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Introduccién

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 el trabajo en
equipo, favorece el buen ambiente de trabajo, potencia la productividad y
mejora el rendimiento. Esto quiere decir que si el trabajador, sus compafieros
y la empresa se comunican de una manera eficaz, el primer gran paso para
garantizar el buen funcionamiento de la empresa ya esta dado.

Este manual tiene como objetivo aclarar y explicar los componentes de una
buena comunicacién, tanto oral como escrita, asi como las funciones que tiene
la comunicacién en la empresa.

Para alcanzar este objetivo se van a explicar los procesos y técnicas de comuni-
cacién en situaciones profesionales de rcepcion y transmision de informacion, asi
como las pautas de comportamiento asertivo en situaciones de trabajo y cémo
gestionar los conflictos con las personas internas o externas de la empresa.
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Comunicacidon en las relaciones
profesionales

Procesos y técnicas de comunicacion
en situaciones profesionales de recepciéon
y transmision de informacién

Objetivos
- Diferenciar entre procesos de informacién y de comunicacion, identificando el
funcionamiento de un proceso de comunicacion efectiva y los elementos que intervienen.

- Explicar en qué consiste la escucha activa en un proceso de comunicacién efectiva y sus
componentes verbales, no verbales y paraverbales.

- Identificar las causas especificas que han dado lugar a los problemas en la comunicacién.

- Explicar cémo interacttian en las comunicaciones interpersonales el nivel de tarea racional
con el nivel de relacién emocional, y las principales dificultades que afectan a los resultados
de trabajo.

- Discriminar los diferentes signos y sefiales de escucha en la comunicacién entre interlocutores.
- Definir los componentes actitudinales principales para una escucha empética y efectiva.

- Identificar las habilidades que se deben utilizar en la escucha efectiva.

- Identificar los errores mis comunes que se cometen en la escucha efectiva.

- Explicar la utilidad y ventajas de la escucha efectiva en las comunicaciones interpersonales.
- Identificar los errores mas comunes que se cometen en la escucha activa.

- Definir estrategias y pautas de actuacién para el logro de comunicaciones efectivas desde el
punto de vista del emisor.

- Aplicar pautas de comunicacién efectiva en cada caso.

- Identificar 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 comunicacién interpersonal, concretando
prioridades.

- Identificar los valores éticos personales y profesionales que se han evidenciado.
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m La comunicacion como proceso

La comunicacioén 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 sociedad.

Para que se produzca comunicacién debe haber como minimo dos participan-
tes. Una persona sola no puede comunicarse, ya que no puede trasladar su
mensaje a ningin receptor, salvo cuando se comunica consigo misma, pero no
es esta la comunicacién objeto de estudio de esta unidad did4ctica.

La comunicacién se entiende como proceso, ya que se conjugan una serie de
factores que ocurren a la vez y con un orden y tiempo establecido. Este pro-
ceso consigue que las personas interactiien entre si, que compartan mensajes,
emociones, sentimientos, ideas y actitudes. Tiene mucho poder, ya que es una
herramienta necesaria para motivar, influenciar, transmitir informacion, etc.

Teniendo en cuenta todos estos aspectos, se puede decir que la comunicacién,
correctamente empleada, es un activo positivo, necesario en las empresas, por
lo que deben optimizarla y gestionarla adecuadamente para obtener el mayor
beneficio posible. La comunicacién une, motiva, informa y es la base de las re-
laciones interpersonales.

Seguro que has escuchado mas de una vez aquello de «Lo que no se comu-
nica, no existe». Y es totalmente cierto, sobre todo en el 4mbito empresarial.
Para que las compafifas alcancen la excelencia, no solo deben fijar sus estra-
tegias en el plan comercial y de ventas, sino que han de centrar también sus
esfuerzos en integrar la comunicacién, externa e interna, en su filosoffa y cul-
tura corporativa. Son muchos sus beneficios: mayor motivacién del personal,
espiritu 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 organizacion.
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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 comunicacién. Este aspecto supone un
proceso complicado y costoso para las empresas.

III. Funciones

La comunicacién tiene diferentes funciones, que vienen determinadas,
principalmente, por el objetivo que se pretende alcanzar con la misma. Estas
funciones son:

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

Afectiva: es aquella funcién en la que el emisor afiade carga afectiva al men-
saje, pretendiendo enriquecerlo, aportdndole todo el contenido emocional
que pretenda transmitir, siendo la via de expresiéon emocional, interaccién y
solucion de necesidades sociales.

De control: radica en controlar ciertas conductas. Esta funcién es muy utili-
zada en las empresas a través de las jerarquias establecidas en su organigrama
y también a través de los manuales de procesos y procedimientos.

Reguladora: reside en modular y manejar la comunicacién de manera que
regule la conducta entre individuos evitando el conflicto, intercediendo en-
tre dos o m4s interlocutores.

Motivacional: explica que hay que comunicarse con los trabajadores para
aclarar sus funciones, felicitarles por sus logros, evaluar su rendimiento y trans-
mitirles sus fortalezas y sus debilidades, siempre desde la critica constructiva.

Cooperativa: consiste en la solucién de problemas y la colaboracién entre
personas, departamentos y areas para la toma de decisiones conjuntas.

Vinculacién: como funcién de la comunicaciéon explica la importancia de
relacionar y unir a las personas de una organizacién para alcanzar un obje-
tivo comin. De este modo, actta 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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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, interrumpido
o imposibilitado.

Para que se produzca un proceso comunicativo es necesario que existan los si-
guientes elementos: emisor, receptor, mensaje, codigo, canal, contexto y feedback.

a ‘r }Canal a
= '} Mensaje - +
Emisor Codificacién . Decodificacién
Cédlgo + -
Feedback

€ Contexto

La comunicacién empieza en el momento que alguien (emisor) tiene una
idea, pensamiento o informacién que transmitir (mensaje) y elige los signos y
simbolos del lenguaje (codigo) que considere apropiados para transmitirlo, de
forma que sea entendido por la persona o entidad a la que se dirige (receptor).
Este mensaje se transmite a través de un medio determinado que conecta a
ambos (canal), en un espacio o entorno concreto (contexto) y tiene que ga-
rantizarse una respuesta (feedback).

Veamos ahora cada elemento que influye en el proceso comunicativo:

El emisor es la persona u organizacién que empieza la comunicacion.

Tiene la idea o el pensamiento y decide compartirlo, transmitiendo el
mensaje o la informacion. 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 serfa

el emisor.

13
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El receptor es quien recibe la informacion, la persona u organizacion

a quien se dirige el emisor. Es el responsable de descodificar los signos a
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 serfa
el mensaje.

El cédigo es el lenguaje o sistema de signos y simbolos que se utiliza

para transmitir el mensaje. Debe ser conocido y compartido tanto por

el emisor como por el receptor para garantizar que la comunicacién Q
fluye. Como ejemplo, el lenguaje profesional y el idioma en el que se

informa serfa el cédigo.

El canal es el medio por el que se transmite el mensaje, conecta al

emisor y al receptor. Por ejemplo, si el jefe convoca una reunién pre-

sencial para exponer los cambios, es un mensaje oral y el canal es el ‘r }
aire; mientras que si escoge informar mediante un mensaje escrito, el

canal para comunicarlos puede ser el correo electrénico, un fax, etc.

El contexto es el entorno, situaciones y condiciones, ya sean tempora-
les, espaciales o socioculturales en el que se da la comunicacién. El
contexto permite comprender el mensaje en una medida més acertada
y matizada. Como ejemplo, todo este proceso de comunicacion se da
dentro del contexto de la empresa.

El feedback consiste en la retroalimentacién, garantiza que el mensaje f
ha sido comprendido y que genera una respuesta, ya sea la deseada o no. C

II!’ Diferencia entre informacién y comunicacién

Cuando se habla del proceso de comunicacion se utiliza de forma recurrente
un término que estd directamente relacionado: informacion. La relacién entre
ambos términos es tal que en muchas ocasiones se confunden y se utilizan
como sinénimos, siendo un error comin que no se debe cometer para com-
prender correctamente el proceso comunicativo. Pero {cudl es la diferencia
entre ellos? Lee con atencién la definicién de «informaciéns.

14
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La informacion 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 interaccion humana; es un
concepto amplio, en el que hay un intercambio, es decir, una parte transmite
algo a la otra parte con un fin determinado. Busca modificar conductas, pen-
samientos, crea expectativas y plantea exigencias.

La diferencia fundamental entre informacién y comunicacion reside en que la
comunicacién debe ser bidireccional, tiene que existir una respuesta.

Por lo tanto, la informacién es parte de la comunicacién. Lo que se comunica
es informacion. La comunicacién de la informacién promueve comportamien-
tos y genera respuestas de los destinatarios receptores hacia el emisor. No solo
se transmite informacion del emisor al receptor, ambos tienen ambos roles.

A grandes rasgos, se puede decir que la mayor diferencia entre informacién y co-
municacién se encuentra en la existencia o no de retroalimentacién (feedback).
La informacién no necesita ese feedback, mientras que la comunicacion si.

El feedback garantiza que el mensaje ha sido comprendido y que genera una
respuesta, ya sea la deseada o no.

El funcionamiento de un proceso de comunicacion efectiva es aquel en el que
la comunicacién se realiza de forma adecuada, de manera que el mensaje que
emite el emisor es perfectamente captado por el receptor. Para ello, tanto el
emisor como el receptor realizan esfuerzos y una serie de conductas que facili-
ten y garanticen la comunicacién efectiva. Este tipo de conductas son, por
ejemplo, mirar a los ojos, asentir con la cabeza, preguntar dudas, gesticular de
manera 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 codigo.

15
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II!I 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 afrontamiento

Fase de
antelaciéon

Fase previa

La fase previa se produce antes de la constitucién de la empresa. Es impor-
tante porque en ella se crean expectativas e intereses sobre el producto o la
empresa. Acttia como la base que condicionara a las siguientes fases.

Atender de la mejor manera posible y satisfacer las demandas de los clientes es
el objetivo principal de la fase de atencion.

En la fase de antelacion se cuenta con las ideas y opiniones de la clientela so-
bre el producto y cémo mejorarlo. Para esta fase son efectivas las redes sociales.

La fase de afrontamiento se refiere a cémo la empresa es capaz de hacer fren-
te a sus problemas o debilidades. Es muy importante hacer un buen uso de la
informacién obtenida en la fase de antelacion.

Es conveniente conocer estas fases, ya que la comunicacién no tiene por qué
ser lineal. A veces, se puede mover de una a otra fase sin orden prefijado. Lo
importante es saber en qué momento de la comunicacion esta la organizacion
para actuar de la mejor manera posible.

IIE 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.

16
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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. Est4
compuesto por signos propios que deben conocer tanto el emisor como el re-
ceptor, es decir, han de conocer las mismas palabras. Sin embargo, no se puede
olvidar que estas pueden tener diversos significados y estos también deben ser
conocidos por los interlocutores.

El lenguaje oral es el lenguaje hablado, el que se realiza a través de la voz y es
percibido por el oido con todos sus matices y potencialidades. La retroalimen-
tacion se da inmediatamente.

El lenguaje escrito se compone de signos graficos o graffas con significado, no
son solo palabras, sino que también se componen de signos de entonacién que
completan mucho m4s la comunicacién y lo que con ella se pretende alcanzar.
El mensaje escrito debe ser claro y no tiene retroalimentacion inmediata.

El lenguaje no verbal, también denominado «lenguaje kinésico», es el conjun-
to de gestos o signos que emplean las personas para apoyar la conversacion.
También es comunicacién en sf misma. En casos de personas con discapacidad
auditiva o del habla es fundamental para comunicarse con su entorno. Hay di-
ferentes tipos de lenguaje no verbal:

Tipos de lenguaje no verbal

El fonético no verbal

El mimico complementa se comunican ideas por
la comunicacién enfatizando medio de sonidos, como
y aclarando ideas con las alarmas de incendios

movimientos corporales g . .
El grafico se comunica por medio

de signos, stmbolos o ilustraciones
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El tipo de lenguaje que se utilice en una u otra ocasién muchas veces vendra
determinado por las propias circunstancias o por el entorno en el que se pro-
duzca la comunicacién. También se verd 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 comunicacidn: auditivas, visuales y tactiles

La comunicacién va més alld de las palabras. Cuando se establece una co-
municacién, hay componentes auditivos, visuales y tactiles que pueden
complementarla o que pueden constituirla en si misma, a esto se le llama
clases de comunicacion.

Ya has aprendido que la comunicacién debe estar compuesta por un cédigo
compartido entre el emisor y el receptor; ambos han de ser conocedores del
mismo para poder conseguir que la comunicacién se produzca. Pero isabes
qué caracteristicas tienen las clases de comunicacién auditivas, visuales
y tactiles?

La comunicacién auditiva se compone de sonidos, de sefiales actsticas que
se perciben a través del oido. Se complementa la comunicacién a través de la
entonacién, el acento o los sonidos guturales. A grandes rasgos, incluye todos
aquellos componentes hablados y producidos en la boca y cuerdas vocales que
enriquecen el contenido del mensaje, dandole uno u otro significado. Esta
comunicacién no tiene que estar, necesariamente, compuesta por palabras. El
morse y las sirenas son parte de la comunicacién auditiva.

Los elementos visuales que complementan la comunicacién visual pueden ser
gestos, palabras escritas, imagenes, colores, simbolos o, incluso, la ropa que
lleva el emisor. Estos componentes enriquecen el mensaje con connotaciones,
que le aportan un significado més emocional.

La comunicacién tactil se percibe a través de la piel, mediante el tacto. El
componente tactil 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
seméaforo 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 semaforo. El sonido ya es, en si mismo, un mensaje. La
propia luz del seméforo lo transmite. Esta indica que, si el seméaforo
se pone en verde, se puede cruzar; mientras que si estd en rojo que
hay que detenerse y esperar (comunicacion visual).

Es comunicacion tactil un apretén de manos en sefial de saludo o
unas palmadas en los hombros en sefial de apoyo o dnimo. '

Dado que la comunicacién estd muy condicionada por las personas que la in-
tegran, se debe tener en cuenta si alguna de ellas tiene algin tipo de
discapacidad psiquica o sensorial para adaptar los componentes principales de
la comunicacién a esos interlocutores especificos y asi garantizar que se produ-
ce el proceso comunicativo.

m Seleccion y organizacién del contenido de mensajes

Para hacer una seleccién y organizacion del contenido de mensajes en la co-
municacién, hay que tener en cuenta el proceso de comunicacién en el que
se da ese mensaje, tanto las condiciones contextuales como las psicolégicas,
culturales, sociales e histéricas donde se produce y se recibe.

Por todo ello, a la hora de elegir y ordenar el mensaje que se pretende trasladar
con la comunicacion, lo primero que hay que tener claro es qué se pretende
decir, y lo segundo, a quién se le quiere decir. Con estos dos factores es mu-
cho m4s sencillo determinar el cémo se va a decir. Por ello, se debe saber:

- La 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 més apropiadas para expresar lo que se quiere.

\

En qué orden deberian usarse.

\

Seleccién de los medios mds apropiados y la combinacién de los mismos.

\

Si la hay, que faciliten la transmisién éptima del mensaje.

\

Desarrollar los materiales de apoyo, como puede ser escoger colores o image-
nes que apoyen el mensaje.

\

Todas estas cuestiones se influyen entre si. El mensaje influye en los me-
dios y materiales que se eligen que, al mismo tiempo, influyen en cémo se
formula el mensaje. Para elaborar o seleccionar el mensaje hay que tener en
cuenta que deben expresarse con palabras sencillas, adaptadas al nivel de
comprensién del receptor; y tienen que transmitir hechos reales. También
has de poseer el don de la oportunidad, es decir, saber cuando es el momento
para comunicar algo.

Recuerda que la comunicacion debe segmentarse en pequefias dosis, no es
bueno transmitir mensajes con alta densidad; la repeticién del mensaje facilita
y refuerza la comunicacién; y se pueden usar medios audiovisuales para refor-
zar la comunicacion oral.

En el caso de la empresa, esta tiene que estar realmente convencida de querer
compartir informacién con los trabajadores, de querer transmitirles algo.

Para garantizar que el mensaje se perciba de manera acertada, la comunicacién
no puede ser inicamente oral, sino que tiene que estar acompafniada de mensa-
jes escritos y audiovisuales.

mTécnicas 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 demés y cdmo actuar en todos los contextos
posibles. Por ello, las habilidades de comunicacién facilitan y mejoran las
relaciones interpersonales.

20



Procesos y técnicas de comunicacién en situaciones profesionales de recepcién y transmisién de informacién

La comunicacién 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 como la
intencién del mensaje, minimizando las posibles pérdidas seménticas durante
el proceso. Para ello, tanto el emisor como el receptor deben tener un papel
activo en la comunicacién y deben hacer un gran esfuerzo, tanto psicolégico
como conductual.

Si trasladamos esto al campo organizacional y de empresa, debemos ser cons-
cientes de la importancia de la comunicacion efectiva, fundamental para llevar
a cabo el trabajo y los proyectos de forma éptima.

Los factores que intervienen en el acto comunicativo inciden en la obtencién
de la comunicacién efectiva, ya que pueden, tanto facilitar, como entorpecer el
proceso comunicativo.

Para entender la comunicaciéon humana es importante conocer varios aspec-
tos, como pueden ser: quién se comunica, con quién, con qué motivo lo hace
y para alcanzar qué fines. A veces el lugar y la situacién también son impor-
tantes (cémo, dénde y cudndo ocurre). Esto esta relacionado con las técnicas
de comunicacién efectiva, esto es, aquellos comportamientos que funcionan
como facilitadores de la comprensién del mensaje. Estas técnicas son: la es-
cucha actival, la empatia, el parafraseo, la emisién de palabras de refuerzo, el
resumen y la asertividad.

Técnicas sencillas que influyen en la efectividad de la comunicacién en la
empresa son:

Elegir 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 didactica.

21



Comunicacion en las relaciones profesionales

— e ———

- 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 esté siendo comprendido.

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

El receptor, por su parte, debe realizar una escucha activa, de manera que fo-
calice su atencién en lo que le estdn diciendo vy, a la vez, transmita una
retroalimentacién de que el mensaje esta siendo comprendido, con asentimien-
tos de cabeza, con expresiones del tipo «Comprendo», «Entiendo», etc. A su
vez debe preguntar cuando tenga alguna duda o cuando no comprenda algo y
es bueno que realice breves conclusiones como «Entonces» o «Por lo que he
comprendido, el proyecto consiste en...». Utilizando estas sencillas técnicas se
facilita una comunicaciéon lo més efectiva posible.

IE. Factores que influyen en los comportamientos

y senales de escucha

El saber comunicarse es producto de la practica comunicativa, almacenando
en la memoria de las personas referencias y representaciones, que se activan
cuando hay comunicacion.

Estos referentes que se tienen sobre los demés estan formados por datos que
se refieren a las propiedades de identidad de la persona u organizacién (edad,
sexo, aspecto fisico, personalidad, familiaridad, nivel de conocimientos o
imagen corporativa); al lugar que ocupan, es decir, su estatus; y al rol que des-
empefan, dentro de los grupos y organizaciones sociales.

Esos datos influyen en el comportamiento comunicativo, ya que las repre-
sentaciones que se tienen del receptor, en cada proceso comunicativo, estin
guiadas por los conocimientos previos y esquemas sociales, que afectan en la
regulacién 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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Hay una serie de factores que condicionan estos esquemas sociales y la inter-
pretacion de lo que las personas escuchan. Todos ellos van a influir en cémo se
percibe un mensaje y, por tanto, afectan directamente al proceso de comunica-
cién, lo influencian y lo modifican. Estos factores son:

* Educacién recibida: hace referencia a la formacion que recibe la persona
tanto en el seno familiar como en el educativo. Es a través de esta educacion
que cada individuo construye su personalidad y su manera de pensar. Por
tanto, la educacion recibida es determinante en la construccién de los esque-
mas sociales y los valores, por lo que establece la comprensién del mensaje.

Prejuicios creados: ideas preconcebidas con carga afectiva. Estas condicio-
nan la percepcién de la realidad de la persona e influyen en la comprension
del mensaje.

* Escala de valores: aquellos aspectos morales que son relevantes para las
personas son sus creencias y su filosoffa de vida. Cuanto m4s similar sea la
escala de valores de emisor y receptor, mas posibilidades hay de que la comu-
nicacion sea efectiva.

* Experiencia previa: se compara constantemente la informacién nueva con
la que se tiene de mensajes anteriores respecto a un mismo tema. De esta
forma, se genera confrontacion de ideas y, por ello, el mensaje debe adaptar-
se a si la persona tiene o no experiencia previa en el tema.

Miedo a ser influido: es el miedo a que la opinién de los deméas provoque
un cambio en la conducta o en el pensamiento, y acabar haciendo algo que
en principio no motiva o no se considera positivo. Este miedo a perder el
control sobre las acciones propias por influencia de los demds condicionan
la comunicacién.

* Contexto: consiste en las condiciones en las que se produce la comuni-
cacién (el ambiente, el entorno, el espacio fisico, el ruido ambiental, etc.).
Dependiendo si es un contexto formal o informal, o el nivel de conocimien-
to sobre el mismo, varfan las actitudes y predisposiciones a comunicarse.
Esto quiere decir, que un mismo mensaje puede ser interpretado de una
manera totalmente diferente cuando se habla, por ejemplo, con personas de
diferentes culturas.

Las personas, durante la comunicacién, tienden a ir encuadrando el mensaje
que reciben dentro de sus creencias, de sus experiencias, de sus opiniones, etc.
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Para evitar que todos estos factores afecten al contenido del mensaje, es muy
importante tanto que el emisor sea consciente de ellos para poder adaptar la
comunicacién, en la medida de lo posible, al receptor, como que el receptor
tenga interés e intencién de comprender el mensaje, teniendo presentes tam-
bién estos factores influyentes.

Por ello, dar sefales de escucha permite que las comunicaciones sean mas
agradables y que el nivel de comunicacién entre las personas aumente.

Las senales de escucha son todas aquellas conductas o manifestaciones con-
ductuales no verbales y verbales que realiza el receptor para que el emisor sepa
que el mensaje esta siendo comprendido o, en caso de no ser asi, para que le
den al emisor la posibilidad de modificar su manera de comunicarse y garanti-
zar que la comunicacion esta siendo efectiva.

Esta muestra de que se esta atendiendo de manera activa se consigue, princi-
palmente, a través de la comunicacién no verbal.

Las sefnales de escucha mas frecuentes se realizan a través de componentes
no verbales que influyen en el comportamiento. Estas son: mirada, expresién
del rostro y conducta corporal.

La mirada es uno de los gestos mds importantes de la comunicacion. El contacto
visual es un claro indicador del interés que se tiene en comunicar algo, al mismo
tiempo que se estd prestando atencién a la otra persona, lo que motiva y fomenta
continuar la conversacién. Ademds, permite ampliar la informacion y matices
que, de manera no verbal, transmite el emisor con sus gestos, con la expresion
de su rostro, etc., y facilita manejar los turnos de palabra. El contacto visual por
parte del receptor da sefiales de si se esta atendiendo y entendiendo el mensaje.

La expresion del rostro es otra de las sefiales principales que demuestran la
escucha y las emociones que se pretenden transmitir. La expresion del rostro
permite demostrar, por un lado, que se entiende el mensaje y, por otro lado,
que se comparten las emociones. Compartir las emociones es clave para que se
produzca una auténtica comunicacion.

La conducta corporal también exhibe el tipo de escucha que se estd hacien-
do, ya que el cuerpo transmite expresiones. El acercamiento (muestra interés),
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la retirada (expresa rechazo), la expansién (manifiesta orgullo o arrogancia),
la contraccién (revela tristeza o abatimiento), el movimiento de manos (res-
palda el mensaje, lo ilustra o indica su comprensiéon o duda) y la distancia
o proximidad interpersonal que depende de cada cultura son las principales
posturas expresivas.

El receptor transmite comprension y empatia posicionando el cuerpo ligera-
mente hacia delante con las manos en una posicién abierta; por el contrario,
demuestra desinterés, con las manos en los bolsillos, cruzadas o cruzadas por
detras de la espalda.

Respecto a la distancia o proximidad interpersonal, en la cultura europea hay
cuatro tipos de zonas que influyen en la comunicacién:

Zona intima (15 cm-45 cm)
@ Con personas con las que se tiene una relacién intima
de afectividad.

G Zona personal (46 cm-1,20 m)

En relaciones cercanas, pero no intimas.

Zona social (1,21 m-3,6 m)
Con personas con las que no existe
una relacién previa.
Zona publica (més de 3,6 m)

En situaciones sociales
publicas o formales.

\ 2 4

20 L TN

No obstante, las sefiales de escucha también se pueden expresar a través de
sefales verbales, que consisten en el refuerzo mediante palabras o sonidos por
parte del receptor de todo lo que le estd diciendo el emisor. Esto es, que el
emisor tiene que tener una actitud que suscite interés por el mensaje, debe
interaccionar de manera efectiva con su interlocutor, dando feedback a sus
respuestas, de manera que tanto emisor como receptor estan adaptdndose con-
tinuamente a la conversacion.
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El uso més habitual de las senales verbales es a través de la emisién de pala-
bras, parafrasis y resimenes de lo escuchado.

La emisién de palabras o sonidos de refuerzo es la emision verbal para refor-
zar la sefal, por ejemplo, mediante términos como «Interesante», «(Y esol»,
Ya» o «Entiendo».

La parafrasis consiste en repetir lo que se ha entendido del mensaje con
palabras propias.

Los restimenes de lo escuchado consisten en sintetizar lo que se considera
importante para que el emisor confirme si se ha entendido realmente lo que
pretendfa transmitir.

Ademis, los signos y sefales de escucha entre interlocutores son todos
aquellos gestos 0 comportamientos que indican que se estd prestando atencién
a lo que el emisor estd comunicando. Entre ellos los m4s habituales son: asen-
timiento con la cabeza, mirar a los ojos, aportar retroalimentacion a través de
asentimientos o de breves explicaciones. Estos signos y sefiales son fundamen-
tales para orientar al emisor y para que este vea si su comunicacion estd siendo
efectiva o no.

Los componentes actitudinales son todas aquellas buenas disposiciones que
se adoptan para que la escucha sea efectiva. Es, en definitiva, la actitud que el
receptor adopta ante la comunicacién. Estos componentes actitudinales son:
prestar atencién de manera activa, focalizando la atencién en la cara y en las
palabras que el emisor transmite; y adoptar ademds una mentalidad abierta
y activa hacia el lenguaje y las palabras, de manera que el emisor realiza un
verdadero esfuerzo en comprender lo que se le est4 transmitiendo.

Las habilidades para una escucha activa y efectiva suelen ser consecuencia de
la préctica y el entrenamiento en las comunicaciones eficaces. Cuanta més
escucha activa se realice, mayor facilidad para desenvolverse con habilidad en
ellas se tendra. Las habilidades m4s importantes son la interpretacién correcta
de los gestos que acompafian la comunicacién, asi como el correcto entendi-
miento de las diferentes entonaciones y énfasis que el receptor realiza a la hora
de comunicar el mensaje, de igual manera que se obtiene una mayor habilidad
en la retroalimentacion del mensaje, asintiendo en los momentos precisos y
realizando preguntas sin interrumpir el contenido del mensaje.
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Los errores en la escucha van a tener como consecuencia que esta no sea
efectiva y que, por consiguiente, el mensaje no sea correctamente captado por
el emisor. Los errores més habituales en la escucha son:

- No prestar atencién o despistarse en alglin momento de la conversacién, de
manera que se pierde parte del contenido.

- No preguntar si algo no se ha comprendido claramente de manera que surge
una posible duda o error de comprension.

- Dar las cosas por supuestas, creyendo que a partir de una fraccién de la con-
versacion se puede sacar una conclusion final sin tener todos los datos.

La escucha efectiva es realmente dtil a la hora de agilizar las comunicaciones
y de evitar los malentendidos. Es importante utilizarla siempre, pero lo cierto
es que cuanto més relevante sea la conversacién, mas necesaria es una escucha
activa. Con ella, se va a conseguir que el mensaje sea perfectamente captado y
que, por lo tanto, no haya dudas o se minimicen los errores.

Una escucha activa tiene como ventaja principal una mayor satisfaccién de las
personas implicadas en el proceso de comunicacién, ya que se elimina en gran
parte la incertidumbre y el margen de error.

A partir del siguiente video: http://bit.ly/2ysPtah reflexiona
y responde a las siguientes cuestiones:

{Cuiles son los diferentes signos y sefiales de escucha en la

comunicacién entre los interlocutores?

- (Podrias definir los componentes actitudinales principales
para una escucha empatica y efectiva?

- (Y las habilidades que debes utilizar en la escucha efectiva?

- {Cudles son los errores méds comunes que se cometen en la
escucha efectiva?

- Explica la utilidad y ventajas de la escucha efectiva en las

comunicaciones interpersonales.

\
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m Barreras y dificultades

Las empresas deben responder a las exigencias de informacién del mercado
actual. Para conseguir encontrar la mejor manera de comunicarse con sus
trabajadores o con sus clientes, lo primero que tienen que tener claro es que
deben conocer bien cudles son las causas especificas que dan lugar a problemas
en la comunicacién en el lugar de trabajo. Estas causas son:

\

Problemas en el estilo de direccion, falta de liderazgo o liderazgo negativo.

\

Problemas con la estructura organizativa o demasiada jerarquia.

\

Conflictos entre empleados.

Tipos de canales utilizados para la comunicacién interna.

\

Cantidad inadecuada de informacién.

\

Falta de credibilidad o de coherencia.

\

\

Falta de capacidad para la comunicacién entre muchas otras.

Por ello, es importante indicar las barreras y dificultades mas habituales en la
comunicacién de las empresas.

iEmpezamos por las barreras! Se pueden distinguir dos clases de barreras,
aquellas relacionadas con la empresa y su estructura, y las relacionadas con
las personas que intervienen en el proceso comunicativo. Echale un vistazo
al siguiente esquema para descubrir qué aspectos se incluyen dentro de cada
tipologia de barreras en la comunicacién empresarial.

Barreras relacionadas Barreras relacionadas
con la empresa y su estructura con las personas
Responsabilidad Filtracion

de la funcién comunicativa
Percepcion selectiva

Canales de comunicacién
Defensa
Rol de alta direccién
Lenguaje
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Si hablamos de responsabilidad de la funcién comunicativa, esto es, la cla-
ridad de lo que se pretende conseguir y como debe hacerse, lo habitual en las
empresas es que se piense en un responsable de comunicacién. A pesar de ello,
pocas organizaciones cuentan con un departamento dedicado a la comuni-
cacién o existe realmente un profesional para realizar solo esas funciones. Lo
habitual es que esta actividad se realice desde RR. HH. Una incorrecta gestiéon
provoca que, en muchas ocasiones, se pierda el objetivo real de la comuni-
cacién y las personas que se encargan de ella acaben convertidas en simples
gestoras del canal.

En cuanto a los canales de comunicacién, lo mas habitual, hasta hace poco,
era recurrir a boletines, newsletters, revistas internas o tablones de anuncios,
as{ como a reuniones. Actualmente, la manera mas habitual de comunicar-
se es a través de la intranet; sistemas de comunicacién de texto, voz y video
por Internet como, por ejemplo, Skype®; redes sociales profesionales; y correo
electrénico. Todos ellos tienen una gran capacidad de difusién y un funciona-
miento sencillo y 4gil que permite comunicar a muchas personas de manera
inmediata o casi inmediata.

El problema surge cuando estos medios no se gestionan de manera adecuada
tanto por escasez de informacion como por exceso. Hay que saber encontrar el
equilibrio.

La alta direccion juega un papel fundamental a la hora de comunicar. Es de-
terminante que se considere la comunicacién como un punto estratégico y, de
este modo, le otorguen, en la organizacion, la relevancia que tiene y participen
de manera activa. La alta direccién debe tener clara la utilidad de la comuni-
cacién interna y utilizar esta herramienta tan potente para sacarle el mayor
beneficio posible.

Las barreras relacionadas con las personas que participan en el proceso de
comunicacién estan sobre todo relacionadas con las percepciones de estas. Los
seres humanos son subjetivos y, por tanto, muchos factores en el proceso de co-
municacién les influyen como los acontecimientos diarios, el estado de 4nimo,
el estado fisico o las condiciones del entorno.

La filtracion hace referencia a la orientacién del mensaje, que debe perfilarse

de manera que resulte més atractivo para el receptor. Con este fin, es ttil tener
en cuenta las necesidades y motivaciones de los trabajadores. Por lo general, no
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se le presta la atencién necesaria a orientar el mensaje al receptor, puesto que
el emisor suele centrarse en transmitir la informacion.

La percepcion selectiva produce que las personas atiendan preferentemente
a ciertas informaciones en funcién de sus necesidades o experiencias previas,
orientando el mensaje hacia los intereses personales propios, escuchando solo
lo que resulta interesante o aquello de lo que se pueda sacar un beneficio. No
se capta el mensaje de una manera objetiva, sino que la persona tiende a adap-
tarlo a sus vivencias.

La defensa es la reaccion que muestra una persona al sentirse amenazada. Esta
situacién reduce su habilidad para alcanzar el entendimiento. La persona se
pone a la defensiva y enturbia su capacidad de ver la realidad con objetividad.

Otra de las barreras relacionadas con las personas es el lenguaje. Aunque se
considera que es mas 0 menos universal, lo cierto es que cada persona le da un
significado y una interpretacién a cada palabra. Un término para una persona
puede tener unas connotaciones que no tenga para otra. Los factores que afec-
tan principalmente a este componente mas subjetivo de la comunicacién son
la cultura, la educacién y la edad. El hecho de que la empresa no comparta un
lenguaje comiin con sus trabajadores puede llegar a ser un gran inconveniente
a la hora de llevar a cabo el proceso comunicativo.

Sobre las dificultades en la comunicacién de las empresas, la de atencién
se presenta habitualmente. El hecho de no prestar excesiva atencion al emisor
durante el proceso comunicativo provoca que el receptor solo haya asimila-
do ciertas nociones del contenido total. En otros casos, incluso, el fin que se
perseguia con esa comunicacion se pierde o se modifica debido a que la infor-
macién obtenida estd compuesta por mensajes parciales y descontextualizados.

Otra dificultad usual son las interrupciones. En muchas ocasiones, el receptor
obstaculiza el mensaje del emisor al expresarse sin respetar los turnos. De esta
manera, no se permite una clara transmisién del mensaje, sino que se paraliza
varias veces y acaba perdiendo su sentido inicial.

Es frecuente hablar mas de lo que se escucha. A menudo, se esta pensando
en lo que se va a responder o argumentar, en lugar de escuchar con atencién
el mensaje del emisor. Al hacer esto, gran parte del contenido del mensaje se
pierde por no ser escuchado con atencion.
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