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HABILIDADES DE COMUNICACI()’N PARA LA
PREVENCION Y TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

1. SILABO DEL MODULO 7

1.1 DATOS GENERALES

Médulo7: Habilidades de Comunicacion para la
Prevencion y Transformacion de Conflictos

Modalidad: Semi presencial

Total de horas: 32 horas

Fechas:

Docente: José Oscar Guzman Mendoza

1.2 INTRODUCCION

Somos primordialmente seres “sociales”, en el sentido de que pasamos la mayor parte de nues-
tras vidas con otras personas. Por consiguiente, es importante aprender a entendernos con los
otros y a funcionar adecuadamente en situaciones sociales. La comunicacién interpersonal es
un tema central para la constitucidon humana y su relacioén con otros. Es un proceso complejo y
su comprension es clave para un mejor entendimiento y optimizacion de las relaciones. Mante-
ner una buena comunicacion con las personas que nos rodean parece ser uno de los principa-
les retos del ser humano.

La comunicacion obedece a 6rdenes de alta complejidad, donde interviene una serie de varia-
bles que pocas veces son tomadas en cuenta cuando tal complejidad se transforma en compli-
cacion. La comunicacion interpersonal es considerada como el proceso de intercambios de
mensajes entre dos 0 mas personas, con la finalidad de alcanzar determinados objetivos. Es im-
portante resaltar que la persona capaz de mantener una comunicacion interpersonal adecua-
da, contribuye al bienestar y calidad de vida de si misma y de los demas. Para mantener exce-
lentes relaciones interpersonales es importante contar con recursos de personalidad que nos
permitan utilizar y manejar, de forma acertada y efectiva, las habilidades comunicativas en de-
pendencia con los diferentes contextos sociales en el que nos desenvolvemos.

Sin embargo, muchas veces no somos conscientes de la importancia de comunicarse de mane-
ra clara, evitando malentendidos y confusiones. Hasta podriamos afirmar que somos poco res-
ponsables, es decir, no damos crédito al impacto de nuestras palabras, gestos o actitudes. No
somos concientes del efecto que provocamos y del efecto que, a su vez, nos causa la comunica-
cion con el otro. También somos escasamente respetuosos con la respuesta del otro. Muchas
veces no los escuchamos, damos preeminencia a nuestra propia respuesta, que se superpone
a la del interlocutor y, cuando respondemos, contestamos a nuestro propio imaginario, creando
asi parte de la génesis de futuros embrollos comunicacionales.

En este médulo se trabaja conceptualmente la comunicacion, identificando sus componentes,
los principales canales o vias de transmisién de mensajes entre las personas, y las reglas o
pautas basicas en el funcionamiento del proceso comunicacional interpersonal (axiomas). Fi-
nalmente, se discute sobre las principales barreras o factores que afectan la eficacia comuni-
cacional y se desarrollan las técnicas que pueden implementarse para superar dichas barreras
y lograr una comunicacion efectiva y constructiva con una vision de sostenibilidad.

UNIVERSIDAD CONTINENTAL - ESCUELA DE POST GRADO
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1.3COMPETENCIA

Al finalizar el curso el alumno debera:

e Conocery manejar los elementos y tipos de comunicacion.

e ldentificar y manejar las barreras de la comunicacion, actitudes y conductas que
obstaculizan la comunicacion interpersonal.

e Conocer, internalizar y manejar las técnicas de la comunicacion eficaz.

1.4 PROGRAMACION TEMATICA

Tabla 1. Programacion tematica

UNIDAD CONTENIDOS ACTIVIDADES
UNIDAD 1: CONOCER Y MANEJAR LOS ELEMENTOS, Foro 1 individual
TIPOS DE COMUNICACION Y AXIOMAS DE LA Autoevaluacion
1 COMUNICACION. Chat.
Tema 1: Comunicacion interpersonal: definicion, proceso Video de dialogo
comunicativo, componentes, canales de comunicacion. para el analisis
Tema 2: Axiomas de la comunicacion. comunicacional.

UNIDAD 2: CONOCER Y MANEJAR LAS BARRERAS DE LA Trabajo Grupal.

COMUNICACION; ACTITUDES O CQNDU_CTAS QUE Chat, foro,
OBSTACULIZA_N LA COMUNICACION; TECNICAS DE autoevaluacion,
2 COMUNICACION EFICAZ. examen final.

Tema 3: Barreras de la comunicacion; actitudes y conductas que
obstaculizan la comunicacion interpersonal.
Tema 4: Técnicas para una comunicacion interpersonal constructiva.

1.5 METODOLOGIA

La metodologia de este médulo esta disenada para que el alumno internalice los conceptos ba-
sicos, actitudes y conductas de la comunicacion interpersonal, manejo efectivo de los canales
de comunicacion, identificando barreras e incorporando técnicas para una comunicacion inter-
personal efectiva, mejorando y reforzando su aprendizaje a través de la participacion activa.

Por ello, se busca combinar la lectura de los conceptos y la aplicacion de técnicas en los proce-
sos de comunicacién interpersonal, que conduzcan a lograr eficacia y eficiencia en las relacio-
nes personales. El aprendizaje del alumno se vera reforzado con las autoevaluaciones, los tra-
bajos grupales, chats, foros y videos de dialogo propuestos.

DIPLOMADO INTERNACIONAL EN PREVENCION Y TRANSFORMACION POSITIVA DE CONFLICTOS SOCIALES
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1.6 MEDIOS Y MATERIALES EDUCATIVOS

Para el desarrollo del curso los participantes contaran con material de auto aprendizaje que
estara disponible en la plataforma de aprendizaje virtual desde el inicio del médulo, contando
ademas con una version impresa de los mismos.
Adicionalmente, el docente proveera una lista bibliografica, que debera ser revisada por el
alumno, de acuerdo al avance en su aprendizaje.

1.6.1Texto base del curso

Cada una de las unidades cuenta con un texto explicativo, donde se presentan los conceptos
fundamentales, que es de lectura obligatoria.
Adicionalmente, el profesor proveera una lista bibliografica de lectura obligatoria.

1.6.2 Autoevaluacion enlinea

Al finalizar el periodo de lectura y analisis de los contenidos del médulo, los participantes en-
contraran un cuestionario de autoevaluacion que deberan resolver en el plazo alli menciona-
do. La autoevaluacién es automatica, encontrando el participante los items a resolver debien-
do seleccionar la respuesta correcta. El software le emitira los resultados, lo que le permitira
al participante reconocer aquellos aspectos que debe afianzar antes de pasar al desarrollo de
las actividades propuestas.

1.6.3Forode discusion

Los docentes propondran temas de discusién para que los alumnos apliquen sus conoci-
mientos en sus intervenciones a través del debate. El foro estara abierto a discusion por un
periodo de siete (7) dias. Los alumnos deberan ingresar dos intervenciones que no deberan
pasar las diez (10) lineas cada uno. El resultado de la discusion sera resumido por los tutoresy
enviadoalosalumnos para retroalimentar el aprendizaje.

1.6.4Chat

Cada unidad tiene una sesién de chat de dos horas. El objetivo es permitir la aclaracion de con-
ceptos del texto base, de la autoevaluacion, o del trabajo grupal, y para reforzar la comprension.

1.6.5 Video de dialogo

Se entregara un video a los alumnos para la identificacion y andlisis de los procesos comuni-
cacionales que alli se establecen. De igual modo, dicho video debera servir para identificar ba-
rreras y mejorar las técnicas de comunicacion que los alumnos vienen aplicando en sus relacio-
nes interpersonales.

UNIVERSIDAD CONTINENTAL - ESCUELA DE POST GRADO
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1.6.6 EVALUACION

La evaluacién de los participantes se hara usando el enfoque por competencias, por lo que
se utilizara la escala que se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2. Escala de evaluacion

Competente En proceso No competente

15-20 12-14 0-11

El docente recogera evidencias de los logros del participante a lo largo de todo el curso, porlo
que la evaluacion se realizara de manera permanente a través de los trabajos grupalesy el foro
de discusion, teniendo en cuenta la calidad de los productos y de las interacciones que se pro-
duzcan en estos dos espacios.

Asimismo, al finalizar el médulo del curso se evallan las competencias logradas a través de
una evaluacion de desempeno. Los criterios usados para evaluar la participacion estan dados

por el tipo de aportes que cada participante realice (Tabla 3).

Tabla 3. Criterios de Evaluacion

ACTIVIDAD ASPECTO INDICADOR DE EVALUACION MEDICION
(Puntaje)
Participacion, Responde afirmativa o negativamente 0-11
colaboracion. y da una opinion personal.
Analisis de los . .
1 temas a partir de Responde.a.fl’rmatlva 0 negativamente, 11-14
la experiencia de dauna opinién personal y argumenta
Foro trabajo y el con teorias, autores y otros.
contexto ol la Responde afirmativa o negativamente, 15-20
cual trabaja. da una opinion personal y argumenta
con teorias. Comenta con argumentos
la intervencion de por lo menos uno de
sus compaiieros.
Contenido y El contenido de la tarea no se ajusta a 0-10
analisis de los lo que se ha solicitado.
2 temas que : : 11.14
- comprende. El contenido de la tarea se ajusta a lo -
Trabajo Aporte del que se ha solicitado.
Grupal ipo d
p eqmp.o € El contenido de la tarea se ajusta a lo 15-20
trabajo. .
que se ha solicitado y se complementa
con un aporte personal.
3 Competente 15-20
Autoevaluacion | En Proceso 11-14
y Examen Final No competente 0-10
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La calificacion final del médulo es el resultado de la sumatoria de las calificaciones ponde-
radas (Tabla 4).

Tabla 4. Calificaciones ponderadas

Participacion Examen Final Trabajo Grupal Calificacion
En Foro del Médulo Final del Médulo
30% 30% 40% 100%

v

1.6.7 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 5. Cronograma de actividades

ACTIVIDAD FECHA

Inicio del modulo

Foro individual

Sesion de Chat

Entrega trabajo grupal

Examen Final

UNIVERSIDAD CONTINENTAL - ESCUELA DE POST GRADO
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HABILIDADES DE COMUNICACI()’N PARA LA
PREVENCION Y TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

2. COMUNICACI()N INTERPERSONAL:

DEFINICION, PROCESO COMUNICATIVO, COMPONENTES,
CANALES DE COMUNICACION, AXIOMAS DE LA COMUNICACION

2.1 DEFINICION

Fundamentalmente, comunicar es un recurso inmanente a nuestra naturaleza, a nuestro ser, a
nuestra vivencia. Solos o aislados, quizas no podriamos dominar, ni entender lo que nos rodea,
con todos sus peligros y desafios, pero a través de la comunicacién nos asociamos, nos junta-
mos a los demas para convivir (instinto gregario), distribuir roles y conseguir nuestros objetivos.
En ese sentido, tal como lo manifiesta Oviedo Carlos (2002), la comunicacion es tan inherente
al hombre como formar una familia, tener hijos, cuidarlos y criarlos, accioén que no sélo brota de
lo propio sino fundamentalmente necesario e innegable para la supervivenciay convivencia.

La comunicacion humana es una elaboracion simbolica. Esta exigencia hace que la auténtica
comunicacion solamente sea accesible a seres capaces de abstraer la realidad, es decir, que
puedan convertir las cosas materiales en imagenes mentales y que puedan usar esas imagenes
y SUS recursos gestuales en la composicion de sus mensajes (Oviedo, Carlos)'. Cuando los involu-
crados participan de un proceso comunicativo y son capaces de transformar en sus propios co-
digos los mensajes recibidos y emitidos, entonces estamos frente a actores que pueden llevar a
cabo eficientes procesos de comunicacion y por ende de negociaciones.

Las conversaciones que se llevan a cabo entre un emisor y un receptor, que al emitir y recibir
mensajes generan acciones, y a su vez generan resultados, tienen que darse en el marco de un
entendimiento comiin, lo dicho a través de las palabras y lo entendido a través del comporta-
miento corporal. En ese sentido, “la comunicacion deviene convencional, es decir, adoptada por
comUn acuerdo de los que se comunican. En nuestra sociedad, cada palabra tiene un signifi-
cado comUn, cada senal se asocia con una imagen previamente aceptada. Quien rompe con la
convencién puede ser un innovador, pero las mas de las veces es un incomunicado. Los que
escriben con faltas de ortografia, los que tienen mala diccion o sufren algin problema fisiolégico
atrofian las formas de su comunicacion y, por tanto, dificultan su mensaje” (Oviedo, Carlos)’.

RECUERDE

@ Lacomunicacion es inherente al hombre, forma parte de su naturaleza.
® Lacomunicacion humana es una elaboracion simbolica.
e El entendimiento es a través de las palabras y el comportamiento corporal.

" Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacién de las personas y las
organizaciones Tomo 1. Lima, Jaime Campodonico/Editor, 2002. p. 25

2 Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones Tomo 1. Lima, Jaime Campodénico/Editor, 2002. p. 26

UNIVERSIDAD CONTINENTAL - ESCUELA DE POST GRADO



14 COMUNICACION INTERPERSONAL: Definicion, proceso comunicativo,

componentes, canales de comunicacion, axiomas de la comunicacion

“Se entiende por comunicacion el proceso mediante el cual una persona transmite a otra sus
ideas, sentimientos o actitudes tratando de influir en ella. Por esta accién tratamos de compartir
algo con los demas y de construir una comunidad. Sea cual fuere el enfoque sobre la comunica-
cion, desde vertientes disimiles como la filosofia, psicologia, sociologia, neurologia, o la informa-
tica, en definitiva se trata de poner algo en comiin, de intercambiar mensajes” (Oviedo, Carlos)’.
En este mismo orden de ideas, la comunicacion es entendida como la decision de los involucra-
dos de abordar una serie de pasos con el afan de intercambiar y compartir afirmaciones, declara-
ciones, pedidos, ofertas y promesas, entre otros.

“La comunicacion es un proceso social en el que los individuos utilizan simbolos para estable-
cer e interpretar el significado de su entorno”. Cuando interpretamos la comunicacién como
social lo que queremos decir es que implica a las personas y a las interacciones. Esto necesa-
riamente incluye dos personas, un emisory un receptor, ambos juegan un papel central en el pro-
ceso de la comunicacion. Cuando la comunicacion es social, implica a personas que interactlan
con diferentes intenciones, motivaciones y habilidades, y es un proceso que cambia a lo largo del
tiempoy entre los interactuantes” (West Richard; Turner Lynn, 2005. p. 5)*.

“Un simbolo es una etiqueta arbitraria o una representacion de fenomenos. Las palabras son
simbolos de conceptos y cosas (por ejemplo, la palabra amor representa la idea de amor, la
palabra silla representa la cosa en la que nos sentamos). Las etiquetas pueden ser ambiguas,
pueden ser verbales y no verbales y pueden darse en la comunicacién cara a cara o en la media-
tizada. Los simbolos normalmente son consensuados en el interior de un grupo, pero puede que
no se comprendan fuera del grupo” (West, Richard; Turner, Lynn)° .

“Ademas del proceso y los simbolos, el significado es fundamental en nuestra definicion de Ia
comunicacion. El significado es o que la gente extrae de un mensaje. En las diversas situacio-
nes en las que comunicamos, los mensajes pueden tener mas de un significado e incluso multi-
ples estratos de signhificado. Por supuesto, no todo significado es compartido, y las personas no
siempre saben qué quieren decir los otros. En esas situaciones tenemos que ser capaces de ex-
plicar, repetiry clarificar” (West, Richard; Turner, Lynn)°.

“El entorno es la situacion o contexto en la cual la comunicacion tiene lugar. El entorno abarca
una serie de elementos, en los que se incluyen el tiempo, el sitio, el periodo histérico, la relaciony
los bagajes culturales del que habla y del que escucha. El entorno también se puede mediatizar.
Con esto queremos decir que puede establecerse con un apoyo técnico. Los entornos mediatiza-
dos (correo electrénico, chat o Internet), necesariamente influyen en la comunicacion de dos per-
sonas (directa o indirectamente), en el sentido de que durante una relacion electronica no pode-
mos ver el comportamiento de los ojos del otro, escuchar las caracteristicas de su voz ni observar
los movimientos de su cuerpo” (West, Richard; Turner, Lynn)’.

* Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacién de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodénico/Editor, 2002. p. 22.

¢ West, Richard; Turner, Lynn H. Teoria de la comunicacién: andlisis y aplicacion. Espafia, Mc Graw Hill, 2005. p. 5.
® West, Richard: Turner, Lynn H. Teoria de la comunicacién: andlisis y aplicacion. Espafia, Mc Graw Hill, 2005. p. 6.
® West, Richard; Turner, Lynn H. Teoria de la comunicacion: analisis y aplicacién. Espafia, Mc Graw Hill, 2005. p. 6.
" West, Richard; Turner, Lynn H. Teoria de la comunicacion: analisis y aplicacion. Espafia, Mc Graw Hill, 2005. p. 7.
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RESUMIENDO

@ Lacomunicacion trata de poner algo en comiin y de transmitir mensajes.

@ Lacomunicacion es un proceso social en el que los individuos utilizan simbolos para
establecer e interpretar el significado de su entorno.

e Un simbolo es una etiqueta arbitraria o una representacion de fenomenos.

@ Ademas del proceso y los simbolos, el significado es fundamental en nuestra definicion
de la comunicacion.

e Elentorno es la situacion o contexto en la cual la comunicacion tiene lugar.

“Toda conducta es comunicacion, también la comunicacion es afecto. No s6lo es introduccion
de informacion, no solamente es accion e interaccion. La comunicacion humana es emocion.
Cualquier modulacion, tonalidad, cadencia, vehemencia o gesticulacion con que se reviste un
discurso estd mediatizada en parte por los sentimientos. Ademas, una de las vias mas
poderosas para mostrar afecto es mediante la comunicacion oral o gestual” (Cebeiro, Marcelo)8.

“Por lo general, la comunicacion humana se entiende en dos acciones basicas: hablar y
escuchar. No somos concientes del grado de transmisibilidad que posee el lenguaje paraverbal.
Por esta razon, la relevancia que se otorga al lenguaje verbal frente al gestual constituye una de
las mayores fuentes de conflictos comunicacionales; es decir, estamos mas pendientes de lo
que se dice, no observamos el cémo se dice. Este es uno de los clasicos malentendidos que se
generan por una alteracion o equivoco de niveles l6gicos. Esto es, se confunde contenido con
relacion o se interpretan expresiones metaféricas como literalidades” (Cebeiro, Marcelo)9.

TOME EN CUENTA

e Toda conducta es comunicacion.

e También el afecto es comunicacion.

e Porlo general, la comunicacion humana se entiende en dos acciones basicas:
Hablar y escuchar.

Tal como han podido observar, en los procesos comunicativos intervienen el lenguaje, el cuerpoy
las emociones, es decir, existe una coherencia de estos componentes o elementos que intervie-
nen en dichos procesos. El lenguaje verbal, no solo es descriptivo, también es generativo de ac-
ciones; de igual modo, el lenguaje no verbal corporal-, es un componente de la comunicacion que
debemos tener muy en cuenta porque proporciona informacién sobre el caracter, emociones y
reacciones de las personas. Las emociones, que nos ayudan a la disposicion para la accion, nos
enmarcan con lo que nos importa, permite dar significado a las experiencias y nos conecta con la
sobrevivenciay con la vida (Grafico 1).

® Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espafia, 2006. p. 14.
® Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espafia, 2006. p. 23.
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Grafico 1. Vivimos en una coherencia

Lenguaje ‘
\/

Fuente: Propia

“La comunicacion oral tiene dos componentes: una parte mecanica y otra musical. La parte
mecanica, también llamada 'digital', se refiere a la pronunciacion de las palabras mediante las
cuales se expresan los pensamientos; obviamente, es la que mayor precision alcanza. La otra
parte, la musical o anal6gica, comprende la entonacion de las palabras; expresa las emociones y
Su carga energética es mucho mas potente que la de la parte mecanica; siendo la comunicacion
emocional mas contundente que la racional. La influencia emocional de la voz es tan importante
que se impone al contenido racional que se esta comunicando. Cuando exponemos con una voz
aburrida, monétona, sin fuerza el discurso termina resultandonos indiferente” (Lértora, Jaime)™.

“La voz tiene sus componentes y son: el volumen, la vocalizacion, los tonos y los matices, y por
ultimo el ritmo. El volumen es la fuerza, la energia con la cual las palabras se proyectan hacia el
exterior. La vocalizacion es la claridad con la que se escuchan y se comprenden las palabras en la
exposicion. Los tonos y los matices, son los toques de emocioén que acompanan a las palabras,
constituyen la esencia de la musica en el habla, el subtexto emocional de todo aquello que se di-
ce. El ritmo es la velocidad y la cadencia con la que se dice un texto” (Lértora, Jaime)™.

“Sj la comunicacion oral es fundamentalmente el texto musicalizado a través de Ia palabra, el
lenguaje del cuerpo viene a ser la actuacion, la interpretacion del expositor; sus gestos, la
expresion de su rostro, su sonrisa, su mirada, su postura, sus movimientos y desplazamientos.
Cuando el cuerpoYy el rostro se alinean con la idea y el tono correspondiente, el mensaje se poten-
cia. Pero cuando el lenguaje del cuerpo contradice al verbal, puede llegar a anular el mensaje
que se quiere comunicar” (Lértora Jaime)®.

NO SE OLVIDE

e Lacomunicacion oral tiene dos componentes: una parte mecanica y otra musical.

e Lavoztiene sus componentes: el volumen, la vocalizacion, los tonos y los matices, y por
ultimo el ritmo.

e Sila comunicacion oral es fundamentalmente el texto musicalizado, a través de la
palabra, el lenguaje del cuerpo viene a ser la actuacion, la interpretacion del expositor.

0 Lértora, Jaime. Guia para exposiciones efectivas. Lima, Pert, 2010. p. 125-126.
K Lértora, Jaime. Guia para exposiciones efectivas. Lima, Pert, 2010. p. 135-139.
? Lértora, Jaime. Guia para exposiciones efectivas. Lima, Perd, 2010. p. 161-162.
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Lo mas importante no son las cosas que decimos, sino la manera cémo las decimos. Esto tiene
que ver con la coherencia que debera existir entre lo que hablamos a través de nuestra boca con
toda la carga emocional que ello signhifica- y lo que expresamos con nuestro cuerpo. Miramos y
habitamos el mundo desde nuestro género (hombre/mujer), cultura, pais, region o provincia, ori-
gen familiar, profesion/oficio, edad y experiencia/historia, entre otros; llamando observador a la
forma particular en que un individuo otorga sentido a la situacién que enfrenta antes de interve-
nir en ella. De acuerdo con el sentido que el observador da a una situacion actuara de una u otra
manera. Esa accion aproximara al observador a un resultado que puede coincidir o no con sus
objetivos. Participamos en el proceso de comunicacion con nuestra actitud, inquietud y motiva-
cion para lograr resultados superiores al que podemos obtener cada uno independientemente
(Gréafico 2).

Grafico 2. El observador (Yo)
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Motivacion
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Inquietud

Pl
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Interes

Ta
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ACTITUD

Fuente: Propia

Se entiende por lenguaje una de Ilas facultades privativas del género humano. Esta se divide
en Lenguaje Endofasico, o proceso interno de construccion de la expresion, y en Lenguaje Exoféa-
sico, 0 manifestacion de la expresion. Esta aptitud propicia la comunicacion entre los diversos
individuos de una sociedad mediante la articulacion de sonidos significativos. El lenguaje com-
prende una capacidad innata, el habla, y una no natal, la lengua. E| habla es un acto individual,
exclusivo del sujeto dicente. La lengua incluye el sistema de signos lingliisticos empleados por
una comunidad social para su comunicacién (Sanchez Reyes, Miriam)®.

Hablar ante un grupo de personas con naturalidad y soltura no es una tarea facil. No es suficiente
emplear los términos y recursos del lenguaje coloquial, sino que se hace necesario utilizar una se-
rie de estrategias que refuerzan y complementan nuestro mensaje, al mismo tiempo que atraeny
mantienen la atencion de los interlocutores. El lenguaje corporal y el lenguaje oral son elementos
que intervienen en la comunicacion. El lenguaje corporal si es bien utilizado, ayuda y refuerza lo
que se dice, debe servir para establecer y conservar el contacto con el auditorio, empleando todos
aquellos recursos que lo favorecen y evitando lo que puede perturbarlo, entre estos recursos estan
la mirada (contacto visual), la postura y los gestos. Los elementos que componen el lenguaje ver-
bal son: la voz, la respiracion, la locucion, el vocabulario y el estilo (Sanchez Reyes, Miriam)™.

" Sanchez Reyes, Miriam. Manual de locucién. Lima, Perd, Ripalme, 2003. p. 9.
" Sanchez Reyes, Miriam. Manual de locucién. Lima, Perd, Ripalme, 2003. p. 29-32.
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La comunicacion depende de nuestra habilidad para entendernos unos a otros, a pesar de
que nuestra comunicacion puede ser ambigua, el objetivo prioritario es entender, y nuestras
actividades diarias estan envueltas por conversaciones con otros; alin asi, podemos no estar
seguros de la forma de expresar nuestros pensamientos; por ello, la comunicacion efectiva es a
menudo penosa. Ser capaz de comunicarse eficazmente es algo altamente valorado, siendo las
empresas en particular las que han reconocido la importancia de la comunicacion.

RESUMIENDO

Se entiende por lenguaje una de las facultades privativas del género humano.

El lenguaje comprende una capacidad innata, el habla, y una no natal, la lengua.
El lenguaje corporal y el lenguaje oral son elementos de la comunicacion.

El lenguaje corporal y el lenguaje oral son elementos de la comunicacion.

Los tedricos de la comunicacion crean modelos, o representaciones simplificadas de relaciones
complejas entre los elementos del proceso de comunicacion, lo que nos permite comprender vi-
sualmente un proceso a veces complejo. Existen muchos modelos de comunicacion, analizare-
mos aqui los tres mas prominentes. Queremos mostrar las formas en que la comunicacién ha
sido conceptualizada a o largo de los afios (West, Richard; Turner, Lynn)*:

e Lacomunicacion como accion: el modelo lineal
Este enfoque de la comunicacién humana incluye varios elementos clave, tales como:
una fuente, o transmisor del mensaje, manda un mensaje a un receptor, que recibe el
mensaje. El receptor es quien da sentido al mensaje. Toda esta comunicacion tiene lu-
gar en un canal, que es el sendero de la comunicacion. Los canales a menudo corres-
ponden a los sentidos: vista, oido, tacto y olfato. Usamos el canal visual para ver a un
companero de pisoy el del tacto, cuando abrazamos a un pariente.

La comunicacién también incluye el ruido, que es algo que no aporta la fuente de in-
formacion. Hay cuatro tipos de ruido; el primero, el ruido semantico, referido a la jerga o
lengua especializada usada por individuos o grupos. Existe un ruido fisico o externo,
fuera del receptor. El ruido psicolégico se relaciona con los prejuicios, las intenciones y
predisposicion del comunicador hacia el otro o hacia el mensaje. El ruido fisioldgico se
refiere a las influencias biolégicas en el proceso de comunicacion, el ruido fisiologico
existe sialguno de los participantes esta hambriento, cansando o enfermo.

® West, Richard; Turner, Lynn H. Teoria de la comunicacién: analisis y aplicacion. Espafia, Mc Graw Hill, 2005. p. 9-12.
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Grafico 3. Modelo lineal de la comunicacion
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Fuente: Adaptado de West Richard; Turner, Lynn, 2005. p. 9

e Comunicacion como interaccion: el modelo interaccional
La comunicacion va en dos direcciones: de emisor a receptor y de receptor a emisor.
Este proceso circular sugiere que la comunicacion estd en movimiento. El enfoque
interaccional explica que una persona puede interpretar el papel de emisor y de re-
ceptor durante una relacién, aunque no simultdneamente. Un elemento esencial en el
modelo de la comunicacion interaccional es el feedback o respuesta a un mensaje. El
feedback puede ser verbal o no verbal, intencional o no intencional. El feedback ayuda
a los comunicadores a saber si su mensaje esta siendo recibido o no, y la cantidad de
significado que se alcanza. En el modelo interaccional, el feedback tiene lugar una vez
el mensaje es recibido, no durante el mensaje en si mismo.

Una ultima caracteristica del modelo interaccional es el terreno de la experiencia per-
sonal, o como la cultura, las experiencias y la herencia de una persona influyen en su
habilidad para comunicar con otros. Cada persona aporta un terreno de experiencia
particular a cada episodio de comunicacién y esas experiencias a menudo influyen en
la comunicacion entre la gente.

e Comunicacion como interaccion: el modelo interaccional

La comunicacion va en dos direcciones: de emisor a receptor y de receptor a emisor. Es-
te proceso circular sugiere que la comunicacion esta en movimiento. El enfoque in-
teraccional explica que una persona puede interpretar el papel de emisor y de receptor
durante una relacion, aunque no simultaneamente. Un elemento esencial en el modelo
de la comunicacion interaccional es el feedback o respuesta a un mensaje. El feedback
puede ser verbal o no verbal, intencional o no intencional. El feedback ayuda a los co-
municadores a saber si su mensaje esta siendo recibido o no, y la cantidad de signifi-
cado que se alcanza. En el modelo interaccional, el feedback tiene lugar una vez el
mensaje es recibido, no durante el mensaje en si mismo.

Una Ultima caracteristica del modelo interaccional es el terreno de la experiencia per-
sonal, o como la cultura, las experiencias y la herencia de una persona influyen en su
habilidad para comunicar con otros. Cada persona aporta un terreno de experiencia
particular a cada episodio de comunicacion y esas experiencias a menudo influyen en
la comunicacion entre la gente.
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Grafico 4. Modelo interaccional de la comunicacion
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Fuente: Adaptado de West, Richard; Turner, Lynn, 2005. p. 10

° Comunicacion como transaccion: el modelo transaccional
Decir que la comunicacioén es transaccional significa que el proceso es cooperativo: el
emisor y el receptor son mutuamente responsables del efecto y de la efectividad de la

comunicacion.

La comunicacion transaccional, nos pide que reconozcamos la influencia de un men-
saje sobre otro. Un mensaje se construye sobre el anterior; asi, hay una interdepen-
dencia entre los componentes de la comunicacion. Un cambio en uno provoca un cam-
bio en otro. Ademas, el modelo transaccional afirma, que cuando simultaneamente en-
viamos y recibimos mensajes, prestamos atencion tanto a los elementos verbales co-
mo a los no verbales. En cierto sentido, los comunicadores negocian el significado.

Grafico 5. Modelo transaccional de la comunicacion
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Fuente: Adaptado de West, Richard; Turner, Lynn, 2005. p. 12
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La oralidad, suponiendo la intencién de comunicarse eficazmente, comprende la interaccion
presencial entre emisor (es) y receptor (es) por medio de la lengua hablada. El mensaje, el enun-
ciado, usa un contacto directo, oral: la palabra; no hay una fijacion sobre material tangible (lo que
no implica que la oralidad no desarrolle sus propios mecanismos de recuperacion de la memo-
ria). Sobre este contacto se articulan el resto de categorias. El emisor y el receptor se hallan pre-
sentes en la oralidad; no solo interacttian verbalmente sino que pueden hacerlo corporalmente
(gestos movimientos, etc.); su presencia se da en un lugar y durante un tiempo determinado; el
que usen para llevar a cabo la comunicacion. El contexto (referente), la realidad a la que se alude
en el mensaje puede estar presente o0 ausente durante el acto comunicativo; lo que se comunica
puede referirse a algo que sucede en el mismo instante de la enunciacion, o algo acaecido a una
distancia espacial y temporal mayor. Es decir, la oralidad es un hecho Unico e irrepetible, que se
da en un espacio y en un tiempo determinado. Los principios que la rigen son: la territorialidad y
la temporalidad. Se relaciona, ineludiblemente, con el contexto, que influye y determina los al-
cances de la comunicacién (Teran, Morveli)*.

2.2 AMBITOS DE LA COMUNICACION

“La comunicacion humana puede agruparse en dos ambitos: uno que discierne acerca de la ca-
pacidad y alcance de las facultades inmanentes de comunicacién del ser humano, y la otra que
aborda su proyeccion a los demas, su interaccion social. Llamaremos al primer ambito el de
“Potencia” y al segundo el de “Proyeccion” de la comunicacion. En el ambito de la Potencia, halla-
mos tres esferas (Oviedo, Carlos)™:

La esfera innata, que alude a la capacidad natural de cada sujeto para comunicarse, basado en
el equipo con que viene al mundo, desde el alumbramiento para lograr percepciones de nuestro
entorno, nos referimos a los 6rganos naturales, a su capacidad innata de percibir, abstraery emi-
tir mensajes, obviamente deben incluirse aqui las disposiciones genéticas asi como el llamado
inconsciente colectivo que traemos como parte de nuestro activo y pasivo hereditario. Ahi estan
todas aquellas caracteristicas psicofisiolégicas impresas en nuestros genes y que van a condicio-
nar para siempre nuestra apariencia, capacidades y modo de actuar. Se define la percepcion co-
mo toda informacion que se percibe por los sentidos, se procesa en el cerebro y es almacenada
en la memoria, produciendo algin tipo de respuesta fisica o0 mental. En consecuencia, no sélo
valen los sentidos para reaccionar ante nuestro entorno; existen otros elementos como la capa-
cidad mental, es decir el conjunto de procesos cerebrales que nos permite utilizar lo que llama-
mos inteligencia, que viene a ser simplemente tener criterio o, si se prefiere, el uso de nuestras
potencias naturales para lograr el entendimiento de lo que percibimos y reaccionar como mejor
convenga a nuestra naturaleza (Oviedo, Carlos)™.

Es decir, estamos en este mundo armado de tal forma que tenemos nuestro propio angulo de ver
las cosas que no necesariamente coinciden con otros angulos-, sobre este “armamento natural”,
disponemos de una capacidad natural para comunicarnos y forjar nuestro entendimiento en los
procesos comunicativos.

*® Teran Morveli, Jorge. ¢ Desde donde hablar?: dindmicas oralidad-escritura. Lima, Andesbooks, 2008. p. 18.

" Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacién de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodonico/Editor, 2002. p. 29.

*® Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodénico/Editor, 2002. p. 30.
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La esfera natural, es el ambito que nos marca los limites de nuestras facultades naturales, el
alcance de nuestra capacidad de ver, oir, hacernos oir, y tocar. Nuestros sentidos tienen siempre
un maximo y un minimo. Una delimitacion de alcance, de claridad, tono frecuenciay eficacia. Tan
importante es esta esfera que, al ser conscientes de sus limites, el ser humano inventé todo lo
que hoy conocemos como medios de comunicacion masiva. En general vivimos de percepciones
que nos ayudan a ubicarnos socialmente. Nuestros dones connaturales han hecho que seamos
capaces de relacionarnos con el entorno, pero tienen una dimensiéon manipular (grupo maximo
de personas con quienes se puede comunicar por medio del gestoy la voz), y se topan inevitable-
mente con las limitaciones de espacio y tiempo. Ahi radica la clave de la blsqueda de nuevos me-
dios de comunicacion que permitan superar las barreras de lo espacial (lo que esta detras del
cerro)y lo temporal (lo que ocurrié hace un momento, en el pasado) (Oviedo, Carlos)™.

Como personas tenemos nuestros limites, que estan condicionados por nuestro “armamento na-
tural”, no podemos ir mas alla de estos limites, salvo que nos hagamos ayudar a través de un
medio de comunicacién masivo. Un claro ejemplo de ello es que no podemos dirigirnos a una
audiencia de 500 personas solo con nuestra voz y gesto corporal, seguramente muchos de ellos
Nno nos van a escuchar o entender. En este caso necesitaremos de un equipo de sonido para
hacer posible una comunicacion eficaz.

“Superar el tiempo y el espacio ha sido, y continua siendo, una constante en la lucha de la hu-
manidad para adaptarse al mundo y dominar la naturaleza. En cada época han sido emblemati-
cos los medios de comunicacion que se emplearon para dejar registrado alglin dato que pudiera
superar la fragilidad de la memoria o simplemente las vivencias que retrataban una escena del
dia a dia. Del mismo modo, hubo también un esfuerzo para superar las fronteras de la distancia,
destinados a codificar un mensaje, prolongar el mensaje, extender las senales, superar las dis-
tancias y las circunstancias. Es asi que surgen todos los medios que se incluyen en esta esfera
artificial, pues son creaciones humanas, y que se agrupan del siguiente modo (Oviedo, Carlos)™.

e Losmedios con soporte material. Son los inventos del hombre que emplean un soporte
material para trasladar la sefal. Pueden clasificarse, a su vez, en funcién de su modo
de percepcion o de consumo, como individuales y masivos.

- De percepcion individual. El mensaje viaja hacia un destino Unico o, en todo
caso grupal, pero no masivo al mismo tiempo; ejemplo teléfono, télex, fax,
cable submarino.

- De percepcion masiva. Pertenecen a este grupo el libro y la prensa escrita,
discos compactos, casetes y cine.

e Losmediosinalambricos. Se caracterizan por trascender el espacio y el tiempo usando
el aire, las ondas, a fin de enviar senales a través de un soporte inmaterial, y estan
agrupados en:

= De consumo individual. El teléfono celular.

- De consumo masivo. Radio y television.

- Los medios de nueva generacion. Telecomunicacion, correo electronico,
internet.

** Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodénico/Editor, 2002. p. 32.

% Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodonico/Editor, 2002. p. 35-39.
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NO SE CONFUNDA

En el ambito de la potencia, se encuentran
tres esferas: la esfera innata, la esfera
natural y la esfera artificial.

El Ambito de la Proyeccion (plano social), entendido como la aplicacion de hecho de esa potencia
en el entorno social y natural, puede entenderse a través de una esfera individual, otra comun, y
unatercera, trascendente (Oviedo, Carlos)™,

e Laindividual. Nos muestra al sujeto que, empleando todos los recursos que le da el
ambito de la potencia, interactta con los demas y con lo que le rodea, bajo la 6ptica de
Sus experiencias, valores, creencias y todo lo que los especialistas llaman la persona-
lidad. En este ambito, recordemos que somos seres que buscamos un desarrollo per-
sonal, tratando de ejercitar nuestra individualidad en medio de lo social.

Desde esta esfera, el ser humano construye su propia identidad y su relacion con el en-
torno, asimila su herencia social y la proyecta, asi como elabora su conducta sobre la
base de reacciones ante los estimulos que recibe del mundo. Se suele decir en nues-
tros dias que las personas tenemos nuestro propio “mapa mental”, una construccion
compleja de nuestras percepciones, creencias, fobias, sentimientos, experiencias,
etc., el cual nos predispone hacia lo que nos rodea.

En esta esfera se consolida nuestra adhesion a determinados valores, creencias y ap-
titudes sociales para estar relacionados y estar en contacto con los demas. Podriamos
encajar las reflexiones de cada persona sobre como se relaciona consigo misma, es de-
cir, su autoestima. Aqui construimos nuestra autopercepcion, también la forma como ad-
ministramos la informacion de que disponemos acerca del mundo y de los demas, para
situarnos en concordancia. En suma, este es el plano de la relacion intrapersonal.

La esfera individual de nuestra comunicacion es, pues, el escenario donde vamos al en-
cuentro de nosotros mismos, donde reconocemos nuestros limites y sefialamos nues-
tros horizontes; todo ello, nos predispone para la comunicacion en las otras esferas.

e La esfera comun. Esta capa exterior de la comunicacion, a modo de corteza, es el te-
rritorio evidente, el escenario donde se realiza el gran teatro de nuestro existir. Este es el
ambito de la relacion social del ser humano con sus semejantes. Es aqui donde se ejer-
cen las facultades previamente senaladas para interactuar y presentarse ante el otro.
Indudablemente que entre estas esferas no hay fronteras marcadas, pues nunca sabre-
mos a ciencia cierta cuanto hay de innato y cuanto de adquirido en nuestras actitudes.

#" Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodonico/Editor, 2002. p. 40-46.
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Sin embargo, mientras en la esfera individual hallamos el modo de ser, en la esfera co-
mun hallamos el modo de pensary de actuar ante los demas. Aqui ubicamos nuestras
relaciones de familia, nuestro aprendizaje en la escuela, nuestro desarrollo personal a
través del trabajo; nuestros logros, ascensos o fracasos en las organizaciones y en la
escala social. Del mismo modo, nuestras relaciones de pareja y nuestra proyeccion a la
comunidad solos o en asociaciones. En esta esfera, la autopercepcion se nutre de la
denominada identidad social, por la cual nos reconocemos como parte de un grupo, de
una ciudadania, una nacionalidad o una religion, lo que a su vez delimita nuestra pro-
pia identidad.

En este escenario es que creamos nuestra relacion interpersonal. Al igual que en la
esfera individual, en este ambito, la carga propia y la atmosfera con que nos rodean los
demas condicionan la forma en que nos movemos y comunicamos. Aqui se da el mun-
do del gesto, en el que las maneras y modales con que alternamos obedecen no uni-
camente a nuestra intencionalidad sino también a los usos y costumbres sociales. Esta
esfera muestra como afrontamos el desafio de aprender los lenguajes que nos haran
sociales, qué grado de dominio tenemos de nuestra propia imagen al alternar con los
demas, o sea, cOmo manejamos la apariencia. La apariencia, en este caso el ropaje ex-
terno, afecta nuestros sentidos y condiciona las relaciones espontaneas. Es sabido que
en muchas partes a uno lo tratan segun se viste o como luce, simplemente porque es
juzgado por estereotipos 0 modos prefijados de relacionar la conducta de los demas.
La apariencia tiene que ver no s6lo con las formas exteriores sino con el lenguaje ges-
tual, el lenguaje corporal, las actitudes con que hos mostramos. Un mal dominio de uno
mismo, puede provocar que demos senales equivocadas sobre lo que realmente pen-
samos o intentamos respecto a una persona o una situacion de trabajo.

Junto con la apariencia, sin embargo, esta la experiencia: el recuerdo que nos deja una
comunicacion, una relacién con esa persona, mas alla de como luce o como se acerca
a nosotros. La experiencia se extiende no sélo sobre la misma persona, sino sobre los
demas. En términos generales, la esfera comun nos indica el escenario en el que ac-
tuamos para compartir algo con otros. Es el lugar donde se produce el inevitable inter-
cambio de potencias personales; aqui vamos tejiendo una red de contactos y relacio-
nes que condicionaran, facilitaran o haran anodina nuestra existencia.

e La esfera trascendente. Esta esfera, grafica la tendencia del sujeto a movilizar su es-
piritu en busca de ideales, en alcanzar la verdad, en sentirse pleno de sentido. Aqui se
da la eterna blsqueda de una racionalizacion sobre la vida y la muerte, sobre el mas
alla y las expectativas de trascendencia infinita del ser. Asimismo, abusando del simil,
podria semejarse a la parte gaseosa que rodea a la Tierra y que se alza en el espacio
amplio y desconocido. En este nivel se trata de como nos relacionamos con la vida
misma.

Entonces, establecemos una relacion suprapersonal. Se trata de una relacion que no
involucra necesariamente a una persona o a un conjunto de personas; a una realidad
fisica o0 una realidad imaginada, intuida o deseada; sino a la existencia en su totalidad.
Esta esfera implica el gran marco de referencia con que inspiramos nuestras acciones
en cualquier ambito: la ilusién y esperanza que nos moviliza, la ética y moral en nues-
tras acciones; el tipo de bienestar que perseguimos con nuestro trabajo; la conviccion
con que resolvemos nuestra forma de ver el mundo en que vivimos y el para qué
VIVIMOS.

DIPLOMADO INTERNACIONAL EN PREVENCION Y TRANSFORMACION POSITIVA DE CONFLICTOS SOCIALES



HABILIDADES DE COMUNICACI()’N PARA LA
PREVENCION Y TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

En conjunto, estas esferas de la Proyeccion enfatizan el concepto de que existe un mun-
do exterior donde nos movemos, plenos de casas, calles, gente y estimulos, pero también
la idea de que hay un mundo interior, una riqueza personal por explorar. Nuestra riqueza
interior se construye a partir de lo que somos, pero también de lo que aprendemos de los
demas. En la medida que engrandecemos nuestro mundo interior ese nicleo oculto de
nuestra individualidad- sus manifestaciones seran beneficiosas para nuestros seres que-
ridos y para los que se benefician con nuestra comunicacion. Simplificando, podria decir-
se que la esfera individual nos da las aptitudes para comunicar; a esfera comuin nos da
los sujetos o destinatarios de nuestro mensaje; y la esfera trascendente nos provee los
motivos Ultimos para comunicar, que movilizan nuestro comportamiento.

NO SE CONFUNDA

En el ambito de la proyeccion, se encuentran
tres esferas: la esfera individual, la esfera
comun y la esfera trascendente.

Grafico 6. Ambito de la potencia

Esfera ‘
Innata '

Esfera
Natural

Esfera
Artificial
Fuente: Adaptado de Oviedo, Carlos.

Las esferas de la comunicacion

Grafico 7. Ambito de la Proyeccién

Esfera
Trascendente

Fuente: Adaptado de Oviedo, Carlos.
Las esferas de la comunicacion

UNIVERSIDAD CONTINENTAL - ESCUELA DE POST GRADO



26

Tabla 5. Ambitos de la comunicacion

COMUNICACION INTERPERSONAL: Definicion, proceso comunicativo,
componentes, canales de comunicacion, axiomas de la comunicacion

POTENCIA

ESFERA INNATA
Facultades sensoriales, capacidad genética,
procesos mentales.

ESFERA NATURAL

Limites de los sentidos, dimension manipular.
Alcance natural de las posibilidades de
expresion.

Conciencia de las barreras espacio-temporales.

ESPERA ARTIFICIAL
Uso de artificios para prolongar el alcance de las
facultades sensoriales.

PROYECCION

ESFERAINDIVIDUAL

Forma de serdel sujetoysu relacion con sigo mismo.
Desarrolloyrealizacion personal.
Identidad y auto-percepcion.
Relacionintrapersonal.

ESFERACOMUN

Interaccion social, relacion conlos demas.
Formas de pensaryactuar.

Identidad social.

Relacidninterpersonal

ESFERATRASCENDENTE
Bisquedadevalores, ideales, riqueza interior.
Racionalizacion de la existencia.

Relacion conlavida.
Relaciénsuprapersonal.

Creacion de nuevos medios para obtener
percepciones que superen el tiempo y el espacio.

Fuente: Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las organizaciones.
Tomo 1. Lima, Jaime Campodénico/Editor, 2002. p. 49

2.3 PROCESO COMUNICATIVO

El diccionario define “proceso” como “cualquier fenémeno que presenta una continua modifi-
cacion a través del tiempo”, o también como “cualquier operacion o tratamientos continuos”.
Quinientos anos antes de Cristo, Heraclito senalo la importancia del concepto de proceso cuan-
do afirmé que un hombre no puede banarse dos veces en el mismo rio, pues de una a otra vez ha
cambiado tanto el uno como el otro (Berlo, David)™.

“Si aceptamos este concepto de proceso, consideraremos los acontecimientos y las relaciones
como dindmicos, en un constante devenir, eternamente cambiantes y continuas. Si definimos al-
g0 como proceso, también estamos significando que este algo carece de principio, de fin o de
una secuela fija de acontecimientos; que no es estatico, no descansa; que se halla en movimien-
to. Los componentes de un proceso “interaccionan”, es decir, cada uno de ellos influye sobre los
demas” (Berlo, David)™.

En este mismo orden de ideas, proceso es sinénimo de cambios constantes en el marco de un
contexto. Es un continuo acontecer de eventos, que se suceden uno detras de otro, influen-
ciandose unos a otros en un circulo indeterminado de sucesos. Esto es precisamente una de las
caracteristicas de la comunicacion intercambio continuo de mensajes entre los involucrados-.

% Berlo, David K. El proceso de la comunicacion: introduccion a la teoria y la practica. Buenos Aires. El Ateneo, 2008. p. 21.
% Berlo, David K. El proceso de la comunicacion: introduccion a la teoria y la practica. Buenos Aires. El Ateneo, 2008. p. 21.
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RESUMIENDO

@ Se define proceso como cualquier fenomeno que presenta una continua modificacion
a través del tiempo.
® Proceso es sinonimo de cambios constantes en el marco de un contexto.

Nuestro medio fundamental de comunicacion es el lenguaje, sea verbal o escrito. Este lenguaje,
o el ordenamiento estructurado de esa facultad, se apoya en nuestra capacidad innata de hablar,
esto es en el habla, y en el sistema convencional que adoptamos los que integramos una comu-
nidad para establecer una lengua. Habla y lengua, representan, respectivamente, la disposicion
natural y el uso de esa disposicion en sociedad. ;Como se comunica el ser humano? Mediante el
ejercicio de un recurso natural (el habla, que después se transforma en lenguaje) que supone dua-
lidad, alguien a quién hablar, y que exige una composicion simbdlica e intencionada de lo que se
quiere comunicar. Este mensaje, a su vez, debe respetar ciertos convencionalismos para que sea
entendido socialmente, pues no hay sociedad sin comunicacion, ni viceversa (Oviedo, Carlos)™.

La comunicacion humana, entraia un proceso de intercambio. En este proceso se reconocen
algunos elementos minimos, como el que emite un mensaje (emisor), el mensaje mismo, el me-
dio que emplea para ello (canal), el destinatario de ese mensaje (receptor), y el efecto que logra
con dicha comunicacion. Se infiere que si alguno de los elementos del proceso no esta presente,
no se dara la comunicacion tal como la concebimos (Oviedo, Carlos)™.

Todos los seres vivos estan dotados de un sistema para recibir mensajes (receptor), y otro para
emitirlos o generar reacciones antes tales estimulos (efector). Mas solamente el ser humano tiene
un sistema adicional, un sistema simbodlico. Este sistema se describe como un filtro que interpreta
la realidad, la maneja y provee los recursos para una comunicacion mas alla de los reflejos (Carlos,
Oviedo. Tomo 1).

En consecuencia, toda comunicacion es una accion y toda respuesta es una comunicacion de
reaccion. El solo hecho de trasladar un mensaje al otro, ya es un proceso. Sin embargo, el simple
didlogo entre dos personas es un intercambio de procesos, es decir, una cadena de comunica-
cién que tiene por finalidad Gltima afectar el comportamiento de los demas (Oviedo, Carlos)*®.

La comunicacion exige dualidad, es decir demanda de al menos dos seres, uno que emite y otro
que recepciona. Es una practica social que supone transmitir algo a alguien. Esta dualidad tiene dos
componentes adicionales: la singularidad del individuo como emisor y su posibilidad de cambiar ro-
les y convertirse en receptor de mensajes. La singularidad nos recuerda que cada ser es uno, indi-
visible, y que por su propia genética y socializacion esta en condiciones de comunicarse bajo los tér-
minos de su propio estilo. Cada sujeto tiene una posibilidad de comunicarse que hace inmensu-
rable la calidad del mensaje. El mismo saludo siempre sera interpretado o pronunciado de un modo
diferente dependiendo de a quién tenemos enfrente y de como esta el dia y nuestro humor. Por lo
mismo, ni se agotan los mensajes, ni terminamos de conocer la raza humana (Oviedo, Carlos)™.

# Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodonico/Editor, 2002. p. 27.

% Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodénico/Editor, 2002. p. 22.

% Oviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodonico/Editor, 2002. p. 23.

" Qviedo V., Carlos. Las esferas de la comunicacion: nuevos enfoques sobre la comunicacion de las personas y las
organizaciones. Tomo 1. Lima, Jaime Campodonico/Editor, 2002. p. 23-24.
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RESUMIENDO

Nuestro medio fundamental de comunicacion es el lenguaje, sea verbal o escrito.
La comunicacion humana, entraia un proceso de intercambio.

Todos los seres vivos estan dotados de un sistema para recibir mensajes.

El ser humano tiene un sistema adicional, un sistema simbolico.

En consecuencia, toda comunicacion es una accion y toda respuesta es una
comunicacion de reaccion.

La comunicacion exige dualidad.

La comunicacion interpersonal, es un proceso que basicamente se desarrolla en seis pasos
(Grafico 4). Los tres primeros directamente relacionados con el emisor, y el resto con el recep-
tor. AUn asi debemos procurar ser conscientes de todo el proceso, ya que nuestros objetivos
estan constantemente relacionados con nuestros receptores; clientes, proveedores, trabaja-
dores. Estos pasos son:

e Elaborar la idea o pensamiento que se quiere comunicar. Esto significa conocer e
interiorizar los aspectos y la estrategia a comunicar, primero pensamos, luego es-
cribimos y analizamos lo que vamos a decir. En las negociaciones lo que vamos a co-
municar forma parte de la preparacion de la misma. No puedes aventurarte a hablar
0 expresar tus pensamientos si previamente no has analizado y contextualizado, pa-
ra obtenerlos resultados que buscas.

e Traducir esa idea a palabras, imagenes y/o a gestos; guion de una reunion de tra-
bajo, esquema de nuestro plan de empresa, informe de analisis de nuestras necesi-
dades respecto a proveedores. Traducir las ideas en palabras o imagenes, en el caso
de las negociaciones, también forma parte de la preparacion de la misma. Escribir
“poner en blanco y negro” las ideas, toma su tiempo, no solo es cuestion de ideas y
escribirlas, sinoademas analizarlasy ordenarlas.

e Transmitir el mensaje a través de una reunion, una demostracion. La comunicacion
implica procesos verbales y no verbales. Tenemos que ser coherentes en estos
procesos.

@ Recibir el mensaje. Implica conocer lo que estd comunicando una de las partes. El
lenguaje no solo es descriptivo, también es generativo de accion.

e Traduciry comprender el mensaje. Comprendemos el mensaje desde nuestra miras
dayhabitat.

e Utilizar el mensaje. A través del habla generamos afirmaciones, declaraciones, pe-

didos, ofertas y promesas, entre otros aspectos, que nos permitiran utilizar el men-
saje-resultado-.
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Grafico 8. Seis pasos de la comunicacion interpersonal
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2.4 COMPONENTES O ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

El interés por la comunicacion ha producido muchos intentos tendientes a desarrollar mode-
los del proceso: descripciones, listas de ingredientes. Por supuesto que estos modelos difieren.
Ninguno de ellos puede calificarse como “exacto” o “verdadero”. Algunos seran de mayor utilidad
o corresponderan mas que otros al estado actual de los conocimientos acerca de la comunica-
cién (Berlo, David, 2008).

En su retorica, Aristoteles dijo que tenemos que considerar tres componentes en la comunica-
cion: el orador, el discurso y el auditorio (Berlo, David)”. Quiso decir con ello que cada uno de
estos elementos es necesario para la comunicacion y que podemos organizar nuestro estudio
del proceso de acuerdo con tres variables: 1) la persona que habla, 2) el discurso que pronuncia,
y 3) la persona que escucha.

David Berlo (2008)*, manifiesta que los componentes que habremos de incluir en un proceso
de comunicacion son: la fuente de la comunicacion, el encodificador, el mensaje, el canal, el
decodificador y el receptor de la comunicacion. La fuente es alguna persona o grupo de perso-
nas con un objetivo y una razon para ponerse en comunicacion, siendo el propésito de la fuente
expresado en forma de mensaje.

% Berlo David, K. El proceso de la comunicacion: introduccién a la teoria y la practica. Buenos Aires. El Ateneo, 2008. p. 26.
% Berlo David, K. El proceso de la comunicacion: introduccién a la teoria y la practica. Buenos Aires. El Ateneo, 2008. p. 26.
% Berlo David, K. El proceso de la comunicacion: introduccion a la teoria y la practica. Buenos Aires. El Ateneo, 2008. p. 28.
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Un encodificador es el encargado de tomar las ideas de la “fuente” y disponerlas en un cédigo,
expresando asi el objetivo de la fuente en forma de mensaje. El canal es un medio, un portador
de mensajes, 0 sea un conducto. Es exacto decir que los mensajes solo pueden existir en algunos
canales. Pero a pesar de esto la eleccion de canales es, a menudo, un factor importante para la
efectividad de la comunicacion. Cuando hablamos, se hace necesario que alguien escuche;
cuando escribimos, alguien tiene que leerlos. La persona o las personas situadas en el otro extre-
mo del canal pueden ser llamadas el receptor de la comunicacion, el blanco de ésta.

RECUERDE

Los componentes que habremos de incluir en un proceso de comunicacion son: la
fuente de la comunicacion, el encodificador, el mensaje, el canal, el decodificador y
el receptor de la comunicacion.

Nuestro trabajo nos somete a un proceso constante de comunicacion, de intercambio de ideas.
En este sentido, los elementos mas relevantes que intervienen en la comunicacion son:

2.4.1 Emisor

Persona que emite la informacion. Es el sujeto con un objetivo y una razén para ponerse en co-
municacion, es la fuente de comunicacion de donde parte un mensaje o informacion. Es el pro-
ductor del mensaje, encargado de expresar las ideas en un codigo determinado. El emisor posee
una idea, que intentara traducir en palabras, que intenta transmitir algo; y la fuente del mensaje
debera reunir una serie de caracteristicas:

e Credibilidad. El emisor ha de tener crédito ante el receptor, para lo cual son factores
importantes la personalidad, su posicion dentro de la entidad y su experiencia. La con-
fianza es quizas el capital mas importante que posee toda relacion.

e Ser “atractivo”. Cuanto mas "atractiva" es la imagen del negociador para las partes,
mayor efectividad tendra el mensaje en éste Ultimo. Servimos de modelos para el resto
de personas con las que trabajamos, por tanto debemos cuidar ese modelo.

e Persuasion. El emisor ha de ser también lo suficientemente persuasivo (emocional o
racionalmente), para que el receptor haga suyo el contenido del mensaje.

2.4.2 Receptor

Persona que recibe la informacion, y el encargado de su decodificacion. En nuestro caso podra
ser una de las partes en la negociacion que recibe nuestra propuesta. El receptor sélo puede
captar una cantidad determinada de informacion en un tiempo determinado. Por lo tanto, el
emisor debe hacer lo posible para mantenerse dentro de esos limites y no sobrecargar al recep-
tor con mensajes que excedan de su capacidad de atencion. Esto es, en el proceso de comu-
nicacién el emisor determina el tipo de comunicacion que debe utilizarse; determina el mensaje,
su estructura y los medios a utilizar. El receptor intenta escuchar, pero su escucha se halla influi-
da por su propia estructura cognitiva. Por lo tanto, realizara una construccion de la construccion
que intentd transmitir el emisor.
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2.4.3 Mensaje

Contenido de la comunicacion. Es la informacion que el emisor transmite al receptor. La via por
la que circula el mensaje se llama canal o via de comunicacién, y siempre es una forma de co-
nexion entre la fuente u origen de la comunicacién y el receptor de la misma. El proceso de co-
municacion lleva siempre consigo un intercambio de mensajes, a lo largo del cual, el emisory el
receptor van cambiando de papel sucesivamente. Esto hace que a veces no esté claro quién es
la fuente originaria y quién era al principio el receptor, y hay que hablar de cada uno de ellos
como de fuente/receptor simultaneamente. Al explicar la transmision del mensaje, es necesa-
rio introducir los conceptos de codificacion y decodificacion del mensaje. Es decir, fijar la aten-
cion en los procesos de transformacion del mensaje que hacen posible que este “se acerque”
desde lafuente al receptor, y este a su vez pueda “entenderlo”. En este sentido se entiende por:

Codificacion: proceso mediante el cual el emisor convierte sus ideas en signos fisicos
gue puedan ser recibidos por el receptor, es decir, la conversion de la idea en lenguaje.
Podemos codificar nuestras ideas en imagenes, gestos, sonidos, etc. Siempre adapta-
dos a las posibilidades del receptor.

Decodificacion: proceso mediante el cual el receptor transforma el cédigo simbdlico
enviado por el emisor enideas. Es la interpretacion de los simbolos.

Podemos distinguir entre tres tipos de mensajes:
- Mensaje pensado o proyectado: aquel que el emisor intenta transmitir.

- Mensaje transmitido: el realmente transmitido y que esta en el canal de
comunicacion.

- Mensaje recibido: el decodificado y comprendido por el receptor.

En una comunicacion eficaz, estos tres mensajes deberian ser idénticos, pero en la practica
raramente lo son. El emisor puede tener muy claro en su mente el mensaje que quiere trans-
mitir, sin embargo, en el momento de codificarlo puede utilizar sighos ambiguos o incompren-
sibles para el receptor.

Para que un mensaje sea eficaz debe responder a unos requisitos fundamentales:

Claridad: los mensajes deben ser claros, comprensibles e inequivocos.

Precision: la informacion transmitida tiene que ser completay precisa, de forma que
no cree en los receptores desconfianza y sospecha.

Objetividad y veracidad: la informacion debe ser verdadera, auténtica, imparcial y
esencialmente objetiva.

Oportuno: el mensaje ha de emitirse en el momento en que es (til y necesario, y no
antes ni después. Por ejemplo: no podemos hablar de dinamicas de grupo sin intro-
ducirantes el concepto de grupo, silo hiciera seria poco oportuno.

Interesante: el mensaje ha de crear en el receptor una reaccion positiva y eso s6lo
es posible si es interesante.
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2.4.4 Codigo

Lenguaje determinado; palabras, signos escritos, gestos. Lenguaje determinado que usaremos
para transmitir el mensaje; palabras, signos escritos, gestos, mediante imagenes, etc. El len-
guaje que usemos, indistintamente de su formato, debe partir de las posibilidades que nos ofre-
ce el receptor. Por ejemplo, si un trabajador no sabe leer, no podremos utilizar la escritura sin te-
nerles en cuenta, buscaremos un lenguaje mas grafico, oral, etc.

2.4.5 Canal

Vehiculo que transporta el mensaje entre el emisor y el receptor. Todos los mensajes deben ser
transmitidos a través de un canal y, dado que el contenido, el codigo y el tratamiento de un men-
saje estan intimamente relacionados con el canal que se utilice, la eleccion de éste es funda-
mental y determinante en la eficiencia y efectividad de la formacion. Lo mas importante siempre
es lo que queremos transmitir, por eso debemos elegir un canal que veamos que nos ofrecen
resultados y se adapta a las posibilidades que tenemos.

2.4.6 Barreras
Son las actitudes personales, prejuicios, ruidos, y los momentos no adecuados que dificultan la
comunicacion.

2.4.7 Feedback

Es “la informacién que recoge el emisor de una comunicacion sobre los efectos de la misma en el
sujeto que la recibe”. Esta informacion recibida permite al emisor saber si su mensaje fue com-
prendido correctamente y qué repercusion ha tenido en el receptor, con lo cual puede modificar
los proximos mensajes que emita. La posibilidad de utilizar feedback disminuye el nimero de
errores. Ahora bien, al hacerlo, el proceso de comunicacion requiere mas tiempo para desarro-
llarse, puesto que se vuelve mas lento. Por el contrario, la ausencia de feedback aumenta el ni-
mero de errores, aunque se gane tiempo. Por lo tanto, la falta de feedback sobre la interpreta-
cion del mensaje es una de las principales barreras de la comunicacion, ya que frecuentemente
el emisor supone unos conocimientos que el receptor no posee. El feedback puede estar per-
fectamente organizado en la comunicacion. Nos podemos basar en la observacion estructura-
da, en pequenas reuniones y también en pequenos sistemas para provocar el feedback. Dary re-
cibir feedback es una habilidad comunicacional clave que debe ser aprendida si desea tener la
posibilidad de desarrollar relaciones de largo alcance. Una técnica muy Util para dar feedback y
revision critica es: haga primero un cumplido sincero, seguido de sugerencias practicas para me-
jorary luego termine con otro elogio sincero. Esto se conoce como 'CRC', o 'Cumplido, Recomen-
dacion, Cumplido', excelente modelo de tres pasos para dar un feedback de calidad.
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Grafico 9. Proceso de comunicacion - mensaje verbal
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Grafico 10. Proceso de comunicacion - mensaje analogico
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v MAYOR PROYECCION
GESTO, POSTURA, CADENCIA MAYOR ATRIBUCION

1. No se intenta transmitir, pero se
/ transmite.
2. Involuntario, no intencionado.
3. A veces la transmision es voluntaria,
equivalente a palabras.

A

MENSAJE ANALOGICO

EMISOR » | RECEPTOR

OBJETIVOS INQUIETUD
(INTENCION) (DECISION)

Fuente: Cebeiro, Marcelo, 2006. p. 107.
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2.5 CANALES DE COMUNICACION

Un canal de comunicacion es, en esencia, el método empleado para enviar un mensaje al recep-
tor; no es el contenido del mensaje. Como mejor podremos entender esta relacion es, compa-
rando analégicamente la comunicacion con el tendido del ferrocarril. Las vias (los canales) entre
los distintos destinos puede estar bien trazado, pero el servicio ser lento e ineficaz. La solucién
No es poner nuevas vias.

Un canal de comunicacion es el medio de transmision por el que viajan las sefales portadoras
de la informacién emisor receptor y viceversa. Es frecuente referirnos a los canales también co-
mo canal de datos.

Los canales pueden ser personales o masivos: los canales personales son aquellos en donde la
comunicacion es directa -voz a voz-. Puede darse de uno a uno o de uno a varios. Los canales ma-
sivos pueden ser escritos, radiales, televisivos o informaticos.

2.5.1 Canal visual

Si el canal mas importante es el visual, en una conversacion se resaltaran observaciones refe-
rentes a situaciones, ejemplos o metaforas recreadas a través de imagenes. Si desea mejorar la
comunicacion con la otra parte, debe incorporar a su retérica metaforas y descripciones de esce-
nas de corte visual (Cebeiro, Marcelo)™.

2.5.2 Canal quinestésico

Si en la persona cobran primacia las percepciones quinestésicas, sus verbalizaciones describi-
ran sensaciones fisicas, como calor, frio, aspereza, suavidad, contraccion, relajacion, etc. En nu-
merosas oportunidades, estas expresiones van acompanadas de gestualidad tactil. En general,
este tipo de personas tiende al contacto fisico en la interaccion y suele manifestar el afecto a
través de este canal mediante el abrazo, o acompana su discurso tocando al interlocutor, etc. Es
decir, otorga preeminencia al contacto corporal en la interaccion (Cebeiro, Marcelo)™.

2.5.3 Canal auditivo

El canal puede ser de tipo auditivo, cuando los discursos se relacionan entonces con la escucha,
por lo que incorporan gran cantidad de analogias con sonidos. Estas personas suelen intercalar
en su conversacion expresiones guturales, o bien, en lo paraverbal, anaden sonidos a la gestua-
lidad, reproduciendo los ruidos de las acciones que describen; es algo asi, como la produccion
casera de efectos especiales, que imprimen un caracter mas vivido a la narracion. Las metaforas
y ejemplos estan dirigidos hacia este sentido. En el plano analégico, ademas de onomatopeyas,
se introducen en el discurso sonidos tales como golpes de manos, chasquidos de dedos, pal-
madas en el escritorio, etc (Cebeiro, Marcelo)™.

* Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacién: las posibilidades de la interaccion humana. Espaiia, 2006. p. 61.
* Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Esparia, 2006. p. 62.
% Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espafia, 2006. p. 62-63.
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2.5.4 Canal olfativo

Son diversas las expresiones en la sintaxis del discurso en las que predominan las metaforas o
analogias que sugieren olores de todo tipo. En general, las personas que utilizan este canal se co-
munican mostrando el especial impacto de tal sentido, mas alla de la deformacion profesional de
las vendedoras de perfumes, que pueden describir las fragancias por su condicién citrica, acida,
dulce, etc., o los catadores de vino, que, ademas del sabor, hacen prevalecer fundamentalmente
su olfato en la cata. Cuando describen algo, estas personas hacen hincapié en los olores y tienden
a centrar su atencion en los olores ambientales o en los que exhalan sus propios interlocutores.
Debemos tener cuidado a la hora de presentarnos ante ellas si, por la razén que fuere, nuestro olor
pudiera desagradarles (Cebeiro, Marcelo)™.

2.5.5 Canal gustativo

Este canal permite poner énfasis en las connotaciones y descripciones que acentlan sabores,
gustos, con lo cual se expresan también las preferencias de la persona. En la descripcion gusta-
tiva se confrontan opuestos; o bien, si se trata de algo de sabor mas o menos similar, se formula
una descripcion cuantitativa. Por lo general los relatos intercalan metaforas que remarcan lo gus-
tativo. Al recordar una situacion y describir las muchas partes que la componen, nuestro inter-
locutor centrara su interés en lo que impacté su sentido del gusto (Cebeiro, Marcelo)™.

Una persona no necesariamente debera expresarse con metaforas o ejemplos que remitan a un
determinado canal. Es probable que desarrolle mas de un canal sensitivo, es decir, pueden coexis-
tir varios de ellos. En la comunicacion humana, captar cual es el canal mas utilizado por la contra-
parte puede ser uno de los elementos que favorezca que nuestros mensajes lleguen a buen puer-
to, es decir, que sean codificados de manera mas correcta que la habitual (Cebeiro, Marcelo)™.

2.6 PRINCIPIOS QUE SE CUMPLEN EN
LA COMUNICACION: AXIOMAS

Un axioma es una “verdad evidente”, que no necesita demostracion. Hay un tema que siempre
fue complicado de entender en el estudio de la Comunicacién Humana, es precisamente el de
los axiomas de la misma. Son principios basicos que desmitifican algunos dogmas acerca de por
qué y cémo nos comunicamos (Cebeiro, Marcelo)”. A principios de los 50, un grupo de teéricos
se reunid en Palo Alto, California, para colaborar en un nuevo enfoque de la comunicacion hu-
mana. Entre las muchas conclusiones que emergian de los trabajos académicos estaba la afir-
macion de que “no se puede no comunicar” (Watzlawick, Beavin y Jackson, 1967). Este pensa-
miento refleja la idea de que todo puede ser considerado comunicacion. Segln el equipo de Palo
Alto, cuando dos personas estan juntas estan comunicando constantemente, porque no pueden
evitarlo. Tal como lo proponen Paul Watzlawich, Janet Beavin y Don Jackson (1967), citados por
(West, Richard; Turner, Lynn)*, la interconectividad de los hechos es imprescindible y persisten-
te. Luego es posible estudiar el proceso dinamico de la comunicacion.

* Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espaiia, 2006. p. 63-64.

¥ Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espafia, 2006. p. 64-65.

% Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espaiia, 2006. p. 65.

¥ Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espaiia, 2006. p. 33.

* West, Richard; Turner, Lynn H. Teoria de la comunicacion: analisis y aplicacion. Espafia, Mc Graw Hill, 2005. p. 5-8.
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2.6.1 Axioma 1: No es posible no comunicarse

El primero de los axiomas debe ser entendido literalmente: en la relacién social es imposible no
comunicarse. Dicho a la inversa, esto significa que la comunicacién se produce siempre. Para
que esto sea claro, es preciso entender que comunicacion es sinénimo de comportamiento, en la
medida que todo lo que hacen las personas en presencia de otros tiene el valor de un mensaje.
Cada comportamiento, consciente o no, intencional o no, puede ser interpretado y es, por tanto,
un mensaje. Es decir, todo comportamiento, palabra, gestion o accién, que tiene lugar en un con-
texto es comunicacion.

Cebeiro, Marcelo (2006)”, refiere que, si todo comportamiento es comunicacion, en un proce-so
de interaccion, las actitudes, las formas y los estilos del emisor pautean indefectiblemente la
respuesta del receptor, y viceversa. De ahi que hasta los mismos silencios comuniquen: el hecho
de no hablar o de aislarse sugiere una respuesta. En términos extremos: una persona inmévil,
petrificaday en silencio influye indefectiblemente en su partenaire.

Uno de los aspectos fundamentales en la fase de preparacion de las negociaciones es preparar-
te para la comunicacion. Es decir, debes estar preparado antes del encuentro cara a cara acerca
de las cosas que vas a decir, las preguntas que quieres formular o los planteamientos que quie-
res hacer, tal como se muestra a continuacion:

¢Qué es lo primero que quieres decir?

¢Qué mensaje quieres enviarle a la contraparte?

¢Qué informacion quieres compartir?

¢Qué informacion quieres obtener?

¢De qué manera vas a preguntar?

JExisten percepciones que deben ser aclaradas?

¢Cuanto tiempo esperas que dure la reunion?

¢Has identificado y definido roles en la negociacion?

¢Tienes alguna agenda que proponer o ya existe agenda de trabajo,
o no estas de acuerdo con la agenda, cuales son tus planteamientos?
¢Quieres establecer reglas para la reunion?

2.6.2 Axioma 2: Toda comunicacion tiene

un aspecto de contenido y un aspecto relacional

Toda comunicacion se realiza en dos niveles simultaneamente: un nivel de contenido (comuni-
cacion) y un nivel de relacion (metacomunicacion). El primero de estos niveles esta incluido y de-
terminado por el segundo. Esto significa que las personas que se comunican, ademas de inter-
cambiar informacion, establecen algln tipo de relacion, y es esa relacién la que otorga a la infor-
macioén y a la comunicacion misma su sentido.

Dos personas que se caractericen por una gran complementariedad y armonia en su relacion po-
siblemente expongan puntos antagonicos acerca de un tema, pero es tal la concordancia relacio-
nal que parece que estuviesen de acuerdo. Otros, cuyos conflictos relacionales hacen que con-
tinuamente se sumerjan en disputas, rivalidades y enfados, hablaran de lo mismo, inclusive bajo
el mismo punto de vista, pero terminaran discutiendo (Cebeiro, Marcelo)™®.

* Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espaiia, 2006. p. 33.
* Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espaiia, 2006. p. 34.
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Todo comportamiento o conducta en un contexto, originara una secuencia de hechos y reacciones
conductuales en cadena, esto explica que toda conducta tiene una fuente o es ocasionada por al-
g0, y a la vez ese algo ha ocasionado un tipo determinado de conducta; es decir hay una reaccién en
cadena (efecto mariposa).

Como todos sabemos, la comunicacién en esencia es una relacion. Una de las técnicas que se utili-
za para fomentar y mejorar las relaciones en los procesos comunicacionales es la aplicacion de
técnicas de escucha activa. Escuchar activamente implica “ponerse en el zapato del otro”. Tal co-
mo lo veremos mas adelante, una de las claves importantes de la comunicacion productiva es la
calidad de escucha que tengamos y el valor que le otorgamos a la relacion en nuestra manera de
comunicarnos.

2.6.3 Axioma 3: La naturaleza de una relacion
depende de la puntuacion de las secuencias

de comunicacion entre los comunicantes

La puntuacion de la secuencia de hechos apunta a la idea de que las personas interpretan lo que
ocurre, basicamente ordenando los hechos en secuencias coherentes, pero necesariamente arbi
trarias, porque expresan una perspectiva personal. Resulta evidente que no hay una sola manera
de puntuar la realidad y que puede haber tantas puntuaciones como personas. La puntuacion de
la secuencia tiene vital importancia debido a que de ella depende que las interacciones se produz-
can sobre la base de una realidad compartida, facilitando el acuerdo y el encuentro humano. Los
grupos tienden a compartir una serie de puntuaciones convencionales que favorecen su estabi-
lidad y hacen mas expeditos los procesos de influencia.

Somos participes de una situacién, vemos una pelicula o nos cuentan un cuento. Por ejemplo, la
historia no es el pasado, es simplemente una version, un cuento acerca del pasado. Cuando narra-
mMos o construimos una hipétesis, estamos organizando lo que observamos; es evidente que es una
operacion arbitraria y, como tal, puede dar lugar a conflictos en la relacion (Cebeiro, Marcelo)™.

Por ejemplo, en un proceso de negociacion, si una de las partes no aplica las técnicas de la escu-
cha activa, el mensaje dado puede ser mal interpretado, generando opiniones diversas que pue-
den desencadenar en mayores conflictos.

2.6.4 Axioma 4: Los seres humanos se

comunican tanto digital como analogicamente

Ellenguaje digital cuenta con una sintaxis l6gica sumamente compleja y poderosa, pero carece de
una semantica adecuada en el campo de la relacion, mientras que el lenguaje analdgico posee la
semantica pero no una sintaxis adecuada para la definicion inequivoca de la naturaleza de las
relaciones.

La distincion entre comunicacion digital y analdgica resume los dos modos basicos de la comu-
nicacion humana. La digital se refiere a signos que representan arbitrariamente objetos o even-
tos. El ejemplo mas caracteristico de esto es el lenguaje verbal, en el cual las palabras poseen una
relacién convencional con los objetos. Lo analégico, en cambio, esta constituido por similes que
reflejan parte de las caracteristicas de lo que quieren representar. Esto es lo que ocurre en un di-
bujo, una fotografia o un gesto. Todo el comportamiento no verbal es analégico. El lenguaje verbal
transmite noticias, informacion, permite intercambiar comentarios sobre objetos y transmitir co-
nocimiento de una época a otra.

*' Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espafia, 2006. p. 34.
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Es arbitrario, admite mentiras, y tiene un alto grado de complejidad y abstraccion. En cambio, el a-
nalégico manifiesta lo que en el lenguaje verbal esta limitado. Transmite sentimientos, es esponta-
neo, por tanto resulta dificil de mentiry presenta un bajo grado de abstraccion (Cebeiro, Marcelo)™.

Por ejemplo, en una negociacion ante el planteamiento de una de las partes cambiamos la mira-
da, o nos rascamos la cabeza, puede ser entendido como falta de interés o que la propuesta esta
fuera de lugar, ocasionando una cadena de comportamientos que no favorecen la continuidad de
las negociaciones. Sin embargo, ante la misma propuesta, si nuestra actitud es de mirada firme al
emisor, respetandolo y esforzandonos a ahondar en el analisis de la misma, nuestra actitud sera
entendida como que compartimos las preocupaciones planteadas, por ende las negociaciones se
ven fortalecidas.

2.6.5 Axioma 5: Los intercambios comunicacionales
son simétricos o complementarios, segin que estén en

la igualdad o en la diferencia

Una relacién es considerada simétrica cuando dos personas se mueven en el mismo plano en con-
diciones de igualdad. Pero ello no implica el respeto del otro. Cada uno de los integrantes intenta
criticar o tomar una iniciativa defendiendo su posicion como valida, y como las interacciones para
gue puedan desarrollarse en armonia necesitan ser complementarias, el intercambio acaba siendo
dificultoso. En cambio en la relacion complementaria las dos personas se encuentran en condi-
ciones de desigualdad y aceptan sus diferencias. Es la desigualdad la que permite el complemento
en la interaccion, mas alla de que ciertas complementariedades rigidas convierten al interlocutor,
que se halla en una posicién inferior, en blanco de descalificaciones (Cebeiro, Marcelo)®. En este
mismo orden de ideas, se plantea que todo intercambio comunicativo queda incluido en la cate-
goria de interaccion simétrica o complementaria, segln esté basado en la igualdad o en la diferen-
cia. La simetria ocurre cuando las personas intercambian el mismo tipo de comportamiento, de
modo que existen idénticos deberes y derechos como ocurre en un grupo de pares. La complemen-
tariedad es la caracteristica de aquellas relaciones en que se intercambian diferentes tipos de com-
portamiento, como ocurre entre una empresa privada, las comunidades y el Estado.

Un ejemplo de relacion simétrica es cuando se llevan a cabo negociaciones de compra de tierras
con comunidades. Las tierras son para las comunidades la base de su existencia, mientras que pa-
ra las empresas son bienes transables, que si no se poden de acuerdo, puede generar la parali-
zacion o rechazo definitivo para la ejecucion de un proyecto. Sin embargo, si se trata de negocia-
ciones para generar empleo local, ahi si existe complementariedad, ya que los miembros de las
comunidades necesitan trabajar y las empresas necesitan contratar mano de obra local para la
ejecucion de sus proyectos.

AXiOMAS DE LA COMUNICACION

TODA COMUNICACION TIENE PUNTUACION DE LAS SECUENCIAS
CONTENIDO Y ES RELACIONAL NO ES ENTRE LOS COMUNICANTES
POSIBLE
COMUNICACION DIGITAL NO COMUNICARSE COMUNICACION SIMETRICA O
Y ANALOGICA COMPLEMENTARIA

* Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccion humana. Espafia, 2006. p. 35.
* Cebeiro, Marcelo R. La buena comunicacion: las posibilidades de la interaccién humana. Espafia, 2006. p. 35-36.
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::] ACTIVIDAD INDIVIDUAL - FORO 1

El objetivo del foro es intercambiar puntos de vista con respecto a los temas que se vienen tra-
bajandoalolargo del desarrollo del médulo.

El foro estara abierto a discusion por un periodo de siete dias, seglin cronograma establecido.
Las intervenciones deberan ser concretas y no sobrepasar de 10 lineas y deben dar respuesta
alos planteamientos del tutor.

En este primer Foro responder ¢ Cuales son los elementos de la comunicacion y las barreras
que predominan en el proceso de conflicto en el que participas o participaste? Formula tu res-
puesta relacionando criticamente los elementos que conforman barreras de la comunicacion
tratados en el médulo, plantea ademas mejoras para superar estas barreras, que obstaculizan
la comunicacion interpersonal en el proceso de conflicto.

Tabla 6. Criterios para la evaluacion

ACTIVIDAD ASPECTO INDICADOR DE EVALUACION PUNTAIJE
1. Foro Conocimiento y Identifica elementos de la comunicacion 5

manejo de y las barreras que predominan en el
conceptos. proceso de conflicto donde participa.
Aportes en la
identificacion, Relaciona elementos y barreras de la 5
analisis, comunicacion tratados en el médulo con
clasificacién y el proceso de conflicto ejemplificado.
cuestionamiento.

Plantea estrategias de mejora para 10
Plantea superar las barreras de la comunicacion,
estrategias de que obstaculizan la comunicacion
mejora. interpersonal en el marco del proceso de

conflicto. Cita ejemplos.
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AUTOEVALUACION N° 1

El objetivo de la autoevaluacion es que el participante mida su avance en el manejo de los
contenidos a lo largo del proceso de capacitacion.

1. La comunicacion es:
a. Inherente a la naturaleza del hombre.
b. Transmitir mensajes e ideas.
C. Proceso social en el que los individuos utilizan simbolos para establecer e
interpretar el significado de su entorno.
d. Conversar con un grupo de personas.
e. Ponernos en el lugar del otro.
f. Todas las anteriores.
2. En los procesos comunicativos intervienen:
a. Todos los miembros de un equipo.
b. Solamente los que van a negociar.
C. Los que saben hablar bien.
d. El lenguaje, el cuerpo y las emociones.
E. Todas las anteriores.
3. Los componentes de la comunicacion oral son:
a. La parte mecanica y musical.
b. El sonido y las pausas.
C. Los pensamientos.
d. Las decisiones a tomar.
e. Todas las anteriores.
4. Los componentes de la voz son:
a. Volumen.
b. Vocalizacion.
C. Tonos.
d. Matices.
e. Ritmo.
f. Todas las anteriores.
5. Complete lo siguiente:
a. Lo mas importante no son las cosas qUE .......ccccceeeeueeenee. , Sino la manera
fo7e] [0 11 F= 1<
b. El lenguaje se divide en: lenguaje.......ccccceevevennens , 0 proceso interno de
construccion de la expresion, y en lenguaje......cccceeuene. , 0 manifestacion
de la expresion.
C. El lenguaje comprende una capacidad innata, €l .......cccccveeerrnnne ,y unano
natal, 1.,
d. El lenguaje corporal y el lenguaje oral son elementos que intervienen
(=T 01 = T
e. Por lo general la comunicacién humana se entiende en dos acciones
basicas:.....cce....... Y2 O
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6. Los modelos de comunicacion que mencionamos en el modulo son:
a. Ecuacional.
b. Lineal.
C. Interaccional.
d. Transaccional.
e. Feedback.
f. Todas las anteriores.
g. b,cyd.
7. Complete lo siguiente:
a. La comunicaciéon humana se agrupa en dos ambitos: el ambito
de la e, ,yelambito de la.....ccceeeeeeennenns
b. En el ambito de la potencia se encuentran tres esferas; la esfera.................. ,
la esfera...neeeeeeneee. Y laesfera...nnnicnnnns
C. En el ambito de la proyeccion, se encuentran tres esferas;
la esfera...ccccnnninennnnnee. ,la esfera... . Y laesfera....eeneccnnnes
8. La comunicacion es un proceso que basicamente se desarrolla en seis pasos.

Orden estos pasos:

a. () Traducir y comprender el mensaje.

b. () Transmitir el mensaje.

C. ( ) Traducir las ideas en palabras, imagenes o gestos.

d. () Elaborar la idea o pensamiento que se quiere comunicar.

e. () Recibir el mensaje.

F. () Utilizar el mensaje.

9. Los componentes o elementos de la comunicacion son:

a. Receptor, mensajero, feedback.

b. Emisor, receptor, mensaje, cédigo, canal, barreras, feedback.

C. Oportunidad, emisor, mensaje, cédigo, canal.

d. Mensaje transmitido y llegado, canal, receptor, cédigo, barreras.

e. Las partes en las conversaciones, emisor, receptor, barreras,
oportunidad, codigo.

f. Todas las anteriores.

10. Identifique los canales de la comunicacion:

a. Canal visual, canal auditivo, canal ocular.

b. Canal quinestésico, canal visual, canal auditivo, canal olfativo,
Canal gustativo.

C. Canal visual, transporte de la informacion, signos escritos, gestos.

d. Mensaje al receptor, mensaje que envia el emisor.

e. Todas las anteriores.

UNIVERSIDAD CONTINENTAL - ESCUELA DE POST GRADO






	Página 1
	Página 2
	Página 3
	Página 4
	Página 5
	Página 6
	Página 7
	Página 8
	Página 9
	Página 10
	Página 11
	Página 12
	Página 13
	Página 14
	Página 15
	Página 16
	Página 17
	Página 18
	Página 19
	Página 20
	Página 21
	Página 22
	Página 23
	Página 24
	Página 25
	Página 26
	Página 27
	Página 28
	Página 29
	Página 30
	Página 31
	Página 32
	Página 33
	Página 34
	Página 35
	Página 36
	Página 37
	Página 38
	Página 39
	Página 40
	Página 41
	Página 42

