clientela so-
bre el producto y cémo Méforathe. Para esta fase son efectivas las redes sociales.
La fase de afrontagfiie e retiere a como la empresa es capaz de hacer fren-

ililades. Es muy importante hacer un buen uso de la
a fase de antelacion.

te a sus problema

ocer estas fases, ya que la comunicacién no tiene por qué
. A V@ees, se puede mover de una a otra fase sin orden prefijado. Lo
a saber en qué momento de la comunicacién estd la organizacién
r de la mejor manera posible.

Lenguajes utilizados para comunicaciones

El lenguaje es la base de la comunicacién. Estd compuesto por signos con
significados y estructuras convenidas en cada sistema de comunicacién.
Mediante su uso, las personas o las organizaciones manifiestan sus ideas, sus
sentimientos, sus pensamientos, etc.
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e ——— ——

Los lenguajes utilizados para comunicaciones pueden ser, fundamentalmen-
te, de cuatro clases: verbal, no verbal, oral y escrito.

El lenguaje verbal es el que se representa a través de los idiomas o de las len-
guas. Puede emplearse como un lenguaje escrito o un lenguaje hablado. Esta

compuesto por signos propios que deben conocer tanto el emisor como el
ceptor, es decir, han de conocer las mismas palabras. Sin embargo, nose
olvidar que estas pueden tener diversos significados y estos tambiggn ns
conocidos por los interlocutores.

El lenguaje oral es el lenguaje hablado, el que se realiza atr de zyes
percibido por el oido con todos sus matices y potencialidagles. L alimen-
tacién se da inmediatamente.

gr on significado, no
signos de entonacién que

El lenguaje escrito se compone de signos grafic
son solo palabras, sino que también se compo

to de gestos o signos que e personas para apoyar la conversacion.
También es comunica # En casos de personas con discapacidad
auditiva o del habla es fi | para comunicarse con su entorno. Hay di-

)

El mimico complementa
la comunicacién enfatizando
y aclarando ideas con
movimientos corporales

El fonético no verbal

se comunican ideas por
medio de sonidos, como
las alarmas de incendios

El grafico se comunica por medio
de signos, simbolos o ilustraciones
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El tipo de lenguaje que se utilice en una u otra ocasién muchas veces vendri
determinado por las propias circunstancias o por el entorno en el que se pro-
duzca la comunicacién. También se vera condicionado por las personas que
forman parte de esa comunicacién, asi como por el objetivo que se pretenda
alcanzar con la misma.

III’ Clases de comunicacion: auditivas, visualesgy tactile

La comunicacién va mas alld de las palabras. Cuando se estab co-
municacién, hay componentes auditivos, visuales y gactiles qudgpueden
complementarla o que pueden constituirla en si mism es e llama

clases de comunicacién.

Ya has aprendido que la comunicacién debe egtlr co ta por un codigo
compartido entre el emisor y el receptor; ambosWan de ser conocedores del
mismo para poder conseguir que la com produzca. Pero isabes
qué caracteristicas tienen las clases de acion auditivas, visuales
y tactiles?

La comunicacién auditiva s e sonidos, de sefiales acisticas que
se perciben a través delyof e C ementa la comunicacion a través de la
entonacién, el acento o onillos guturales. A grandes rasgos, incluye todos
aquellos componen abla producidos en la boca y cuerdas vocales que
enriquecen el contemi | mensaje, ddndole uno u otro significado. Esta
i estar, necesariamente, compuesta por palabras. El

parte de la comunicacién auditiva.

ef@mentoSiyisuales que complementan la comunicacién visual pueden ser

s escritas, imagenes, colores, simbolos o, incluso, la ropa que
isor. Estos componentes enriquecen el mensaje con connotaciones,
aportan un significado més emocional.

La comunicacién tactil se percibe a través de la piel, mediante el tacto. El
componente tictil complementa a la comunicacién, cuando el emisor toca a la
persona o le da a tocar algo. Por norma general, significa un acercamiento que
aporta una mayor intensidad a la comunicacién.
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Muchos seméforos emiten un pitido cuando es posible cruzar el paso
de peatones. Ese sonido (comunicacién acustica) indica que el
seméforo estd en verde y que se puede avanzar en condiciones de
seguridad, por lo que la persona puede atravesar la calle sin tener
que ver al seméaforo. El sonido ya es, en si mismo, un mensaje. La
propia luz del seméaforo lo transmite. Esta indica que, si el seméforo§y
se pone en verde, se puede cruzar; mientras que si esti en rojo que
hay que detenerse y esperar (comunicacién visual).

Es comunicacion tactil un apretén de manos en sefial de §@tudo
unas palmadas en los hombros en sefial de apoyo o 4ni

por ersonas que la in-

s tiene algin tipo de
omponentes principales de
garantizar que se produ-

Dado que la comunicacién estd muy condicion
tegran, se debe tener en cuenta si alg
discapacidad psiquica o sensorial para ada
la comunicacién a esos interlocutores espec

ce el proceso comunicativo.
i @ i 1
m Seleccio nizacion del contenido de mensajes
M

Para hacer una sele nizacion del contenido de mensajes en la co-
municacion, hay g en cuenta el proceso de comunicacién en el que
se da ese mengaiey ta s condiciones contextuales como las psicolégicas,
culturales, so §eghistoricas donde se produce y se recibe.

a hora de elegir y ordenar el mensaje que se pretende trasladar
umiacion, lo primero que hay que tener claro es qué se pretende

l0"s€gundo, a quién se le quiere decir. Con estos dos factores es mu-

askencillo determinar el cémo se va a decir. Por ello, se debe saber:

oel

a informacion que se quiere transmitir.
- Los medios o canales con los que se cuenta para transmitirla.

- Los recursos con los que se cuenta como material de apoyo del mensaje.
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Una vez se sepa esto, se debe elaborar el mensaje, decidiendo:

- Cudles son las palabras mas apropiadas para expresar lo que se quiere.

- En qué orden deberfan usarse.

- Seleccién de los medios mas apropiados y la combinacién de los mismos.

- Si la hay, que faciliten la transmision éptima del mensaje. ¢ K
Desarrollar los materiales de apoyo, como puede ser escogergoloreSje. intage-
nes que apoyen el mensaje.

\

Todas estas cuestiones se influyen entre si. El meffSajglimfluye en los me-
dios y materiales que se eligen que, al mismo ti en en cOmMo se
formula el mensaje. Para elaborar o seleccionaf™@l me hay que tener en
adaptadas al nivel de
echos reales. También
er cuando es el momento

para comunicar algo.

Recuerda que la comunica

bueno transmitir mens lta d€nsidad; la repeticién del mensaje facilita

y refuerza la comunicacionyy sé§pueden usar medios audiovisuales para refor-
zar la comunicacié

esta tiene que estar realmente convencida de querer
con los trabajadores, de querer transmitirles algo.

ntizAfque el mensaje se perciba de manera acertada, la comunicaciéon
nicamente oral, sino que tiene que estar acompafada de mensa-
s y audiovisuales.

Técnicas de comunicacion efectiva

El ser humano es un ser social. La mayor parte de su vida la comparte con
otras personas. Esto determina la importancia que tiene el saber comunicar-
se de manera adecuada con los demas y cémo actuar en todos los contextos
posibles. Por ello, las habilidades de comunicacién facilitan y mejoran las
relaciones interpersonales.
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La comunicacion efectiva o eficaz tiene lugar cuando el receptor interpreta
exactamente lo que el emisor pretende transmitir con su mensaje. Es el acto y
habilidad de hacerse entender correctamente.

Esto quiere decir que el receptor debe comprender tanto el significado comgfla
intencién del mensaje, minimizando las posibles pérdidas semantica t

el proceso. Para ello, tanto el emisor como el receptor deben reir p
activo en la comunicacién y deben hacer un gran esfuerzo, tant; %
como conductual. é

Si trasladamos esto al campo organizacional y de empresd, debe ser cons-
cientes de la importancia de la comunicacion efectivagfuniamefifal para llevar
a cabo el trabajo y los proyectos de forma 6ptima.

inciden en la obtencién
acilitar, como entorpecer el

Los factores que intervienen en el acto copammiea

Para entender la comunicacion Bu s importante conocer varios aspec-
tos, como pueden ser: quié co a, con quién, con qué motivo lo hace
y para alcanzar qué fin@A Neces el lugar y la situacion también son impor-
tantes (como, dénde o oeurre). Esto esta relacionado con las técnicas
de comunicacion esto es, aquellos comportamientos que funcionan
prensién del mensaje. Estas técnicas son: la es-
, el parafraseo, la emisién de palabras de refuerzo, el

de la comunicacién efectiva, ya que puede

proceso comunicativo.

como facilitadoze

engillas que influyen en la efectividad de la comunicacién en la em-

ir un espacio con buena actstica e iluminacién.
- Adaptar el registro lingiiistico al del emisor.

- Evitar tecnicismos.

! La escucha activa se explica en el apartado 1.2.4. de esta unidad did4ctica.
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- Gesticular de manera sutil y coherente con el mensaje de manera que esos
gestos sirvan como refuerzo del contenido de lo que se quiere transmitir.

- Preguntar directamente si el mensaje esta siendo comprendido.

- Solicitarle al receptor que haga una breve sintesis de lo que se est4 dicien
para garantizar que el mensaje est4 siendo correctamente entendido.

El receptor, por su parte, debe realizar una escucha activa, de meﬁ &
calice su atencién en lo que le estdn diciendo vy, a la vez, trans
retroalimentacién de que el mensaje esti siendo comprendido,

tos de cabeza, con expresiones del tipo «Comprendo», icdo», ¢fe. A su
vez debe preguntar cuando tenga alguna duda o cuando m]

es bueno que realice breves conclusiones como «En , r lo que he
comprendido, el proyecto consiste en...». Utilizan illas técnicas se

facilita una comunicacion lo més efectiva posibl

IEI Factores que influyen en ortamientos

y senales de escu

El saber comunicarse es produc dctica comunicativa, almacenando
en la memoria de las persofds re ias y representaciones, que se activan
cuando hay comunicaci

en sobre los demés estan formados por datos que
de identidad de la persona u organizacién (edad,
personalidad, familiaridad, nivel de conocimientos o
| lugar que ocupan, es decir, su estatus; y al rol que des-
tr0 de los grupos y organizaciones sociales.

Estos referentes q

imagen ¢
empefnan,

uyen en el comportamiento comunicativo, ya que las repre-
s que se tienen del receptor, en cada proceso comunicativo, estin
s por los conocimientos previos y esquemas sociales, que afectan en la
ulacién de la conducta, colaborando en darle sentido a la interaccion.

Cuanto més correspondan a la realidad estos esquemas, las posibilidades de
que la comunicacién alcance su finalidad es mayor. Para esto, tanto el receptor
como el emisor deben activar los mismos esquemas sociales. El problema es
que estos esquemas no siempre se adecuan con el que realmente corresponde,
al igual que es posible confundirse y atribuir a los demds una identidad social
que no se ajusta a la realidad.
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