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Introduccion

(Qué es comunicarse de manera efectiva?
(,COomo se mantiene una comunicacion de esta
indole en el ambito laboral? Esta clase de pre-
guntas actualmente no pierden vigencia dada la
necesidad de “poner en comun” (comunicar) las
acciones cotidianas de conversar, vender, infor-
mar, convencer, entre otras; estas actividades
pueden ejecutarse mediante la comunicacion.
Con base a la idea anterior, la comunicacion
efectiva requiere mayor atencion y manejo de
ciertas habilidades con respecto al habla coti-

diano, ya sea en el ambito personal o laboral.

Entre las distintas opciones que presenta la
Real Academia Espafiola (RAE) con respecto al
término comunicacion, y para efectos de este es-
crito, se rescatan principalmente dos: descubrir,
manifestar o hacer saber a alguien algo, y trans-
mitir sefiales mediante un codigo comun al emi-

sor y receptor (RAE, s.f., definicion 2, 4).

En este primer momento, salta a la vista que
el hecho de comunicar se refiere a compartir con
alguien informacion de cualquier indole, tenien-
do como requisito un coédigo comun para que ha-
ya una garantia de que se esta intercambiando el
mensaje. Por otra parte, hoy en dia la comunica-
cion puede darse entre individuos, grupos ¢ in-
cluso maquinas (Traverso et al., 2017). En el am-
plio abanico de posibilidades sobre este tema, se

hara hincapié¢ en este documento a la comunica-
cion efectiva.

Comunicacion efectiva

De acuerdo con Traverso et al. (2017), el ser
humano transmite y expresa sus pensamientos,
ideas o sentimientos gracias a la comunicacion,
pero se requiere del uso de ciertas estrategias pa-
ra lograr llevarla a cabo de manera efectiva, lo
mismo a nivel intragrupal, intergrupal, organiza-
cional o externo.

Por su parte, Quero et al. (2014), definen a la
comunicacion efectiva como “el proceso funda-
mental sobre el cual los seres humanos logran
comunicarse, entenderse y organizarse desarro-
llando actividades propias de la vida y otras de
interés profesional” (p.25). En las organizacio-
nes, dicho procedimiento permite la integracion
de los recursos humanos, y por ende, cuando se
logra un intercambio de ideas y se transforma la
conducta de los individuos, se puede decir que
los mensajes tanto emitidos como recibidos estan

decodificados de manera positiva.

En ese orden de ideas, puede decirse, hasta el
momento, que la comunicacion efectiva se logra
al expresar algo claramente, y por otro lado,
atendiendo a todas las circunstancias que pudie-
sen complejizar este proceso. No hay que olvi-
dar, por ejemplo, que el lenguaje corporal repre-
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senta 55% de la comunicacién y que 38% recae
en el tono de voz a través del cual puede denotar-
se entusiasmo o apatia, mientras que las palabras
representan sélo 7% de la comunicacion (Corales
Navarro, 2011).

Asimismo, hay que recordar que existen fac-
tores presentes en el emisor o receptor que pue-
den influir en como se transmite y recibe el men-
saje, por lo que el sentido real puede ser adultera-
do o modificado; lo mismo por un vocabulario
que no se comparte, incluyendo el lenguaje técni-
co, atencion prestada, entre otros. Si bien es posi-
ble tener una vision compartida con intereses
personales e institucionales dentro de una organi-
zacion, salta a la vista la necesidad de que la co-
municacion logre la integracion e interaccion de
los recursos humanos (Moreno Espinoza, 2009).
El intercambio de ideas, entonces, debe verse
como un recurso sustentable (Rodas Villagran,
2017).

El lenguaje oral

Traverso Holguin et al. (2017) comentan que
la comunicacion puede darse a través de una de-
terminada lectura, o incluso mediante la forma de
vestir o peinarse. Por tal motivo, es indispensable
tomar también como referencia el lenguaje oral.
Rodas Villagran (2017) ejemplifica el proceso de
comunicacion en una institucion donde, por lo
general, en las reuniones los superiores dan men-
sajes de forma verbal, lo que puede facilitar el
mensaje transmitido; sin embargo, no hay que
olvidar la importancia de utilizar un vocabulario

apropiado y entendible.

En ese sentido, ideas, pensamientos y proce-
sos complejos pueden transmitirse principalmen-
te por el lenguaje oral; Pavia (2013, citada por
Rodas Villagran, 2017) arguye que gracias a este

tipo de comunicacion, la comprension se da entre

94% y 97% de los casos en las instituciones. Es
por ello que para comunicarse efectivamente,
hay que desarrollar y ejercitar procesos que

transmitan mensajes de manera clara.

Por otro lado, con respecto a la efectividad en
la comunicacion, Codina Jiménez (2004) agrega
que para que €sta ocurra es conveniente evitar lo
siguiente: mostrar desinterés, interrumpir al ha-
blante, ver solo lo principal del mensaje, no escu-
char lo que luce complicado, entre otros. Por
ejemplo, al momento de interrumpir se da de for-
ma inconsciente un repudio al didlogo, ya que los
interlocutores perciben una imagen de rechazo

hacia la persona o informacion.

Asimismo, resulta pertinente realizar frases
breves y precisas al momento de hablar, esto con
la finalidad de mantener la atencion de la persona
interlocutora y de tener mayores posibilidades de
que el mensaje sea comprendido y retenido. Co-
mo oyentes, es adecuado no interrumpir, prestar
atencion e interés, parafrasear cuando sea nece-
sario, entre otros. Esto, sin duda, permitira una
mayor fluidez de la comunicacion en los lugares
de trabajo con una escucha empatica (Codina
Jiménez, 2004).

La comunicacion escrita

En una organizacion la comunicacion no
siempre se realiza de forma oral, por lo que surge
la importancia de la comunicacion escrita. Este
proceso debe contener estrategias para compartir
posiciones institucionales, asi como habilidades
en el sentido interno y externo, formal e infor-
mal, sin perder de vista la vision organizacional,
a esto hay que sumarle que el mensaje principal
debe ser entendible en todos los aspectos.

La comunicacion escrita debe tener caracteris-
ticas como claridad, integracion, equilibrio, mo-
deracion, entre otros, las cuales pueden ampliarse
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a diferentes tipos de comunicacion, y a la vez,
debe pensar en las posibles barreras, que pueden
ser psicologicas, de valores, emocionales, y se-
manticas (Moreno Espinoza, 2009).

Por otra parte, Ballesteros Pérez (2016) sefiala
que la comunicacion escrita se relaciona con la
cultura, y que también debe ser potenciadora del
desarrollo humano en las instituciones. Ademas,
debe tener un papel de relevancia en la planea-
cion estratégica, investigacion y gestion, inter-
pretacion y analisis, y evaluacion (Moreno Espi-
noza, 2009).

Para ello, hay que recordar que el mensaje
debe ser claro y estructurado, con buena redac-
cion, formalidad y respeto. Rodas Villagran
(2017) sugiere que lo anterior debe presentarse
en los distintos medios o formas, entre ellos, me-
morandums, informes, actas, manuales, boleti-
nes, anuncios, buzén de sugerencias o correos
electronicos. El mensaje escrito, en fin, debe ser
comunicacion, praxis y estructura con coherencia
y cohesion (Vera, 2014).

El lenguaje corporal

El lenguaje corporal es una forma de comuni-
cacion no verbal que se basa en cddigos para
transmitir informacion y suele darse de manera
inconsciente. Es conveniente recordar que los
codigos se hacen presentes en las expresiones
corporales, pues estas ultimas implican actitud y
atencion (Moreno Espinoza, 2009), ya que debe
existir una coherencia entre el lenguaje verbal y
corporal, es decir, tanto en las palabras como en
la postura (Quero Romero et al., 2014).

Por otro lado, la comunicacion efectiva en lo
corporal se relaciona con la expresion del rostro
o de las manos; esto es importante en las relacio-

nes familiares, de pareja, y por supuesto, en las

organizaciones. De esta forma, la comunicacion
efectiva en este ultimo ambito debe ser acompa-
fada, en su justa medida, por contacto corporal,
orientacion, postura, ademanes, mirada, distancia
y apariencia; a eso se agrega la importancia del
contacto ocular, la relajacion corporal y las pos-
turas abiertas (Vera, 2014).

En el mismo orden de ideas, Vera (2014) re-
fiere que las expresiones faciales también toman
un papel primordial en lo corporal, tanto por la
necesidad de utilizar mascaras sociales, como
para transmitir un mensaje que no sea necesaria-
mente de enfado, incomodidad o disgusto, de
forma voluntaria e involuntaria. Dado que en las
instituciones hay que cuidar la formalidad, inclu-
so en momentos de desacuerdo, para una buena
comunicacion, hay que transmitir una actitud de
apertura. Esto incluye movimiento en las manos,

la posicion de las piernas, etc.

En resumen, hay comunicacion no sélo a par-
tir del lenguaje escrito o verbal: los gestos, las
miradas, las posturas, también transmiten mensa-
jes. Los gestos (emblematicos, ilustrativos, emo-
tivos, entre otros), silencios y la velocidad en la
que se habla, fungen con su propia relevancia, lo
mismo con la imagen personal.

La imagen personal

Es sabido que la imagen no lo es todo; sin em-
bargo, eso no minimiza el impacto que puede
tenerse a partir de como la persona luce o puede
verse. Lo que se proyecta a partir de la apariencia
tiene también su lugar, pues como se ha comen-
tado con anterioridad, el lenguaje no verbal tiene
gran envergadura ademas de lo que se dice. En
ese sentido, Vera (2014) afirma lo siguiente:

La imagen personal no solo incluye la vesti-

menta, sino también la postura, los movi-
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mientos, los rasgos fisicos, la manera de
caminar, la mirada, la risa, el tono de voz, la
higiene, la cortesia, la educacion, etc., es
decir, es un estilo de vida, una forma de ser
y actuar congruente, que es particular de
cada persona (p.38).

En relacion con la idea anterior, puede agre-
garse, como se ha visto también desde la practi-
ca, que al momento de intercambiar informacion,
la persona misma puede ser el mensaje como tal.
De ahi sobresale que factores como la vestimen-
ta, puntualidad, responsabilidad y el ser cons-
cientes del lenguaje no verbal, adquieren rele-

vancia.

Otros factores

La escucha activa quiza esté de forma implici-
ta en el analisis realizado sobre la comunicacion
efectiva; sin embargo, no debe dejarse relegada.
Es importante comentar el motivo por el cual es-
te aspecto es de vital importancia tanto en las
organizaciones como en la vida cotidiana, ya que
influye para que el mensaje proporcionado sea
mas convincente y persuasivo. Vera (2014) sefia-
la que, para potenciar la escucha activa, el recep-
tor debe estar concentrado y prestar la maxima
atencion al emisor, y a la vez, debe evitar las in-
terrupciones, los juicios valorativos, entre otros.

A continuaciéon se enumeran algunos de los
tipos de escucha, tomando como base la informa-
cion de Ortiz Crespo (2007):

Tabla 1. Tipos de escucha

Escucha La atencién no es lo mas rele-

apreciativa vante, ya que su finalidad es la
diversion.

Escucha Se escucha seleccionando la

selectiva informacion, en funcion de los
objetivos planteados.

Escucha Se escucha todo el contenido,
discernitiva atendiendo a los elementos
mas relevantes.

Escucha Se analiza el mensaje con el
analitica fin de establecer la relacion
entre las ideas.

Escucha Es aquella donde el receptor

sintetizada guia la conversacion.
Escucha Es aquella donde se prioriza
empatica ponerse en ¢l lugar del otro.

Fuente: Elaboracion propia.

Por tltimo, la retroalimentacion aparece como
otro factor para mostrar a la persona interlocuto-
ra que la comunicacion fue exitosa. Todo lo pre-
viamente descrito ayuda dentro de una organiza-
cion en cuestiones relacionadas a dar un aviso,
resolver un conflicto, realizar una mediacion,

entre otras.

Comentarios finales

A modo de conclusion, se comentara que se
requiere prestar atencion a la comunicacion
cuando se trata del trabajo en equipo dentro de
alguna institucion, dar avisos, sefialar indicacio-
nes, visiones, o brindar informacion interna o
externa. Es pertinente que en reuniones formales
o informales, entrevistas y avisos delicados como
los despidos, se considere el cuidado del proceso
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comunicativo; la importancia del lenguaje oral,
corporal, escrito, la gesticulacion, son aspectos
relevantes.

Por otra parte, la comunicacion efectiva va a
depender del contexto, no serd lo mismo si se
esta en el ejército, guiando un equipo deportivo,
dando clases o dirigiendo una empresa; la con-
textualizacion debera aplicarse, sin perder de vis-
ta los puntos generales. En este trabajo se hizo un
breve repaso de algunas de las caracteristicas de
la comunicacion efectiva, la cual es necesaria en
diferentes dmbitos, entre los cuales se encuentran

el escolar, personal o laboral.

Por altimo, resulta prudente tener a la mano
las herramientas necesarias para poder tener una
relacion adecuada con los demas individuos, algo
que si bien no se ha adquirido de manera efecti-
va, la practica coadyuva a que se convierta en
una habilidad que puede perfeccionarse. Los be-
neficios de una comunicacion efectiva, ademas
de un buen ambiente de trabajo o una buena in-
teraccion con quienes rodean, también recaen en
la capacidad de resolver conflictos y alcanzar
metas.
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