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El 80% de las empresasreconocenque puedenmejorar la comunicación.
El costeasociadoa la faltade comunicación,hastaahora,no hapodido ser

cuantificado,perose puedeestimarquees muy elevado.
La faltade comunicaciónredundaenpérdidasdeoportunidadeso endupli-

cidaddegastosoengastosinnecesarios.Lacomunicacióndelaempresasepuede
clasificarporelpúblico objetivo del mensajeeninternao externa.

La comunicaciónexternase dirigenormalmenteal clienteo comunicación
comercial,porejemplo:campañasdeprensa,visitasdelosagentescomerciales,
congresos,etcétera.

También existecomunicaciónexternano comercial,como por ejemplo,
cuentasanualesdepositadasenelRegistroMercantil,declaracióndel Impuesto
deSociedades,etcétera.

Lacomunicaciónexternaincluyetambiénreunionesdenegociaciónconter-
ceros:clientes,proveedores,autoridades,sindicatos,etcétera.

La comunicacióninternasepuedeclasificaren funcióndel númerode per-
sonasqueintervienen:

A) Comunicacióninterpersonal.
B) Comunicacióngrupal.
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La comunicacióninterpersonalseráel motivo de mayor desarrollo,por ser
la basede toda comunicación.La comunicacióngrupal es una variantede la
comunicacióninterpersonal.En la comunicacióninterpersonalhaycincoele-
mentos.

1. Emisor.
2. Mensaje.
3. Perceptor.
4. Interferencias.
5. «Feed-Back».
El emisores lapersonaqueenesemomentoestácomunicandoactivamente,

esdecir,estáemitiendoel mensaje.El mensajeeselobjetodelacomunicacion.
El mensajepuedeseroral, escrito,audio,audiovisualy no verbalo visual.

Pormensajeoral seentiendeporelqueunapersonaemiteverbalmenteante
un interlocutor.

El mensajeescritono necesitade lapresenciadel emisor,luego puedeser
remoto.

El mensajeaudio se entiendeque tampoconecesitade la presenciadel
emisor,puedetratarsede unacinta magnetofónicagrabadaporel emisory que
se reproduceposteriormenteporel receptor.

El mensajeaudiovisualtambiénpuedeserremoto,porejemplo,unacintade
video.Lacomunicaciónno verbalovisual, eslaquerealizaelemisor,consciente
oinconscientemente,y escaptadavisualmenteporelreceptor.tambiénseconoce
porel lenguajedel cuerpo.La comunicaciónno verbal es tan importantecomo
la verbal y algunasvecespuedesercontradictoria.

Una parteimportantede la comunicaciónno verbal es el sentimiento,es
decir,el mensajesubjetivo.

Las interferenciasson las distorsionesdel mensaje.Las intervferenciaslas
puedeoriginar:

A) El emisor,cuandoelmensajeverbaly no verbalno coincideno cuando
no existeclaridaddeemisión,es decir,el mensajeemitidoes confuso.

B) El receptor,cuandoactivalasbarreras,paraquelacomunicaciónno sea
luida, o cuandosesgasubjetivamenteel mensaje.

Ejemplosde interferenciassonlas barrerasgeneracionalesde lacomunica-
cióno labarreradecomunicaciónquepuedaexistirentreun contribuyentey un
inspectorde hacienda,unadelasmayoresbarrerasdelacomunicaciónesla falta
decontactovisual, es decir,queel receptory elemisorno sepuedanmirara los
ojos, o no quteranmírarse.

Otra barrerade comunicaciónes el «status»o «role» que unapersonade-
sempeñeo quierautilizar en lacomunicacióninterpersonal.
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Ejemplosdeestasbarrerasson:

1. La relaciónjefe-subordinado.
2. La relaciónprofesor-alumno.
3. La relacióncomprador-vendedor.

incluso el «territorio» se considerauna barreraen la comunicaciónque
algunasvecessehacepatente.Porejemplo:La visitadel vendedoral comprador
enel despachodeéste.El comprador,inclusopuedeusarsusecretariaysumesa
dedespachocomounasbarrerasadicionales.

Otrasveceslas«barreras»sequierensuprimircomoenlasConferenciasIn-
ternacionalessobrelaPazdondelamesaesredonda,paraquenohayapresidencia
ostensible.

El «FeedBack» es un acusede recibopor partedel receptory dirigido al
emisor.

Un ejemplode«Feed-Back»o mensajederetornoeselaplausodel público
aun artista.

Otro ejemplode «Peed-Back»es la opinión deun clientereflejadaenuna
encuestao cuestionarioo en unahojade reclamaciones.

Lacomunicacióninterpersonales labasedelacomunicaciónen laempresa.
Lasfasesde unabuenacomunicacióninterpersonal,son:

1. Percepción.
2. Empatía.
3. EscuchaActiva.
4. Entrevistade relación.

La percepcióndel serhumanose puedepracticarcon los cincosentidosy
ademáscon el sentimiento.

Porlo tanto,percibiresescuchar(nooir). Percibiresmirar(nover).Percibir
es oler, tocar, saborear.La percepción,es unafasede la comunicación,cuyo
propósitoes la recogidadedatos.Los datos.Los datosseránobjetivos(entorno
físico) y subjetivos(entornoemocional).

La empatíaes unafaseimprescindibleparaunabuenacomunicación.
Sepodríadecirquesinempatíano haycomunicación.
Empatíaes ponerseen el lugarde laotrapersona,tratandodeentenderley

comprenderleybaciéndoselosaber,confrasestandirectascomo:«entiendoque
estásmuy preocupadoconestetemaqueestamoscomentando...».

La escuchaactiva incluye practicarel «Feed-Back»paraconfirmarqueel
mensajeseestáentendiendoy comprendiendoy quees nuestrodeseoeliminar
toda «barrera»en lacomunicación.

Hay variostipos de entrevistapersonal:
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A) Decolaboraciónparaevaluary desarrollarlasrelacionesprofesionales
conunapersona.

8) Decolaboraciónparanegociara medioy largo plazo.
La entrevistadecolaboracióno deayudaimplicapracticarlaempatíay otra

técnicaconocidacomoasertividad.
Asertividadesdaraconocernuestraopiniónalaotrapersonasinquedejemos

depracticarla empatía.La asertividadponede manifiestonuestrocriterio,con
autoestimaperosin agresividad.

Un ejemplode mensajeasertivopodríaser:«estoycomprendiendotu plan-
teamientoy entiendolo frustradoquetesientes,sin embargo,mi opinión es...».

Alternativade«sinembargo»es«noobstante».No deberíautilizarse«pero»
porqueaparentementeincluyeun mensajede «barrera»,esdecir,no esun «Feed
Back» positivo.

La entrevistade ayuda y colaboraciónse practicautilizando ejemplos
concretosdecomportamiento,conel fin deeliminar, lo másposible,conceptos
subjetivos,posibimenteno compartidospor laotrapersona.

La negociación,queesunaformadecomunicacióninterpersonal,tienedos
extremos:

A) Ganar-perder.Estaalternativaeslaquesepracticaanteunjuicio o de-
manda,dondela relaciónentrelas partesno tendrácarácterde conti-
nuidad.No eslafórmulamásaconsejadaperoalgunasvecessepractica.

B) Ganar-ganar.Estaalternativaes la quese utiliza habitualmenteen la
empresa.Implicacarácterde continuidady de colaboracióna medioy
largoplazo.

Estatécnicadenegociaciónllevaconsigoqueambaspartesganen,unamás
y otra menos,peroambassalenganandoen la negociación.También,ambas
partes,salenconlasensacióndequehanperdidoalgoo queno hanganadotodo
lo quequerían.

Deestaalternativase desprendeque:Negociares ceder.
Sin cederno hay negociación,hayimposicióno contratosde adhesión.Es

muy importanteenlasentrevistaspersonalesdenegociaciónsepararlosintereses
delossentimientos.Hayquetrabajarynegociarentornoalos interesesdeambas
partesy serlosuficientementeimaginativoycreativoparaencontrarunafórmula
quesatisfagaaambaspartes.

Convienetambiénconocerlospropioslímites,hastalosquesepuedenego-
ciar, e intuiro deducirloslímitesde laotra parte.

La percepciónde la comunicaciónno verbal, en unanegociación,es muy
importantea la horade identificarel «Feed-Back»de laotra partea propuesta
nuestras.
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Otro aspectoimportantede la comunicaciónen la empresaes el tipo de
relación interpersonal.Utilizando terminología del análisis transacionaluna
personapuedeestablecerrelaciónconotrapersonasiguiendoelbinomioadulto-
adulto.

Esteesel tipo derelaciónquebuscalaempresa,dondepuedehabersinergia,
esdecirqueelresultadodedicharelaciónenriquezcaaambaspanesy por lo tanto
el resultadofinal paralaempresaseasuperioralquesehubieseobtenidosinesta
relación(1 + 1 >2).

Hay vecesqueunapersonadominante(«Padre»)se relacionaconunaper-
sonano madura(«Hijo») y seproduceunarelaciónsimbiótica,es decir,quela
relaciónempobreceel resultadofinal (1 + 1 <2).

En laempresasedesealaparticipacióndetodaslas personas.Todaspueden
contribuira mejorarelprocesoempresarial,en definitiva, el resultadofinal.

La relación «adulto»-«adulto»es laquese debefomentar.
Todoslos programasde formacióny desarrollodebenestardirigidos a in-

crementareldesarrollopersonal,el conocimientodel negocioy lastécnicaspro-
fesionalesnecesariasparadesempeñarunafunción.

En fin, lacomunicaciónen laempresaes un temacrítico y apasionante.
En estasnotasno se ha incluido nadarespectoa la comunicaciónexterna

comercialo publicitariaquepodríaserobjeto de otrocoloquio.


