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LA COMUNICACION
INTERPERSONAL

INTRODUCCION

Organizadas por el Departamento de
Seguridad de la Presidencia de Gobierng, se
desarrollaron, durante los meses de marzo y
abril, las |l Jormadas de Actualizacidn para
Directivos y Mandos del mismo. A ellas tuve el
honor de ser invitado a participar, como
ponente, para impartir uno de las modulos que
se hallaba integrado por temas tan sugestivos
como la comunicacion interpersonal, 1a resolu-
cion de problemas, el conflicto y la negecia-
cion.

Lo que si estd claro es que confeccionar un
resumen sobre los cuatro temas expuestos
seria excesivamante prolijo v, por ello, opté, en
una primera aproximacion, por referirme (ni-
camente al primaro y principal de los temas, el
de la comunicacidn interpersonal, sin lugar a
dudas el mas relevante de todos y, ademas, la
base sobre |a gue se sustentan los demas, con
el ohjeto de gue a traves de su publicacion
pudiera tener mayor eco y difusidn. Tode ello,
sin renunciar a que en otra ocasién pueda con-
seguir objetivos mucho méas amplios.

Posiblermente nadie me tilde de exagerado si
comienzo por anunciar que |a era que nos ha
tocado vivir puede denominarse como la de la
comunicacion, El mundo de la telefonia mdvil,
internet, las telecomunicaciones y la relovan-
cia inusitada de los medios de comunicacion
social ponen de manifiesto que no es en abso-
luto desmedido ni exagerado, calificar de
forma semejante al momento actual. Por otra
parte, no es menos cierto que el desarrollo de
la mayor parte de la tarea directiva acontece
en escenarios y situaciones de naturaleza
interpersonal. Procesos como las reuniones
de trabajo, la solucion de problemas en el



mundo organizacional, la coordinacion entre
diferentes departamentos propios y/o ajenos,
el establecimiento de normas o pautas, los
acuerdos y las negociaciones, son actividades
que llenan con plenitud la jornada diaria de
todas aquellas personas gue ejercen tareas
directivas o de gestion. En todos ellos habra
una protagonista estelar: la comunicacion
interpersonal,

El hombre es un ser social por naturaleza,
condicion que le viene dada por su capacidad
para la comunicacion interpersonal. La comu-
nicacion es lo que hace posible la vida en
sociedad. For ello es normal que la mayor
parte de nuestra vida transcurra en procesos
de comunicacion (familia, escuela, amigos,
trabajo, etc.). Pero una cosa es comprendear
esta realidad del hombre como ser social y
otra muy distinta gue estemos creando estruc-
turas y ambientes para su desarrollo integral.
Més bien, y desafortunadamente, se estd
creando una seociedad que no favorece la
comunicacidn interpersonal. Para ello no hay
mas gue recordar un mundo lleno de cajeros
automaticos, hipermercados, mdquinas ex-
pendedoras de cafe, bebidas o tabaco, apara-
tos individuales de mudsica, la televisidn
puesta de forma permanente en casa y un
largo etcétera.

Por si esto fuese poco, no faltan guienes
apoyan la posibilidad de trabajar en casa
valiendose de los medios disponibles de hoy
en dia {ordenadores, fax, correo electranico,
internet, etc.), olvidando la funcion social y de
relacién que tiene el trabajo, centrandose
exclusivamente en su ocupacion productiva.
Qiza por todo ello parezca mas compransible
el hecho de que las salas de espera de psicd-
logos vy psiguiatras estén cada vez mas reple-
tas de personas con problemas de comunica-
cion (de paregja, familia, etc.). No cabe la
menor duda, se estd perdiende el “placer” de
la conversacion/comunicacion.

Gran numero de variables, como la satisfac-
cidn laboral, el clima organizacional, la motiva-
cidn v el rendimiento, se ven afectados, de
maneara considerable, por el nivel de calidad
de los intercambios de informacion y comuni-
cacion interpersonales (ascendente, descen-
dente y harizontal). Mo existe otra habilidad de
gestidn mas relevante gque la de ser un buen
comunicador. Su carencia hace que ofras

variables intervinientes en estos procesos
pierdan su operatividad.

Hoy en dia no se entiende una organizacidn
humana sin comunicacion enire sus miem-
bros; es mas, la comunicacion repercute no
solo en la satisfaccion personal del equipo,
sinc también en la consecucién de los objeti-
vos organizagionales. Los ambientes de ftra-
bajo que promueven el contacto entre las per-
sonas son mas beneficiosos vy saludables que
aguellos otros que lo ignoran, impiden o difi-
cultan.

Conviene advertir, desde un principio, que
no todo son excelencias. El establecer fluidos
canales de comunicacion supone una gran
oportunidad, principalments, aungue tambign
puede entrafar un riesge potencial, cual es el
que puedan generarse, en ocasiones, proble-
mas y conflictos o, cuando menos, malos
entendidos. Pese a ello, ni que decir tiene que
son mucho mayores las ventajas que pode-
mas obtener que los inconvenientes que pue-
dan presentarse. Merece la pena correr seme-
jantes riesgos.

Pretende, a lo largo y ancho de la exposi-
cion, acercar este concepio al lector intere-
sado, en el convencimiento de que estaré pro-
porcionandoe herramientas de utilidad en su
quehacer diario.

APROXIMACION AL CONCEPTO

La complejidad del proceso al gue tratamos
de aproximamos es obvia, En 1970, Dance
publicd un trabajo titulado “El concepto de la
comunicacion”, en el que tras recoger una
amplisima muestra de definiciones de comuni-
cacidn extraidas de diversos campos y some-
terlas a un andlisis de contenido pudo concluir
que los componentes concepluales minimos
se elevaban a quince. Por consiguiente,
resulta tarea casi imposible encontrar una defi-
nicion que contenga lan elevado numero de
componentes.

Cooley la definia como “el mecanismo por
medio del cual las relaciones humanas existen
y se desarrollan”®. Con tode, ¥ para no pecar de
exhaustivo, prefiero guadarme con esta defini-
cion: “la comunicacion es el conjunto de actos,
verbalas y no verbales, mediante los cuales un
sujeto hace llegar una idea, pensamiento o



sentimiento a otro sujeto”. (C. Escribanao,
1999.}
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En ella podemos adivinar con cierta facilidad
la complejidad del proceso que estamos tra-
tando. Por una parte se ha de aludir al conte-
nido, que puede ser una idea, un pensa-
miento, un sentimiento; por otro, puede
referirse al que habla, el emisor, o al gue escu-
cha, el receptor, o bien a un tercero. La finali-
dad es, igualmente, multiple: el dar informa-
cion, solicitarla, motivar, dar drdenes, discutir o
pasar el rato, sin olvidar la habilidad que
pueda tener el emisor para transmitir un men-
saje acorde con su intencionalidad, adaptada
a la situacidn concreta en gue se produce. Por
si fuesen escasos eslos extremos, nos queda
el hecho de que los papeles o roles de los
interlocutores cambian continuamente y que el
mensaje que se produce depende en gran
medida del anterior. Es la gran peculiaridad del
proceso, su caracter bidireccional.

Aqui reside la gran diferencia entre la comu-
nicacion y la informacion. Esta Gltima alude a
un proceso de transmisian unidireccional y no
interactivo. El mensaje, en ella, se transmite
en un salo sentido.

Sin pretenderlo estamos haciendo “velada
referencia® a los diferentes elementos que
configuran y distinguen a cualguier tipo de
comunicacion, Son los siguientes:

* Un emisor = Un canal

* Un receptor + E| medio

* Unmensaje = Un efecto

« Un codigo + Un feedback

El emisor elabora la idea o el pensamiento
gue desea comunicar. El receptor realizara el
proceso inverso: recibir y descodificar el men-
saje. En ambos procesos es de resaltar |a rele-
vancia que tiene la percepcion tanto del emi-
sor como del receptor. Respecto al mensaje, €l

emisor podrd optar por un codigo verbal o
escrito: en relacion con el canal, elegird el tele-
fono, la radio o el "bis a bis". Y, ademds, habra
de precisar de una retroalimentacion o “feed-
back” que es el mecanismo mediante el cual el
receptor da informacién al emisor sobre el
efecto causado por su mensaje, para que este
pueda evaluar si el efecto logrado coincide con
el pretendido,
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De todos es conocido que una cosa a5 o
que el emisor quiere decir v olra lo gue
entiende el receptor. Pero lo mas cierto indu-
dablemeante es que "Lo verdadero no es lo que
dica el emisor sino lo que interpreta el recep-
tor”,

El hombre, como animal social, se encuentra
vinculado a los demnds a través de la comuni-
cacidn. Desde el punto de vista de la conducta
humana, la comunigcacion es fruto de |la in-
teraccion entre un estimulo y una respuasta.
El estimulo es una senal, el mensaje, que s
emitida por un sujeto (emisor), en el que se
provoca una respuesta. Para gue esta comu-
nicacion sea efectiva, la senal ha de tener un
determinado significado, ha de ser inteligible,
Ello se consigue mediante un orden estable-
cido, llamado cadigo, que debe ser conocido
por ambos.

“LE VI CUANDO TOMABA UNA COPA EN LA CAFETERIA"

“HA BAJADO A LLAMAR POR TELEFONO A SU CASA™

Es posible que el receptor de esios mensajes |02 interprete de
forma distina a lo que ha pretendido fransmitic & emisor

TIPOS DE COMUNICACION

Existen diferentes tipos de comunicacidn.
Cuando el flujp de la informacion sigue los




canales previstos en la organizacion, se habla
de comunicacion FORMAL. Cuando se pro-
duce a través de otros canales diferentes a los
previstos, a traveés de los cuales los individuos
tratan de satisfacer sus necesidades, tanto
afectivas como de informacion, se la denomina
INFORMAL.

Sequn la direccidn por la que fluya se la
denominard VERTICAL u HORIZONTAL,
pudiendo ser la primera, ademas, ASCEN-
DENTE (CWA) o DESCENDENTE (CVD). La
CVA es la que se genera en la base o en los
niveles intermedios de |a organizacion y llega
hasta los escalones més elevados de la
estructura jerdarquica, constituyendo an mu-
chos casos el feedback de la descendente,
Los medios mas usuales son los informes,
entrevistas, despachos con el superior, en-
cueslas, etc. Las funciones que cumple son:
proporcionar informacion Gtil para tomar deci-
siones, fomentar la critica sana y constructiva
y liberar tensiones, dar a conocer las necesi-
dades y expectativas de los subordinados,
elcetera.

La CVD es la transmitida desde un escaldn
superior a otro que le estd subordinado. Los
medios de que se vale son las drdenes, baoleti-
nes, circulares, notas, avisos, etc. Entre sus
objetivos se encuentran los de coordinacion y
los de motivacion y control, La CVD es un ele-
mento basico en la formacidn de actitudes en
el trabajo. Las personas, cuando estdn infor-
madas, se sienten mas integradas. Solamente
cuando se conocen las metas a alcanzar se
aprecia la importancia y el significado de la
singular aportacion personal, se sienle uno
mas predispuesto a dar lo mejor de si mismo,
consclente de la responsabilidad que se le ha
confiado.

Por lo que se refiere a la comunicacion hori-
Zzontal, es la gue se realiza entre miembros del
mismo nivel jerarquico organizacional, Con
ella se facilita la coordinacién y se incrementa
la satisfaccién laboral. Es la mayer fuente de
creacidn de comunicacién informal.

Atendiendo al sentido o a |a direccion de las
comunicaciones nos encontramos con otros
dos tipos: UMIDIRECCIOMAL o en un solo
sentido, también denominada autocratica, v la
BIDIRECCIONAL o en dos sentidos o demo-
cratica. Existen ejercicios préacticos suma-
mente elocuentas que plasman de forma

ostensible las claras ventajas de la segunda
sobre la primera.

Las conclusiones a este respecto son las
siguientes:

La comunicacién en dos sentidos es mas
exacta, los receptores se sienten mds segurps
de si mismes, aumenta los sentimientos de
confianza, disminuye la frustracidn vy la hostili-
dad. Mo requiere mucha planificacion. Por con-
tra es mas lenta, algunos miembros del grupo
pueden tener dificultades al plantear aclaracio-
nes por el temor a parecer "poco competantes”
0 “despistados”, es mds “ruidosa” v “desorde-
nada®, obliga a reconocer algunos fallos al
emisor {ésle se siente bajo control).

En demasiadas ocasiones el comunicador
liene tendencia a sostener que su responsabi-
lidad consiste en transmitir el mensaje y ahi
finaliza; mientras que es responsabilidad dal
receptor asegurarse de que lo entiende. Esto
es del tndo incierto. El éxito del comunicador
se alcanza al comprobar que el receptor ha
comprendido el mensaja. De elln tenemos niti-
dos ejemplos a nivel cologuial; con frecuencia,
al tratar de explicar algo, se concluye: jme
entiendes?, con lo que se achaca al interlocu-
tor cualquier deficiencia en la comunicacidn
interpersonal, Seria mucho mas acertado
expresarsa diciendo ;jme explico?, con lo que,
aunque sea de forma inconsciente, estamos
responsabilizando de |la incomprensian al emi-
sor. Hay quien sostieng, con acierto, que “lo
verdadero no es lo gue dice el emisor sino lo
que interpreta el receptor”,

En otro orden de cosas nos referimos a
otros dos tipos de comunicacion segln sea
esta expresada o fransmitida: VERBAL (CV) o
MO VERBAL (CNV). La primera es de conte-
mido intelectual y se refiere a la informacisn
transmitida por medio del lenguaje hablado, |a
palabra. La CNV es de contenido afectivo y
pone de manifiesto actitudes y sentimientos
de los interlocutores que se emiten por medio
de la expresion corporal. Supone el intercam-
bic da informacidn por medio de signos no lin-
glisticos (cinesia, oculesia, haptica o proxe-
mia).

La CV es mas correcta y tiene la posibilidad
de transmitir mayor amplitud de matices y
detalles. Por el contrario, la CNV es mas glo-
bal y general, y su finalidad es la de comple-



mentar a la CV, aungue en caso de discrepan-
cia entre una v otra la mas creible es siempre
la no verbal. La explicacion es facil: la CNV es
dificilmente controlable de forma consciante
puesto que son reacciones del sistema ner-
vioso vegetativo cuyo control escapa a la
voluntad personal; en cambio la CV es una
manifestacidn racional de lo que la persona
quiere decir.

Para finalizar con este epigrafe una breve
referencia a la comunicacidn ESCRITA, una
forma muy especifica de CV. Es de uso muy
frecuente en el campo del funcionariado y
empresarial que requiere, con mucha exigen-
cia, una acentuada claridad y precision.
Suele ser “necesaria” en determinadas situa-
ciones o condiciones; serd muy “recomenda-
ble" cuando: las razones legales, normativas
o disciplinarias lo requieran; se haga preciso
un registro o constancia; convenga clarificar
instrucciones o recordarlas; queramos acce-
der simultaneamente a varios interlocutores
no presentes en ese memento, y cuando
razones de tiempo lo aconsejen.

IDEAS AFINES: EMPATIA, FEEDBACK
Y ASERTIVIDAD

En &l &mbito de |a comunicacion brillan con
luz propla estos tres conceptos acufados por
la psicologia modema, a los que vamos a
dedicar unas cuantas lineas por considerarlos
de gran relevancia en el tema gue nos ocupa.
La EMPATIA se define como aquel estado
mental en el que el sujeto se “identifica” con
otro grupo o perscna, compartiendo el mismo
estado de animo. En términos cologuiales se
descrie como la capacidad o habilidad para
ponerse ¢ situarse en el lugar del que nos
habla, Equivale, por consiguiente, a aceptar al
otro como es. No sélo significa y alcanza a la
comprension de los problemas que se nos
transmite, sino que va mas alld al tratar de
captar los sentimientos de la persona con la
gue nos comunicamos. Por ello también se
define como la capacidad para comprender |o
que la otra persona siente.

Con una aptitud empatica, el que escucha
intenta ponerse en el lugar del otro, pero sigue
sin contagiarse de sus sentimientos y emocio-
nes. No interpreta, ni valora, ni juzga, solo

intenta captar los sentimientos del otro respe-
tando su libertad.

Existe un concepto que guarda una estrecha
relacion con el término empatia cual es el de
RAPPORT, muy utilizado o tenido en cuenta
por los aplicadores de pruebas psicométricas.
Lo definirfamos como el arte de establecer
contacto. Supone lograr la sintonia con el otro,
entrar en su mundo y establecer con él una
comunicacidn plena y comprometida,

El término FEEDBACK alude a la retroac-
cion o retroalimentacion de la comunicacion.
Es el mecanismo mediante el cual el receptor
da infarmacion al emisor sobre el efecto cau-
sado por su mensaje y éste evalua si el electo
lograde coincide con el pretendido. Mediante
dl, se puede comprobar la eficacia con gue se
ha transmilido el mensaje.

Por ejemplo, el bostezo de un alumno en
clase puede prevenir al profesor del grado de
“entusiasmo” que esta transmitiendo con su
disertacion. El bostezo, en este caso, esta
actuando como un poderosc “feedback” que
podra conseguir que el profesor reconduzea el
terna por derroteros mas ilusionantes.

Y ;qué es la ASERTIVIDAD? En un principio
digamos gue existen tres tipos diterentes de
afrontamiento. Por un lado, existe un estilo
‘inhibido” o “pasiva”, caracterizado por un no
decir nada, evitar la accion por temor 0 miedo
a lo que pueda pasar, denota temor e insegu-
ridad. La persona perteneciente a este estilo o
forma de actuar/responder muestra una baja
autoestima, se siente sin control ¥ deja violar
sus derechos.

En el polo opuesto de la escala se encuen-
tra el estilo “agresive” o “intimidador”. Este lipo
de comportamiento esta caracterizado por uti-
lizar la intimidacion, el sarcasmo y la ironia, La
persona “pierde los estribos”, viola los dere-
chos de los demas y se entromete en todo.

A medio camino entre uno y otro se encuen-
tra el estilo "asertivo™. El ser aserlivo supone
ser capaz de decir directamente aquello gue
uno piensa o necesita sin necesidad de herir o
humillar a los demas y sin sentirse turbado por
gllo. Estd basado en una filosofia que pro-
mueve los valores de |la honestidad y respon-
sabilidad individual y del respeto a los dere-
chos propios y de los demas.

Pese al riesgo de ser considerado simplista,
permitaseme un ejemplo. Ante la taquilla de un



cine de estreno hay una enorme cola de ciné-
filos aguardando pacientemente que les llegue
su turno para poder hacerse con las entradas
necesarias, En ese momento, una persona,
saltandose el turno correspondiente, trata de
“colarse” en la fila para evitar la larga espera.
La persona “inhibida" seria incapaz de recrimi-
nar su comportamiento a este intruso, aungue
sg veria saeriamente molesto por semejante
accion. El “agresivo” responderia con viclencia
verbal ({de momento), con ademanes descom-
puestos, afeando esa conducta. Por su parte,
la persona asertiva, con correccion, pera con
firmaza, expondria a ese individuo |la conve-
niencia de que respetase el orden establecido
v pasase a ocupar el lugar que le corresponde
al ultimo en llegar.

La asercion es, pues, el arte de expresar
clara y concisamente los propios deseos y
necesidades a otra persona, mientras se es
respetuoso con su punto de vista. Lo cual, en
un principio, aumenta la probabilidad de con-
seguir aquells que se desea Yy, 8N Caso contra-
rio, le queda a uno la enorme satisfaccion de
haber hecho ¢ dicho lo que debia.

En cierto modo se puede equiparar |a aserti-
vidad ¢on la seguridad en si mismo y con la
autoafirmacidn. Es un proceso de aprendizaje
que ya comienza en la infancia en la gue &l
nific aprende a renunciar a algunas de sus
apetencias, percatdndose de gue no todo lo
que hay en el mundo le pertenece y de que
debe respetar lo ajeno. Por otro lado, tambien
aprende a defender v estimar lo propio como
algo merecido. A lo largo de su formacion
como persona |ogrard tener una conciencia
clara de cudles son sus derechos para hacer-
los valer, sin permitir que sean violados,

Actuar asertivamente implica, antes que
nada, “pensar” asertivamente, desarrollar una
estructura de pensamiento basica asertiva.
Conviene recordar que el impacto de nuestra
conducta esta mas en "como lo decimos”.

LA ESCUCHA EFICAZ

Escuchar es un proceso mucho mas compli-
cado gue el de oir. Supone una actividad abso-
lutamente dindmica, contra lo que pueda pare-
cer, y es, sin lugar a dudas, una facetla de
enarme relevancia en el campo de la comuni-

cacion interpersonal. Se decia, con acierlo,
gue Dios nos habia dotado de dos orgjas y una
boca, posiblemente para escuchar el doble...
de lo que hablamos.

Escuchar es una actividad que consiste en
adoptar una actitud atenta, comprensiva y
nada critica, a la vez gue se proporciona un
feedback oportuno, mediante el cual se invita
al que habla a continuar con la comunicacion y
lodo ello con la finalidad de obtener una infor-
macion lo mas ajustada posible al proposito
del emisor.

La escucha eficaz proporciona evidentes
ventajas: se obtiene mas y mejor informacidn,
tortalece el trabajo en equipo, ayuda a rebajar
la tension y fomenta el entendimiento. El res-
ponsable de un grupe que sabe escuchar se
gana el respeto v la lealtad de sus subordina-
dos.

He aqui algunas orienlaciones de interés
para escuchar de forma provechosa:

— Tratar de descubrir en toda comunicacion
algo que sea de utilidad, encontrando
siempre algln punic de interes,

— Animar al gue habla a que continlde comu-
nicandose, con un feedback adecuado y
con expresiones estimulantes.

— Evitar distracciones.

- Abstenerse de hacerse juicios anticipados
o idear réplicas hasta que el orader haya
expresado la totalidad de su mensaje.

— Ewvaluar el contenido y no el estilo o su
manera de presentar el lema. No dejar
que la apariencia o el tono de voz interfie-
ran en &l contenido del mensaje.

- Mo interrumpir al que habla.

REGLAS PARA UNA COMUNICACION
EFICIENTE

Un correcto procesoe de comunicacion
implica que lo que ung pretende comunicar
sea idéntico que lo gue realmente comunica y
lo que el interlocutor esta recibiendn y proce-
sando. Todas las reflexiones que sigan a con-
tinuacion pueden resumirse en eésta: se debe
asegurar una dptima recepcion de la informa-
cion, asl como un adecuado procesamiento y
una conveniente emision.



- Conviene tomarse un tiempo para clarifi-
car lo gue se pretende comunicar,

En determinados casos es muy productivo
gl recabar informacion del contexto y de
los interlocutores gue estaran presentes
en esa comunicacidn (reunién de trabajo,
conferencia, exposicion, etc.).

Es muy relevante el identificar las raglas
de la situacion. Conocer |0s intereses vy
objetives de las personas que tenemos
delante, de sus preccupaciones, necesi-
dades y objetivos. Quizd estos conoci-
mientos nos sugieran la conveniencia de
introducir determinados cambios en nues-
tra exposician.

La observacion y la escucha son factores
a temer gn cuenla para que contemos
siempre con un adecuado feedback que
nos permita una autorregulacion y mejora
de nuestra comunicacidn.

Debemos procurar eliminar o cuando
menos controlar los posibles “ruidos" o
interferancias que puedan exislic ¥y gue
dificultan la comunicacion (teléfones movi-
les, avisos, etc.).

Es preferible preguntar a interprelar de
forma erronea o precipitada.

Existen numercsos detalles gque ponen de
manifiesto el deseo de comunicacion de
nuestro interlocutor {mirar el reloj, posar la
mano en &l teléfono, mostrarse inguieto,
etcétera). Si se producen, conviene ase-
gurarse previamente de su “disponibili-
dad”, A veces es conveniente pospaoner el
momento de la comunicacion para otra
ocasion en gue Sea mayor |a receptividad
de nuestro interlocutor.

MWuestros juicios deben sustentarse en
hechos y no en presunciones o Suposicio-
nes, Antes de aseverar algo debemos
asegurarncs de que disponemos de datos
fidedignos.

Hay que conceder un “tiempo™ prudencial
para las respuestas de nuestro antago-
nista.

En muchas ocasiones es mas importante
el como comunicamos que el qQué se
comunica. Recordemas lo apuntado sobre
la asertividad. Conviene cuidar la claridad
y la firmeza de nuestra comunicacion, asi
como olros aspectos formales: el contacto
visual, el tono de voz, los gestos, la pos-

tura. Todo ello ayudara a conferir efectivi-
dad a nuestra comunicacian.

— Debemos ser lo suficientemente habiles
para transmitir comunicaciones especifi-
Cas y concretas.

— Conviene evitar estereotipos, etiquetas y
generalizaciones que hacen dificil y fre-
nan el proceso de comunicacian.

- La mejor manera de comprobar si nos
hemos explicado con suficiente claridad
es preguntarlo.

— Hay que procurar que nuestra CV sea
absolutamente coherente con nuestra
CNV. Tratemos de que este en consonan-
cia lo que decimos por medio de |la pala-
bra con lo que expresamos a traves de los
gestos, la mirada o el tono de voz.

— No recurrir al sarcasmo, la ironia, la humi-
llacidn, los juicios y las valoraciones, asl
como [as expresiones impositivas o des-
medidas.

— No renunciar a la comunicacion por
escrito, tan necesaria en determinadas
situaciones y condiciones.

— Mantener un espiritu receptivo ante las
sugerencias que puedan plantearse.

— La comunicacion telefonica reviste, igual-
mente, una importancia que requiere
nuestra atencién y esmerado cuidado.
Cuesta muy poco esfuerzo tratar de ser
agradable, entusiasta, respetando los
tiernpos de cada interlocutor, sin ser aca-
parador de la comunicacién y con la pre-
disposicion de ayudar siempre a flor de
piel.

— Por ultima, no sea excesivamente perfec-
cionista y permilase equivocarse y tener
fallos. De ellos tambien se aprende.

REFLEXIONES A MODO DE CONCLUSION

La comunicacidn es una condicion necesaria
en cualquier arganizacion. 5i la misma es fre-
cuente, hay mejor conocimiento y, como con-
secuencia, las posibilidades de que surjan
conflictos disminuyen. La comunicacidn acre-
cienta la confianza y ésta la unién entre los
componentes del grupo. Una buena comunica-
cidn es un antidoto, sumamente eficiente, con-
tra el estrés laboral y contra la fatiga.

Una comunicacion eficiente es el mejor



caldo de cultivo para la integracion del equipo
de trabajo, facilitando el sentimiento de corres-
ponsabilidad en los resultados gue se alcan-
cen ¥y en las decisiones que se adopten.

La comunicacion no sdlo consiste en hablar.
Es, en igual medida, saber escuchar. Como
decia Carl Rogers “la mayor dificultad para las
comunicaciones personales es la incapacidad
del hombre para escuchar de forma inteli-
gente, de farma comprensible y con habilidad
a otra persona”. El gue escucha crea y favo-
rece la aceptacidn,

Tratemos de ser asertivos. El serlo estd
basado en una filosofia que promueve los
valores de la honestidad y la responsabilidad
individual y el respeto a los derachos propios y
de los demas. Actuar asertivamente implica,
por consiguiente, clarificar nuestros derechos
parsonalas en el marco de las relacionas inter-
personales que establecemos cuando desem-
pefiamos nuestro trabajo cotidiano.

Aburrirles, léeles.

Comunicarte, hdblales.
Si quieres... Que te atiendan, esclichales.
Que te odien, monologa.

Convencerles, dialoga.

He tratado de poner al alcance del lector
interesado una serie de recomendaciones gque
considero de suma utilidad en el mundo de las
relaciones interpersonales y, mas concreta-
mente, en el ambito de la comunicacion, Soy
consciente de las dificultades que entrafia el
dominio de estas lécnicas. Nada se consigue
sin esfuerzo. La practica, como siempre, nos
hard ir mejorando v puliendo nuestras iniciales
limitaciones para, aprendiendo de nuestros
errores, acercamos a una perfeccion imposi-
bla.

Si con esta modesta aportacidn consigo
mostrar, minimamente, el camino a seguir por
guien haya de verse precisado a valerse de
estas habilidades, me sentiré intima vy enorme-
mente recompensado.

Por dltimo, guisiera precisar que el presente
trabajo es, en gran medida, una recapilacion
de los realizados por los autores que en las
bibliografias se resefian. Por consiguiente, si
hublese algln mérito an el mismo, debe ser
atribuido en su casi totalidad a tan brillantes
plumas.
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