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INTRODUCCION

En la época actual donde se cuenta con infinidad de medios para poder
comunicarse las personas, donde la tecnologia permite estar en contacto con
personas del otro lado del mundo al mismo tiempo, en que se habla con el
interlocutor que se encuentra en el pais vecino; donde la informacion esta al
alcance de todos con un simple movimiento de la mano; es cuando la adquisicion,
envio de datos y mensajes toma relevancia y se convierte en uno de los pilares de

la sociedad.

Comunicar, es decir, informar a los demas y recibir su respuesta, es una actividad
que desde el primer momento en que el ser humano comienza su gestacion en el
vientre materno, no dejara de hacer. Al hablar por teléfono con un amigo, al acudir
a la oficina del contratista para evaluar las consecuencias del proyecto que se va
emprender, al sentarse un momento en el parque para reflexionar sobre algo que
interesa o simplemente al estar sentado frente al televisor sintonizando el

programa favorito, uno se esta comunicando.

A diferentes escalas se puede evaluar su importancia. En la familia, los humanos
se comunican constantemente desde el momento en que expresan su sentir
respecto a algun evento. Esta comunicacion la hacen ya sea de forma verbal o
mediante gestos y comportamientos. En el ambito empresarial la comunicacion
toma gran importancia, ya que gracias a una informacién oportuna es posible

consolidar la negociacion que impulsara a la empresa.

Sin embargo, a pesar de ser una actividad que todos realizan continuamente,
resulta que en este proceso no se esta exento de las consecuencias de una
comunicacibn mal entendida o0 realizada incorrectamente. Disgustos,
separaciones, accidentes, problemas, guerras, sufrimiento y demas eventos
surgen a todos los niveles y no tardan en exponer sus consecuencias. Y es que Si
bien, comunicar es algo que se da de forma natural e innata, en el fondo no se

sabe como hacerlo adecuadamente, no se conoce sus bases y mucho menos los
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factores que la influyen y la afectan. La manera de comunicarse se aprende de los
padres y de las personas de nuestro alrededor y ésta se perfecciona con el

transcurso de la vida.

Por otra parte, en el caso de la carrera de Ingenieria Quimica, es comun observar
que quienes desarrollan esta carrera presentan los mismos problemas de
comunicaciéon que el resto de las personas, debido a que durante su formacion,
ésta es un &rea que no se atiende. En consecuencia las limitaciones para
comunicar del ingeniero quimico son arrastradas al &mbito laboral y a toda esfera
social en donde se llegue a desenvolver. Se sabe que por la formacion adquirida,
el alumno de la Facultad de Quimica, muy probablemente se encuentre en
puestos de toma de decisiones 0 donde tenga a su cargo grupos de personas a
quién organizar y dirigir, por lo que encuentro de suma importancia, que se
comprenda lo que ocurre durante el proceso de comunicacion y con el correcto

uso de este, alcanzar las metas personales y profesionales planteadas.

Por lo tanto a fin de complementar la formacion del ingeniero quimico, el presente
trabajo monografico de actualizacion tiene por objetivos explicar o que es la
comunicacién en un primer capitulo. En este se abordaran las partes de las que se
compone el proceso de comunicacion, los tipos de comunicacion y las fuentes de

posibles problemas asi como las posibles soluciones.

Enseguida, en el segundo capitulo, se explorara la comunicacion no verbal y toda
la serie de mecanismos inconscientes que se ponen a trabajar en cualquier
proceso de comunicacion y cuya presencia o ausencia afecta el buen desarrollo y
entendimiento de lo que se informa mediante palabras. Se observara que su
conocimiento, permitirAd al ingeniero quimico en cuestion, encontrar y conocer
informacion de sus subalternos que le permitan manejar la situacion en la que se

encuentren.

Una vez que estas partes sean cubiertas, se propone hablar en el tercer capitulo,
acerca de la Programacion Neuro-Linguistica. Se explicara lo que es esta ciencia,

sus principios y las ideologias en la que se sustenta, asi como las diferentes
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técnicas desarrolladas cuya finalidad es permitir mejorar los procesos de
comunicacién que se llevan a cabo tanto interna como exteriormente en el

individuo.

Por ultimo, en el cuarto capitulo se abordara la tematica de la comunicacién dentro
de la empresa, pues el ingeniero quimico ya sea en una empresa propia o en la
organizacion donde labore, siempre desarrollara su trabajo en un espacio con
grupos de personas. En este capitulo se analizara la forma en que se desarrollan
algunos fendmenos que tienen lugar dentro de las empresas como son: el hombre
masa Yy el clima de opinion. Se describiran diferentes teorias con las cuales, el
ingeniero quimico podra desarrollarse a si mismo y con ello permitir una mejor

comunicacion laboral.

De esta forma el presente trabajo permitir4 al ingeniero quimico informarse sobre
un tema, en el cual no fue preparado durante su formacion y que sin embargo es
de gran importancia, puesto que se encuentra inmerso en él, por el simple hecho
de ser un ser humano y tiene la necesidad de comunicarse para crecer y

desarrollarse en la sociedad.



COMUNICACION

“No es posible no comunicarse™.

Paul Watzlawick

Si uno se remite a la etimologia de la palabra “comunicacion”, se encuentra
qgue viene del vocablo latino “comunis”, el cual significa “comun”; de dénde se
puede decir que la comunicacion es en si misma, un proceso que todos los seres

humanos llevan a cabo en sus vidas.

Hoy en dia, la comunicacibn es materia de estudio de muy diferentes
especialidades tales como la linguistica, la semiologia, la psicologia, la psiquiatria,

la antropologia, la sociologia y la etologia.

En general el proceso de la comunicacion puede ser estudiado como una
actividad: verbal (lenguaje), no verbal (paralenguaje y kinésica), proxémica
(distancias y contacto fisico interpersonales) y cronémica (actitud respecto al
tiempo que manejamos diariamente). Al principio, el proceso de comunicacion
fue estudiado separadamente y cada ciencia desde su propio enfoque y
especializacion, desarrollé teorias para describirlo. Sin embargo los nuevos
estudios demuestran nuevas percepciones de este proceso, pues, no ver la triple e
inseparable realidad de la comunicacion, es decir que existe s6lo como un sistema
continuo verbal-paralinguistico-kinésico formado por sonidos y silencios, por
movimientos y posiciones estaticas, constituye el mayor fallo en el analisis del

mismo.

Sin embargo, su estudio por separado permiti6 un acceso mas facil y sencillo al
proceso, por lo que se distinguen basicamente tres &reas: la sintética, la

semantica y la pragmatica.

- La sintatica es el area que esta relacionada con la transmision de la

informacion. En esta area se estudian las codificaciones, los canales de

! Paul Watzlawick, “Teoria de la Comunicacion Humana®, Ed. Herder, Espafia , 2006, Pag. 51



comunicacion, el ruido, la redundancia, entre otros. Se estudia la relacion entre
el simbolo y el mensaje.

- La semantica es toda la serie de convenciones hechas previamente respecto
al significado de las palabras y la informacion, convencion sin la cual la
informacion compartida no tendria significado, ya que el receptor y el emisor
no lo comprenderian.

- La pragmatica es el area que se especializa en el andlisis de las
modificaciones en la conducta provocada por la comunicacién, es decir como

la comunicacion afecta la conducta.

Para comprender lo que es el proceso de la comunicacién a continuacién se
presentan algunas definiciones de diferentes autores, con las cuales podremos

comenzar el estudio del mismo.

“...La comunicacién es el intercambio de informacién de una persona a otra...”
Keith Davis.

Denominamos comunicacién el proceso por el cual, unos seres, unas
personas, un emisor y un receptor, asignan significados a unos hechos producidos
y, entre ellos, muy especialmente al comportamiento de los otros seres o

personas... ” Serrano

“ ... La comunicacion es todo pase de informaciones que tenga lugar dentro del
sistema, con independencia del medio utilizado, para comunicar y del hecho de
que los interlocutores tengan o no conciencia de ello... ™ Ricci Bitti y Cortesi.

“ ... La comunicacion es una especie de lubricante que permite que funcione sin

tropiezos la maquinaria social o un ser humano en determinada organizacion... ”

Ricardo Homs Quiroga.

Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 15

Rosa Mateu Serra, “El lugar del silencio en el proceso de la comunicacion”, Universidad de Lleida, Espafia, Pag. 128
IBIDEM, Péag. 129

Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. VI
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Como se puede observar, términos como: emisor, receptor, medio, informacion,
proceso, etc. aparecen en estas definiciones, por lo que, para entender a fondo

que es comunicacion, se presentan las partes que la componen y su explicacion.

I.I Modelo de la comunicacion.

Se menciona que la comunicacién es un proceso. Y como es conocimiento
de todo ingeniero quimico, todo proceso, posee elementos de entrada que se ven
modificados y alterados a través de un sistema complejo de transformaciones,

dando por resultado nuevos elementos, con un valor agregado.

Para describir y entender lo que es el proceso de la comunicacién se ha
desarrollado un modelo. Un modelo es un sistema estructurado, cuyo fin es
reproducir y explicar un fendmeno que se observa. De este modelo se concluye
que el proceso de la comunicacion puede ser entendido como un conjunto de
elementos o partes, donde cada una juega un rol importante para su desarrollo.

Estas partes son:

- El emisor o fuente de comunicacion.
- El receptor o destinatario.

- El mensaje.

- El cddigo.

- Elcanal.

- La retroalimentacion.

- El contexto.

- Lainteraccion.

A continuacion se describe cada una de estas partes.



I.I. a) Emisor

El emisor o fuente, es el origen de toda comunicacion, por que es éste
quien emite el mensaje inicial, es decir, él lo genera. Durante la comunicacion
intervienen dos aspectos del emisor: una parte codificadora y otra decodificadora.
La parte codificadora es la que se encarga de cifrar el mensaje en un codigo para

Su transmision a un receptor.

Se distinguen cinco habilidades verbales de comunicacion: la escritura y la palabra
hablada; la lectura y la audicidon y por dltimo el pensamiento o raciocinio. La
escritura y la palabra son codificadoras, la audicibn y la lectura son
decodificadoras y el raciocinio codifica y decodifica. Cabe sefialar que esto es

valido tanto para el emisor como para el receptor.

La parte decodificadora interviene en cuanto la comunicacién concluye y tiene

lugar la retroalimentacion, ya que es la que descifra la respuesta del emisor.

Los factores que afectan al emisor son:

Sus habilidades comunicativas.

Sus actitudes.

Su nivel de conocimientos.

- Su posicion dentro el sistema cultural social.

I.I. b) Receptor

El receptor es el segundo elemento mas importante del proceso de
comunicacion, sin él, no existe comunicacion. El receptor, es a quién el mensaje
del emisor es enviado, por lo tanto también requiere de habilidades

comunicadoras.

En el caso del receptor, el mensaje sera asimilado después de una serie de
procesos internos que tienen por finalidad obtener sentido al mensaje recibido. La

calidad y estructura de estos procesos que se desarrollan al interior del receptor
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son de vital importancia, pues dependiendo de estos, el receptor da un sentido u

otro, al mensaje recibido.

Una vez que el mensaje ha sido asimilado y el receptor se dispone a responder, o
que da lugar a la retroalimentacion, con lo cual se da por concluido el proceso de

comunicacion.

I.I. c) Mensaje

El mensaje es una unidad comunicacional singular. En el proceso de
comunicaciéon es el producto fisico real de la fuente o emisor. Es decir que el
mensaje, es aquello que se transmite a los demas y para poder transmitirlo se

necesita un codigo.

Los mensajes se ven influidos por las actitudes, las cuales se definen como la
predisposicion o tendencia hacia algo, y estan presentes tanto en el emisor como

el receptor. De las actitudes se hablard a fondo mas adelante.

Lo superficial o profundo del mensaje depende del conocimiento del emisor sobre
el tema a tratar, pues se supone que nadie puede hablar acerca de lo que no
conoce. Los sistemas sociales o culturales determinan en parte la seleccién de

palabras que las personas utilizan, es decir, el contexto cultural.

Los mensajes pueden ser enviados en alguna de las siguientes formas de

transmision:

- La palabra oral o escrita.

- Senfales audibles, visuales o perceptibles por otros sentidos.

- Simbolos convencionales y comunicacion grafica.

- Los medios mecanicos.

- Los medios electronicos.

- La comunicacion mixta: Combina dos o mas medios y utiliza total o

parcialmente medios mecanicos o electrénicos.



II. d) Cédigo

Un cédigo es cualquier grupo de simbolos capaces de ser estructurados de
manera tal, que este elemento tenga significado para alguien. Los idiomas son
cadigos. En una analogia, cuando uno realiza un programa en la computadora, el
codigo es la serie de instrucciones necesarias para que la maquina desarrolle la

tarea deseada.

A su vez, las palabras son parte de los codigos y se distinguen en dos aspectos:
en su uso correcto y en la necesidad de estructurar el mensaje de forma limpia y
clara. De no ser asi, las palabras se convierten en una fuente de problemas en el

proceso de comunicacion.

De la correcta y adecuada utilizacién del cédigo, en funcion de las caracteristicas y
perfil del receptor, dependera la claridad con que sera recibido el mensaje. Es
comuln que quien se expresa, crea que lo estad haciendo con claridad, por lo cual
omite explicaciones que considera innecesarias, sin embargo, para el receptor
éstas pueden ser fundamentales para tener un marco de referencia que ubique el
sentido con que debe ser interpretado el mensaje. En el cerebro una idea es un
todo perfectamente claro y cada palabra es una aproximacion de lo que se

pretende expresar.

I.I. e) Canal

Un canal o medio es todo aquel conjunto por el cual se puede enviar un
mensaje. El canal es el vehiculo transmisor del mensaje. Para poder utilizar cada

canal, se debe recurrir al uso de su codigo afin.

Marshall McLuhan® divide a los medios de comunicacién o canales en dos: en
frios y en calientes. Se define como un canal frio, aquel que permita al receptor la
posibilidad de enriquecer su percepcion del mensaje, utilizando su propia

imaginacion (radio, teléfono, libros, una conferencia). Por otra parte, se conoce

® Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 6



como canal caliente, cuando la entrega del mensaje se hace de manera
totalmente acabada, apegandose con fidelidad a las caracteristicas que el emisor

imprimi6 al mensaje (TV, cine, diaporama).

Tomando en cuenta que cada canal aporta al proceso de comunicacion
determinadas caracteristicas de percepcion, es de suma importancia realizar una
correcta seleccion de éste, para asi obtener el efecto que se busca en el receptor.
Es decir, se debe cuidar la unidad que existe entre el contenido y la forma de

expresion de los mensajes, a fin de que éstos no resulten contradictorios.

1. f) Retroalimentacion

La retroalimentacion o feed back como se le conoce en inglés, es la parte
final del proceso de la comunicacion donde el receptor una vez que ha recibido el
mensaje, envia su respuesta a las sefiales del emisor. En este momento, los
individuos involucrados cambian de papeles y el receptor pasa a ser el emisor y el
emisor se convierte en receptor. La retroalimentacién constituye la base de la
comunicacion y precisamente ésta caracteristica es lo que la diferencia de la

informacion.

La retroalimentacion se puede entender de dos maneras: en positiva y negativa.
Cuando la retroalimentacién es positiva o constructiva, se promueve el cambio
mediante la pérdida de equilibrio, con lo cual el individuo tiende a buscar una
nueva estabilidad. Es decir, se genera un intercambio de informacion, que

estimula la creacién de nuevos procesos de comunicacion.

La retroalimentacion negativa, se caracteriza por sostener la homeostasis, es decir
un estado constante en el individuo. Gracias a este estado de constancia es
posible mantener la estabilidad de las relaciones. En este tipo de retroalimentacién
se lleva a cabo la certificacion de que el mensaje original fue recibido
correctamente y que fue interpretado, con el sentido exacto en que fue enviado.

Una retroalimentacién negativa tiende a reprimir el proceso de comunicacion.
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Durante la retroalimentacion se recomienda:

- Evitar malentendidos o que las personas sientan alguna agresion, al juzgar
el mensaje y no al emisor. De no ser asi, la comunicaciéon se puede
convertir en una confrontacibn cuando no se consideran los factores
emotivos que envuelven el mensaje.

- Evitar las suposiciones y la ambigledad, realizando las preguntas
necesarias para confirmar que el mensaje ha sido correctamente
comprendido.

- La retroalimentacién debe llevar una cantidad de informacion limitada a la
capacidad de asimilacion del receptor. Con un exceso de informacion la
atencién se diluye. La informacioén debe de ser dosificada para que sea
asimilada y digerida. Asi mismo debe de ser emitida en el momento y lugar

oportuno.

I.I. g) Interaccién.

La interaccidbn es el conjunto de mensajes intercambiados entre las
personas y el resultado de una retroalimentacion continua. La interaccién entre
individuos proporciona las bases para que surja el proceso de interaccion de
opiniones. Un mensaje estimula la creacion de otro y a su vez, aquél estimulara la

creacion de otro.

En otras palabras, la interaccidén es un proceso de influencia reciproca entre dos o
mas interlocutores. Cada uno de ellos actia y modifica, a través de la persuasion,
el punto de vista de su interlocutor. La interaccion es la esencia de la

comunicacion.
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I.I. h) Contexto y referencias.

La comunicacion solo tiene sentido con respecto a las circunstancias 0 al
contexto. Por ejemplo: en una planta, el ingeniero u obrero puede saber si el
nuevo equipo adquirido, que esté a la distancia es pesado con tan sélo observarlo
y realizar una comparacioén con respecto a una referencia, es decir, otro objeto
antes visto. No es necesario tener contacto con el objeto y tratar de moverlo para

comprobar esto.

[.Il. Informacioén.

Por otro lado es importante sefialar que la informacion es un conjunto de
datos y mensajes cuya finalidad es simplemente la de proporcionar informacion
sobre el tema en cuestion. La mayor diferencia entre comunicacion e informacién
es la necesaria existencia de la retroalimentacion como parte del proceso de
comunicacién. La retroalimentacion transforma un proceso informativo en

comunicativo.

Por lo tanto un mensaje que no espera respuesta se convierte en informacion,
pero cuando busca estimular al receptor para que emita una respuesta o
modifique su actitud ante el tema en cuestion uno se halla ante un proceso de

comunicacion.
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[.1Il. Definicion

Una vez explicados los elementos anteriores, se puede desarrollar una
definicion acerca del proceso de comunicacion mas general para poder clarificar

el concepto:

“El proceso de comunicacion es descrito por un modelo multidisciplinario, en el
cual interviene un individuo conocido como emisor y otro conocido como receptor.
El emisor es el encargado de comenzar el proceso enviando un mensaje al
receptor. El mensaje es enviado mediante un canal al receptor, haciendo uso de
un cédigo que ambos conocen y entienden. Una vez recibido el mensaje, el emisor
lo analiza y envia al receptor su respuesta, a través de la retroalimentacién. En
esta etapa el receptor pasa a ser el nuevo emisor y aquel que inicié el proceso se
convierte en el nuevo receptor, cerrandose asi el proceso. Si el proceso se repite,

la comunicacion continta y se presenta una interacciéon entre los involucrados.”

A continuacion se presenta el siguiente diagrama que explica lo anterior:

“\{eracci On

Mensaje

Emisor (\\, Codigo { ’)

1
Tj 2 (1

Receptor

X

>

Toglimente

Fig. 1: Modelo del proceso de la comunicacion
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[.IV .Procesos durante la comunicacion.

“Para comprenderse a si mismo, el hombre necesita que otro lo comprenda.

Para que otro lo comprenda, necesita comprender al otro.”’

Hora

[.IV. a) La metacomunicacion.

La metacomunicacion es un nivel superior de la comunicacion, donde la
comunicacién establecida es evaluada por el individuo y es comprendida. Esto
significa que toda comunicacion tiene un aspecto de contenido y un aspecto

relacional de tal forma, que es el segundo quien califica al primero.

La metacomunicacion posee dos caracteristicas. Da paso a la conciencia y a la

inconsciencia. La comunicacion al ser retroactiva produce fenédmenos circulares.

A este respecto se puede diferenciar entre la informacion y la meta informacion.
Por ejemplo, si se toma una computadora y se realiza un programa que ejecute la
multiplicacion de tres por tres, primero habra que informarle los numeros y
enseguida informarle lo que significa multiplicarlos. Es asi que la informacion son

los nimeros y la metainformacién es en lo que consiste la operacion.

De aqui la importancia de saber reconocer, en qué nivel se lleva a cabo la
comunicacién, ya que a veces pueden manifestarse desacuerdos a un nivel

metacomunicacional, es decir, relacional.

7 Paul Watzlawick, “Teoria de la Comunicaciéon Humana“, Ed. Herder, Espafia , 2006, Pag. 37
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[.IV. b) Complementacion.

Durante la comunicacion, las interacciones que se presentan, tienen por
finalidad complementar los mensajes enviados e ir modificando, enriqueciendo o
alterando el mensaje inicial. Esto se reconoce como complementacion. Mientras
este proceso ocurre, se observa que la complementacion puede ser simétrica o
complementaria, dependiendo de si la relacion de los individuos esta basada en la
igualdad o en la diferencia. Por ejemplo, durante una negociacion para tratar la
compra de un nuevo equipo para la planta, las dos personas involucradas, realizan
una complementacion simétrica, cuando por igual cada uno busca demostrar que
Su propuesta para la compra es mejor que la otra, de manera que cada uno trata
de persuadir al otro. En el momento en que uno de los negociadores termina por

ceder y acepta la idea del otro se pasa a una complementaciéon complementaria.

Se ha observado que durante la interaccion la comunicacion puede ser:

rechazada, aceptada, descalificada o simplemente manifestarse como un sintoma.

Cabe sefalar que en toda interaccion, estos procesos de complementacion
normalmente estan presentes y se desarrollan durante una infinidad de veces, de
no ser asi, probablemente nunca se lograria llegar a acuerdos o a persuadir a el
interlocutor. El enfrascamiento de cada una de las partes en una forma de
complementacion, ya sea siempre simétrica o complementaria, puede tender a la

generacion de conflictos y desacuerdos entre las partes.
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I.V. Tipos de comunicacion.

Existen diversas clasificaciones de la comunicacion, de acuerdo al enfoque

o0 al sistema al que uno se quiera referir.

Se conoce como comunicacién analdgica a aquella que esté relacionada con todo
lo que se comunica de manera no verbal. La comunicacion anal6égica con respecto
a su contraparte, la comunicacion binaria, es mas antigua ya que estuvo presente
mucho antes de que apareciera la palabra escrita y se encuentra presente en todo
ser humano desde su nacimiento. Es la que se conoce generalmente como
comunicacién no verbal. Por su naturaleza es universal, ya que se observa y esta

presente también entre los animales.

Por su parte la comunicacion binaria es aquella que hace uso de las palabras,
habladas o escritas y que es resultante de una serie de procesos neurologicos,
resultantes del raciocinio humano. La comunicacién binaria es propia del hombre.

La comunicacién binaria, usualmente es llamada comunicacion verbal.

La comunicacion binaria cuenta con una sintaxis l6gica sumamente compleja y
poderosa pero carece de una semantica adecuada en el campo de relacion,
mientras que la comunicacién analdgica posee la semantica pero no una sintaxis
para la definicion inequivoca de la naturaleza de las relaciones. El conocimiento
de la forma en que se presenta la comunicacién analdgica es de suma importancia
para el ingeniero quimico, ya que a través de esta puede conocer por ejemplo, Si

un subalterno miente o no.

Por otra parte, la comunicacion binaria puede ser interpersonal o intrapersonal. Es
decir, cuando un individuo se comunica con otra persona, la comunicacién es
interpersonal, varias personas estan involucradas en el proceso. Cuando la
comunicaciéon se da consigo mismo, es decir, internamente, se realiza una

comunicacion intrapersonal.
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[.VI. Problemas de la comunicacion.

Un problema de comunicacién o barrera de comunicacion surge cuando en
el proceso de la misma, alguna de las partes no se desarrolla de manera
adecuada. De esto resulta que las barreras de comunicacion pueden ser de
diferente naturaleza y originarse en distintas partes del proceso. Pueden surgir por
problemas en el uso del codigo, donde alguno de los involucrados no comprenda
correctamente éste; puede deberse a procesos internos que se desarrollan
durante la interaccion tanto en el receptor como en el emisor, donde se puede
hablar de problemas a partir de una cuestion psicoldgica o fisica (enfermedades);
puede deberse a incongruencias entre la comunicacion verbal y la no verbal, asi

como, puede ser provocada por el tipo de medio utilizado o la falta de contexto.

Las principales barreras son semanticas, psicolégicas, fisicas y fisioldgicas.

I.VI. a) Barrera semantica.

Las barreras semanticas son las derivadas del uso incorrecto de las
palabras, desde el punto de vista de su significado. Cualquier persona esta sujeta
a este tipo de problema, incluso el ingeniero quimico al no comprender alguin
vocablo del medio donde trabaja o al comunicar una palabra a un subalterno, el

cual desconozca su significado.

Las palabras son simbolos que representan ideas y conceptos y por lo tanto se
debe procurar que las palabras signifiguen lo que realmente la persona quiere
decir. Sin embargo, a veces ocurre lo contrario: el emisor desconoce la
connotacion exacta de una palabra porque es nueva para él o porque no forma
parte de su léxico cotidiano. Por parte del receptor también esta barrera puede
surgir debido al desconocimiento de las palabras, atribuyéndole una connotacién
erronea. Para evitar este problema es conveniente remitirse al uso de palabras de

uso comun y poner atencién al proceso de retroalimentacion.
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Por otra parte, el uso de cddigos durante la comunicacion también puede dar
origen a las paradojas. Las paradojas son contradicciones que resultan de una
deduccion correcta a partir de premisas congruentes. Existen diversos tipos de

paradojas:

- Antimonia: Es una paradoja que surge en sistemas formales, tales como las
matematicas y la légica. Crea una auto-contradiccion mediante modos
aceptados de razonamiento.

- Antimonia semantica o definicion paraddjica: Surgen de incongruencias

ocultas en la estructura de niveles del pensamiento y del lenguaje. Un
ejemplo de paradoja semantica puede ser la Paradoja de Platon y
Socrates, la cual dice:

Platén: “La préxima declaracion de Socrates sera falsa.”
Socrates: “/Platén ha dicho la verdad!”

- Paradoja pragmatica: Surge en el transcurso de las interacciones y esta

relacionada con la comunicacion analdgica.

I.VI. b) Barrera psicolégica.

Las barreras psicolégicas son las mas dificiles de superar debido a su
diversidad de motivos. Usualmente, sus motivos reales, quedan encubiertos a
través de pistas falsas o por derivarse de actitudes negativas, prejuicios o
estereotipos. Es importante saber que cuando la propia imagen esta involucrada,
la gente tiende a mentir. Al responder la persona estd proyectando su propia
personalidad y rasgos psicolégicos. Existen muchas barreras psicolégicas pero
entre las mas importantes que se llegan a presentar estan: las actitudes, los

estereotipos, los prejuicios, la proyeccion, la complementacion, etc.
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I) Las actitudes.

Una de las barreras psicologicas mas complicadas de superar son las
actitudes. De acuerdo con G. W Allport “La actitud es un estado de disociacion
mental y nervioso, organizado por la experiencia, que ejerce influencias directas o
dinamicas sobre las respuestas individuales, a todos los objetos y situaciones con

n8

las que se relaciona™. Es decir, la actitud es un estado de la persona con el cual,

va a tomar de manera negativa o positiva los hechos a los que se enfrenta.

El aspecto mas importante de las actitudes es su capacidad para reaccionar o
actuar frente a un estimulo dado, se reacciona de manera predecible en relacion a
cierta clase de estimulos. Pueden provenir de prejuicios o de experiencia reales.
El hecho de que se desconfie de una persona que timod, no es prejuicio, sino el
resultado de la experiencia y la actitud resultante en contra de ésta es por lo tanto,

justificado.

Las actitudes siendo algo interno en el individuo, no permanecen ocultas, sino que
se manifiesta perceptiblemente, es decir son comportamientos generalmente
visibles o perceptibles. Las actitudes actian como filtros que diluyen la percepcion
del mensaje y predispone a devolver la retroalimentacion en el mismo sentido o en

funcion a la forma en que el mensaje fue percibido o asimilado.

Por su naturaleza las actitudes son una barrera o puente para la comunicacion
dependiendo hacia donde permitan que el proceso se redirija. Las actitudes son
por lo tanto positivas o negativas, dependiendo de la referencia. Por ello son

factores decisivos en el proceso de comunicacion.

Conocer la serie de actitudes que las personas con las que labora el ingeniero
quimico, le puede permitir prevenir ciertas situaciones dentro del equipo de
trabajo, asi como encontrar formas que permitan superar esas actitudes a

beneficio del grupo.

® Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 18
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i) Estereotipos.

Otra barrera la constituyen los estereotipos mal empleados, ya que
dependiendo de hacia dénde redirijan el proceso de comunicacion, se les podra

evaluar como barrera o puente del mismo.

Un estereotipo es una esquematizacion, por medio de la cual, las cualidades del
objeto o sujeto, son reducidas a una sola. Pueden ser aprendidos via la
educacién, de padres a hijos o a partir de la experiencia personal. Lo que hace de
los prejuicios una barrera es que los estereotipos sugieren la existencia de
imagenes que se conservan por la derivacion de experiencias anteriores que han
quedado almacenadas en la memoria. Todos los estereotipos se manifiestan en

forma de opiniones.

Los estereotipos provocan que la persona imagine eventos antes de haber sido
experimentados y estas preconcepciones, gobiernan el proceso total de la
percepcion del mundo. De esta forma si los estereotipos poseen una connotacion

negativa entonces el proceso de la comunicacion se vera entorpecido.

Los estereotipos son una especie de cliché aprendido que permite calificar lo que
rodea a la persona o a aquello o a aquellos con quienes esta en contacto. Por ser

opiniones a la ligera, pueden a su vez, causar trastornos en la comunicacion.

Algunos estereotipos estan normalmente relacionados con un asunto superficial
gue no logra inquietar a la persona, por ejemplo, la creencia desarrollada acerca
de la puntualidad de los ingleses 6 la representacién blanca de la navidad en
paises tropicales como Meéxico. Pero algunos estereotipos pueden ser
perjudiciales y de gran impacto, como es el estereotipo que muchos obreros o
subalternos llegan a tener acerca de sus superiores, donde este dice que por ser
ingeniero o tener una carrera su jefe, se cree mucho y tiene derecho a mandar. El
conocer la existencia de estereotipos dentro del equipo de trabajo, permite al
ingeniero quimico tratar a sus subalternos y evitar problemas con ellos, debidos a

ideas como esta.
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iii) Prejuicios.

Los prejuicios tienen su origen en los estereotipos. La diferencia entre
ambos es muy sutil, ya que ésta depende de la medida en que se encuentre
arraigado y la profundidad con que esté fijado en la mente del individuo. Su

desarrollo permite trabajar como auxiliar en la toma de decisiones.

iv) La proyeccion.

La proyeccion se define como la atribucibn a otra persona de las
caracteristicas de uno mismo, lo cual puede edificar una barrera en la
comunicacién, se da por sentado que el receptor es como el emisor y no se piensa
en gue son individuos diferentes. Por lo que se tiende a omitir cosas importantes

para que el receptor comprenda.

El conocimiento de este proceso involucra que cuando un jefe manda llamar
a sus subalternos para explicar el plan de trabajo, éste debe estar consciente que
ellos no son como él y por lo tanto estar dispuesto a resolver dudas o explicar

aspectos que no hayan sido comprendidos por ellos.

v) Complementacion.

Del proceso de complementacion, se observa que todos los hombres tienen
un deseo de ser confirmados por sus semejantes como lo que son, e incluso como
lo que pueden llegar a ser. El confirmar a sus semejantes es una capacidad innata
del hombre. Se pueden desarrollar problemas en el proceso comunicativo cuando
el hombre rechaza a su interlocutor al decir que se esta equivocado o cuando se
niega a la misma. Negar a la persona es una agresion severa que uno puede
llegar a cometer, con lo cual toda posibilidad de comunicacion se ve blogueada.
En negociaciones tener esto en cuenta es de suma importancia para poder llegar

a acuerdos satisfactorios.

-21-



[.VI. c) Barrera fisiologica

Las barreras fisiologicas son aquellas derivadas de problemas de
percepcion como el escuchar mal, entender incorrectamente o0 expresarse

deficientemente. La distorsién oral es sumamente usual.

Una de las consecuencias de esta barrera es el proceso de deformacion del
mensaje. La deformacion de un mensaje de acuerdo con los psicélogos Allport
G.W. y Postman L.° sigue un proceso especifico que puede ser descrito en las

siguientes etapas:

- Nivelamiento: los detalles del mensaje desaparecen. Se pierde informacion,
de tal manera que sea posible facilitar la retencidén y transmision de la
informacion, volviéndola més accesible para ser explicada y razonada.

- Acentuacion: los pocos detalles retenidos son valorados y analizados.
Algunos detalles seran magnificados y otros menos.

- Mudanza: para destacar los puntos magnificados, aparecen invenciones

gue no se encontraban en el mensaje original.

A su vez los especialistas Wayne Pace y Robert Boren'?, dicen que los mensajes
reproducidos en serie, cambian, debido a pérdidas, ganancias, absorciones y
combinaciones, a lo largo del camino del recorrido desde sus fuentes hasta su

destino final. Ellos proponen los siguientes pasos en la distorsion de los mensajes:

- Se omiten detalles.

- Los detalles retenidos adquieren mayor relevancia y significado
(agudizamiento)

- Se afaden detalles con el fin de hacer mas atractivo el mensaje.

- Los detalles son modificados con el fin de ser asimilados por el intérprete.

- Los detalles anteriores se convierten en posteriores reproducciones, en
declaraciones definitivas.

- Los detalles se condensan en un solo concepto unitario.

Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacién en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 27
% \BIDEM Pag. 28
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- Los detalles son descritos siguiendo el orden que el emisor considera mas
interesante y no segun el orden real.
- Ciertas frases son adaptadas para reflejar el estilo de expresion usado en el

nivel social de los individuos involucrados.

I.VI. d) Barrera fisica

Entre las barreras fisicas destaca como la mas importante el concepto de
ruido. El ruido es una barrera fisica porque es una interferencia fisica, ajena tanto
al emisor como al receptor, que obstaculiza el intercambio de mensajes. En
general, el término ruido, se asocia con un sonido desagradable. De acuerdo con

los investigadores Claude Shannon y Warren Waver:

“La palabra ruido significa toda interferencia que obstaculiza la comunicacion, ya
sea audible, odorifica o tactil. Un repentino apagon o un olor bastante fuerte son
ruido para el proceso de comunicacién. Inclusive una comunicacion mal empleada
en una redaccién, que cambia el sentido de una frase en un memorandum o lo
haga confuso, podemos considerarla como un ruido que se convierte en

barrera.”*!

Es importante sefialar que la existencia de algun tipo de barrera o conjunto
de barreras durante el proceso de comunicacion trae como consecuencia el
deterioro de la relacion, y sentimientos como la sensacién de falta de
comprension, aislamiento, rechazo, apatia y desconfianza; que se van quedando
almacenados dentro de cada uno de los involucrados. En consecuencia a lo largo
del tiempo la comunicacién se hace imposible, impidiendo una convivencia

saludable y la creacion de un ambiente de trabajo adecuado.

" Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 29
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[.VIl. Puentes de comunicacion.

Un puente de comunicacion, a diferencia de las barreras, permite generar
una participacion mas activa de los involucrados en el proceso. Un puente
comunicacional desarrolla: la integracion, la solidaridad, la colaboracion y la

identificacion. Un puente de comunicacion es la empatia,

[.VIl. a) La empatia.

La empatia es un proceso donde el emisor, analizando sus pensamientos,
Sus reacciones y sus gustos, trata de inferir la manera en que se comportara el
receptor. Es decir, trata de anticipar las reacciones y expectativas del receptor,
identificAndose con él, de tal forma, que logra “ver por sus 0jos, oir por sus oidos y
pensar con su cerebro”. La empatia es comprender profundamente vy
sinceramente al interlocutor, es comprenderle tanto emocionalmente como

intelectualmente.

Existen dos tipos de empatia: empatia por referencia y empatia por asimilacion. La
empatia por referencia consiste en inferir o deducir el comportamiento de los
demas tomando como referencia la manera en que uno mismo se comportaria en
una circunstancia similar. El segundo tipo de empatia es cuando existe la
asimilacion de un papel o roll. Esto quiere decir que por imitacidbn uno se puede

colocar en el lugar del otro, actuando como esa persona lo haria.

Para que la empatia sea un instrumento de apoyo de comunicacion, se requiere
del conocimiento de la psicologia del interlocutor, esto, sélo es posible a través de
la observacion de la conducta, mas que por lo que la gente comente o diga de si
misma. Su aplicacidon permite proporcionar un aire psicologico es decir, satisfacer
la necesidad de la persona con quien se habla, con lo cual se siente comprendida,

afirmada, valorada o apreciada.

-24-



Algunas de las dificultades que se pueden presentar para realizar la empatia se
deben a la naturaleza humana y al no saber escuchar lo que se comunica. Se ha
observado que se puede responder en uno de estos cuatro modos: por medio de
una evaluacion (se esta de acuerdo o se disiente), con un sondeo (se formulan
preguntas a partir del propio marco de referencia), con un consejo (sobre la base
de la experiencia) o con una interpretacion (se trata de descifrar a alguien, explicar
sus motivos, su conducta, sobre la base de los motivos y conductas de uno

mismo).

Para desarrollar la empatia se necesitan de cuatro habilidades:

- La primera es imitar el contenido. Esta es la habilidad que ensefa la
escucha «activa» o «refleja». Permite crear las bases de saber escuchar.
Basta con escuchar las palabras del otro y repetirlas.

- La segunda etapa de la escucha empética consiste en parafrasear el
contenido. Es un poco mas efectivo, pero todavia se limita a la
comunicacion verbal.

- La tercera etapa pone en juego el cerebro derecho. Uno refleja
sentimientos. Se reflejan los sentimientos que nuestro interlocutor esta
sintiendo mientras habla.

- La cuarta etapa incluye la segunda y la tercera etapa. En esta ultima parte
se parafrasea y se hace uso de la comunicacion verbal como no verbal,
expresando y parafraseando al mismo tiempo que se demuestran los

sentimientos.

Desarrollar la empatia, es un proceso que toma tiempo. Pero las
implicaciones de saber aplicarla, permite a la persona establecer una
comunicacion adecuada con las personas cercanas y asi mantener relaciones
sanas. Para el ingeniero quimico, la empatia es una herramienta clave que no solo
le permitirA mantener una buena comunicacion con sus subalternos y superiores,
sino que su aplicacion en su vida diaria y con las personas que le rodean, le

garantizaran amistades duraderas y una red de contactos estables.
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Il. COMUNICACION NO VERBAL

“Detras de las palabras esta el cimiento sobre el cual

se construyen las relaciones humanas™

Davis Flora

En la comunicacion no verbal se pone de manifiesto la complejidad y la
sabiduria del cuerpo y de la naturaleza. Durante mucho tiempo el hombre le di6
mayor importancia a la comunicacién verbal, sin embargo ahora es sabido que no
es sino la comunicacion no verbal la que corresponde del 80 al 92 % del contenido
del mensaje enviado cuando una persona se comunica con otra. De esto la
importancia de conocer para el ingeniero quimico, la serie de procesos que se
llevan a través de ésta, pues la comunicacion verbal sélo corresponde al 20% de

lo que se transmite en el proceso de la comunicacion.

Estudiosos del tema han llegado a desarrollar ideas como: “Pertenezco a la clase
de personas que no confian plenamente en el uso del teléfono. No es que
considero que el sistema telefénico se esté desintegrando —a pesar de que en
ciertas circunstancias da esa impresion—sino que al emplear este medio me
parece que no logro saber a ciencia cierta lo que esta pensando realmente la otra

persona. Si no puedo verla™.

Algunos especialistas, aquellos dedicados al campo de la expresion y la danza,
prefieren emplear términos como expresion personal, expresion gestual 6
comunicacién corporal, en lugar de comunicaciéon no verbal, para otorgar a esta

disciplina un rango propio.

Y es que aquellos que han estudiado la comunicacion no verbal, se percatan de la
importancia que tiene en el mensaje hablado la serie de sefiales que son enviadas
por cada parte del cuerpo. Aspectos sutiles como lo es el ritmo de la respiracion o

movimientos mas evidentes como el fruncir de las cejas o el cruzar los brazos,

1
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tienen gran importancia en la comunicacion no verbal. Se ha descubierto que
siendo consciente 0 no de la serie de sefiales que se transmiten por este medio;
biolégica o intuitivamente las personas lo reconocen y de no desarrollarse
adecuadamente se termina descubriendo incongruencias en el mensaje enviado

por el receptor.

La sensacion de que alguien miente mientras asegura algo ¢ la sensacion de
confianza y respeto que algunas personas llegan a inspirar en uno, son
informaciones que trascienden la comunicacion verbal y que se detectan mediante
la comunicacion no verbal, de ahi su relevancia e importancia en los procesos

comunicativos.

Una de las grandes dificultades que surgen al tratar de comprender la
comunicacién no verbal, radica en la complejidad que existe detras de este

proceso. De acuerdo con el especialista en cinesis Ray Bridwhistell:

“La base de las comunicaciones humanas se encuentra a un nivel debajo del de la

conciencia, en el cual las palabras sélo tienen importancia relativa “.

De esto resulta que existen dos realidades de la comunicacion no verbal que son

necesarias de comprender para el ingeniero quimico:

- Toda conducta tiene un valor en toda situacion en interaccion, por lo tanto
€s un proceso de comunicacion.

- Por consiguiente la comunicacion, no soélo tiene lugar cuando se lleva a
cabo de manera intencional, consciente o eficaz, es decir cuando se logra

un entendimiento mutuo. La comunicacion tiene lugar todo el tiempo.

3
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[I.I. La cinesis.

La cinesis, es la ciencia que se encarga del estudio de los movimientos del
cuerpo durante proceso de comunicacion. De la cinésis se desprende lo que se
conoce como “kine”, un kine es un mini-movimiento, que acompafna a la palabra
hablada y que resulta inseparable como lo es la puntuacion en una frase escrita.
La funcion de los kines es aclarar ambigiedades que se presentan durante la
comunicacion verbal. Estos kines o mini-movimientos van desde cabeceos,
movimientos de las manos, cambio en la posicidén de los pies 0 movimientos mas
sutiles e imperceptibles como lo son un parpadeo o una variacion en la
respiracion. Es gracias a esta serie de movimientos que surgen durante el proceso
de comunicacién, que cuando se menciona la palabra gato, se sabe sin preguntar,

si se refieren al animal o a la herramienta que ayuda a levantar los automoviles.

De la cinésis se deduce que toda la serie de informaciones, sefiales y sensaciones
que son recibidas por el cuerpo, de las cuales uno sélo es consciente de una
fracciobn, poseen un impacto a nivel subliminal, el cual se refleja en el

comportamiento del individuo.

Por ejemplo el uso de los gestos, aparece cuando una persona tiene mas
dificultad para expresar lo que quiere decir, 0 cuando le cuesta mas trabajo llegar
a un acuerdo con su interlocutor. Cuanto mas se necesita despertar los sentidos,
mayor intensidad se da a la expresion corporal, de tal manera que cada vez se

gesticula con mayor amplitud.
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[l.Il. La etologia.

La etologia humana trata de entender y explicar el comportamiento humano
en su contexto social. Existe un debate entre si las expresiones que adopta el
hombre asi como su significado, es una cuestion de aprendizaje 0 son
hereditarios. Hoy en dia se ha llegado a la conclusién que algunas expresiones
faciales por ejemplo, pueden ser pre codificadas por aspectos genéticos que
determinan la estructura del cerebro y como estas actitudes universales se han
observado también en los primates inferiores, se ha considerado como valido la

naturaleza hereditaria de las expresiones.

Una prueba con la que esto se demuestra, es un estudio realizado con bebés
recién nacidos ciegos. En ellos se ha observado una especie de sonrisa a partir de
las cinco semanas, a pesar de ser ciegos, es decir a pesar de que de ninguna
manera puedan imitar a las personas que los rodean, los nifios ciegos de
nacimiento también rien, lloran, fruncen el cefio y adoptan expresiones tipicas de

ira, temor o tristeza como cualquier otro nifio.

De los estudios de la etologia se ha encontrado que el gesto de inclinar la cabeza
ligeramente cuando dos personas se encuentran, esta asociado a una especie de
sumisién, es decir una forma inconsciente y genéticamente heredada, que permite
disminuir las fricciones entre las personas. Este mismo gesto se observa entre los

chimpancés.

El etélogo Kendon, demuestra al respecto, que al entrar en contacto dos personas,
estas se ponen en tension, ya que de forma subconsciente, cada una representa
un peligro para la otra, pues no se sabe si la atacara o no. Es por ello que el
saludo y la despedida son dos rituales que permiten mostrar un apaciguamiento,
con el cual las tensiones se relajan. Al saludar, una de las personas baja la cabeza
frente a la otra persona y al despedirse, se despiden estrechando las manos o con
un abrazo. Con estos gestos, el mensaje que se envia es: “No busco problemas,

SOy amigo”.
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Por otra parte, la etologia demuestra que la mayoria de las personas no saben
mentir. Saben fingir una expresion alegre, triste 0 enojada; pero lo que no saben
es cdmo hacerla surgir subitamente, cuanto tiempo mantenerla o en qué instante

hacerla desaparecer, factores esenciales para dar credibilidad a la mentira.

[1.Ill. Los sentidos.

Cada uno de los sentidos del cuerpo humano, permite llevar a cabo formas
de comunicacion exclusivas por su naturaleza y sus funciones. A continuacion, se
explorara la forma en que cada uno de ellos participa en la comunicacion no

verbal.

[I.IIl. @) La vista.

Los ojos son drganos sensibles a los cambios de luz, capaces de
transformar estos en sefiales eléctricas que se dirigen al cerebro, donde el cerebro
las traduce y procesa para dar imagenes. Gracias a este proceso el hombre es
capaz de percibir desde un cuaderno y un lapiz o diferenciar colores y sus
matices. Cabe sefalar, que la capacidad de recepcion del ojo de imagenes en
movimiento, esta limitada a un centésimo de segundo. De estas imagenes solo de
una minima parte la persona es consciente y el resto entra como informacion al
subconsciente. Esto explica por qué a veces sin saber algo con certitud, uno
detecta o0 sabe cosas, pues es informacién conservada en el subconsciente que

surge al consciente.

La vista permite al hombre interactuar con el medio mediante las imagenes. Al ver
un metal incandescente a la distancia no es necesario acercarse y tocarlo para
comprobar que esta caliente. En el trabajo, el ingeniero quimico no tiene que

esperar a preguntar a su compariero de trabajo si esta molesto, cuando con sélo
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ver su rostro en tension o un fruncir de cejas, queda por sentado la incomodidad

de este ultimo.

Entre los hombres la vista permite conocer exteriormente a las personas, se puede
detectar o vislumbrar su origen, su etnia, su edad, sus capacidades fisicas, su
posicion social, su estado de animo, etc., con tal s6lo observarle. El color de piel y
cabello permiten conocer si la persona es del pais o extranjera; si la piel luce tersa
y brillante se podra determinar la edad de la persona; de su ropa, de su forma de

caminar, se conocera su estatus social y estado de &nimo.

Por otra parte el dicho que dice “Una mirada vale mas que mil palabras”, resulta
no solo constituir parte de la sabiduria popular sino una verdad que las

investigaciones recientes han comprobado.

Existe una ciencia conocida como “pupilometria”, la cual se encarga de estudiar
las variaciones que tiene la pupila mientras se desarrolla un proceso comunicativo.
Uno de sus precursores, el psicélogo Eckhard Hess considera que la
"pupilometria” puede proporcionar la capacidad de decision de un individuo:
"Embriolégica y anatomicamente, el ojo es una extension del cerebro, es casi
como si una parte del cerebro estuviera a la vista del psicélogo para poder espiar

dentro de éI"*,

Gracias a la pupilometria, se ha descubierto que con cada palabra que se emite
existen pequefas variaciones en la pupila del ojo del emisor, el receptor no es
consciente 0 no nota estos cambios en el transcurso del proceso de la
comunicacién. Sin embargo, estudios demuestran que estos cambios en la pupila
son detectados por la mente, ya que al realizar un andlisis micro de una
conversacion entre individuos, se descubrié que los cambios que presenta la
pupila llevan un ritmo conforme al ritmo de las palabras. Este trafico de sefales
oculares permite saber a las personas, por ejemplo cuando les toca hablar, a un

nivel subliminal.

4
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El tamafo de la pupila también se ve afectado por el gusto y el sonido. Cuando
una persona ve algo que le parece agradable, la pupila se amplia. Cuando se
prueba una bebida agradable se dilatan. Ante sonidos que a la persona le gustan

las pupilas se expanden.

Al analizar el proceso de resolucion de problemas de un individuo, la pupilometria
demuestra que la dilatacion de las pupilas incrementa hasta un punto maximo, el
cual corresponde al punto en el que la persona encuentra la solucién al problema.
Una vez que se comunica la solucion, la dilatacion de las pupilas regresa a la
normalidad. Al restringir a la persona dar la respuesta inmediatamente, la

dilatacion de las pupilas se mantiene.

Por otra parte, la mirada expresa emociones y estas son percibidas tanto por los
demas hombres como por los animales en general. En un experimento donde se
trabajé con monos, el investigador observaba a los monos de diferentes formas y
en diferentes circunstancias. Cuando la mirada del investigador era hacia abajo,
con una actitud timida, la reaccion de los monos era minima. Pero cuando la
mirada era agresiva, directa a los ojos y fija, el animal se sentia amenazado. Los
experimentos demostraron también que los monos reaccionaban a una mirada

directa aun sin ver a las personas.

Este ultimo fendmeno, en el que el animal reaccionaba a la mirada sin ver en si a
la persona, se presenta también en el hombre: mientras se camina, ocurre que las
personas llegan a tener la necesidad de voltear en cierta direccion y descubren
que estaban siendo observadas por alguien mas. El encontrar una mirada que
observa a la persona puede ser considerado como un gesto violento o pasajero.
De esto, se explica por qué una de las mayores dificultades de hablar en publico,
es el encontrar varias miradas concentradas en el exponente. Asi mismo otros
estudios realizados al respecto arrojan, que cuando una persona es mirada
insistentemente tiende a aumentar su ritmo cardiaco, razén por la cual

posiblemente tiende a voltear en direccion de la persona que le observa.
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Las sefales visuales cambian de acuerdo al contexto. Existe una gran diferencia
entre recibir una mirada prolongada cuando se est4 hablando, a percibir la misma
mirada en la persona que nos habla. Para el que escucha, recibir una mirada fija y

prolongada resulta inesperado e incomodo.

Un individuo puede expresar muchas cosas mediante su comportamiento visual,
tan solo exagerando levemente los patrones habituales. Si mira hacia otro lado
mientras escucha al otro, le indica que no coincide con lo que el otro le dice. Si
mientras habla vuelve los o0jos hacia otro lado mas tiempo del habitual, denota
que o esta seguro de lo que dice o que desea modificarlo. Si mira a la otra
persona mientras la escucha, le indica que estd de acuerdo con ella o
simplemente le presta atencion. Saber esto, permitira al ingeniero quimico ser

congruente con el mensaje que quiere transmitir.

Los movimientos oculares ademas de transmitir actitudes y sentimientos, también
expresan la personalidad. Aquellos que por naturaleza son mas afectuosos,
suelen mirar mucho. Las mujeres miran mas que los hombres. El estilo, la fuerza 'y

la intensidad de la mirada refleja estatus.

Por ultimo la atraccién interpersonal se ve influenciada de manera subliminal por el
tamafio de las pupilas. A un hombre le parecera mas atractiva una mujer mientras
mas dilatadas sean la pupilas de esta. Esto explica porque antes en la Edad Media
las mujeres utilizaban belladona para dilatarse las pupilas y parecer mas

atrayentes.
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[I.11l. b) La audicion

La audicion es otro de los cinco sentidos y es proporcionada por los oidos.
Es un sentido que acompafia al ser humano desde los primeros meses de
gestacion en el vientre materno y es esencial para poder llevar a cabo la
comunicacion verbal tal y como se conoce. El no ser capaz uno de recibir los
sonidos del medio, orillaria a uno a encontrar otras formas de comunicacion, como
son el lenguaje de sefias o0 signos, que es el lenguaje que ocupan las personas
gue carecen de este sentido.

Sin ser uno consciente o no de ello, siempre se escucha. Nunca existe un
momento en que se pare de escuchar, el mismo silencio, la ausencia de sonidos
externos, implica que se estd escuchando. Sin embargo de no suceder esto,
escuchar es algo tan rutinario y comun que uno no es consciente de ello. Desde el
vientre materno, el feto escucha el palpitar del corazén, los movimientos internos,
la voz de la madre y los sonidos externos distorsionados por las barreras que tiene
gue traspasar para llegar a él. Tras el nacimiento, se escucha desde el crepitar de
un grillo hasta el programa sintonizado. Todo el tiempo se reciben sefiales por

medio del oido, lo que implica que se reacciona a ellas.

El sonido es materia en movimiento, materia que viaja a través del espacio en
forma de ondas hasta llegar al oido, donde las ondas llegan hasta el timpano. El
timpano comienza a vibrar con los sonidos recibidos y mediante el sistema interno
del oido, estas sefiales son amplificadas y enviadas hasta las células ciliadas, las
cuales se encargan de transformar el movimiento en sefiales eléctricas. Las
sefales viajan por el nervio auditivo hasta la corteza auditiva que es donde los
sonidos son procesados en el cerebro. La audicién estd basada en un sistema

sumamente delicado que por sonidos de alta frecuencia, puede ser lastimado.

La audicién guarda una relacibn muy importante con la comunicacion verbal, ya
gue al ser uno de los medios por el cual, el mensaje codificado es recibido,
aspectos del mismo como son la intensidad, la frecuencia, el ritmo, representan

para el receptor, informacion no contenida en las palabras pero esencial para su
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interpretacion. El hablar cadenciosamente al decir algo en lo que se cree puede
ser interpretado como una incongruencia. Mientras que el expresar las palabras
con mayor fuerza se transmite la veracidad de lo que se comunica. Durante la
interaccidn entre una madre y su hijo, ésta hace uso de su voz, de su fuerza,
cadencia y tono, para mandar a su hijo toda clase de informaciones no explicitas

en las palabras, desde mostrar molestia 0 enojo hasta comprension y carifio.

Gracias al sonido, una melodia puede hacer llorar o poner en un estado euforico a
las personas, pues los sonidos estan asociados con vivencias Yy experiencias, por
lo que los sonidos guardan una fuerte relacion en la forma de reaccionar de las

personas.

Una particularidad del sonido es que lleva un ritmo. El ritmo es esencial en la vida
diaria. Es posible tratar de calmar situaciones generando un ambiente donde el
ritmo sea propicio y tienda a calmar a las personas. Se ha descubierto que el ritmo
en las conversaciones humanas se lleva a cabo a niveles subliminales dando por
resultado la armonizacion o des armonizacion del momento. Cuando esto se
desarrolla adecuadamente entonces se tiene la sensacion de hablar con una
persona agradable y comprensiva. De no desarrollarse asi, probablemente se
sienta cierta incongruencia y que la persona con la que se habla no tiene el interés
de hablar. Una alteracion a voluntad en el ritmo de la comunicacion deja la

sensacion de una inconsistencia durante la misma.

Gracias a esto, por ejemplo en un restaurante donde se desea que la gente vaya
Unicamente a comer a fin de atender un mayor nimero de comensales, se pondra
musica de fondo acelerada o de un ritmo rapido, de tal forma que las personas
realicen su consumo de manera répida. Si es el caso contrario y se desea
favorecer una larga estancia de las personas, muy probablemente de fondo se
escucharan melodias cadenciosas. Esto se puede observar también en los
supermercados o centros de venta de ropa, donde se tiende a poner ritmos
acelerados semejantes al ritmo del corazén, de tal manera que las personas estén

aceleradas, con lo cual se vuelven impulsivas para comprar.
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[.I1I. c) El olfato

Otro de los cinco sentidos es el olfato. Al igual que la audicion, es un
sentido que aunque uno lo desee no pueden dejar de usar, al menos que se
pierda por exponerse a sustancias que alteren las partes receptivas del 6rgano. El
organo sensorial asociado a este sentido es la nariz. Los olores son detectados a
través de las glandulas odoriferas, las cuales se localizan por todo el cuerpo y en
la nariz. Los olores son traducidos en sefiales que son analizados por el sistema

olfativo.

Un elemento primordial en el proceso del olfato, son las feromonas. Una feromona
0 mensaje quimico externo (MQE) es un olor que emana el insecto o el animal
para comunicarse entre ellos. Las feromonas son muy importantes en los
animales. Los mensajes que se envian por medio de las feromonas son muy
variados: les indica la presencia de enemigos y los excita ante la presencia de
ejemplares del sexo opuesto. Sirve para delinear el territorio de cada uno, les
permite seguir al rebafio si se han perdido, e identificar el estado emocional de

otras criaturas. El sentido del olfato incluso funciona eficientemente en el matr.

En el caso de los mosquitos, estos reaccionan a los olores humanos. Se ha
comprobado que se sienten mas atraidos por unas personas que por otras.
Cualquier mujer serd mas atractiva para el mosquito cuando esta entre el treceavo
y dieciochoavo dia de su ciclo menstrual, ya que su nivel de estrdgeno es mas

elevado.

En el hombre, las feromonas son liberadas por glandulas odoriferas que se
encuentran en todo el cuerpo. Su estructura es tan compleja y existen tantos tipos
individuales de glandulas que al dia de hoy, no se ha logrado realizar una

clasificacion anatomica completa.

La teoria de las feromonas puede explicar por qué en general las emociones se
contagian en las multitudes. También sugiere una explicacion para el hecho de

gue las mujeres parezcan tener aguzado el sentido del olfato durante la ovulacion:
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mediante esta agudeza extra, estan mas aptas para captar los mensajes quimicos

externos del hombre.

Si los seres humanos tuvieran el olfato tan sensible como los animales, estarian
permanentemente sujetos al conjunto de variaciones emocionales de las personas
que los rodean. Se podria oler el disgusto de las otras personas. La vida seria
mucho mas intensa y complicada. Se tendria menos control consciente, puesto
que los centros olfativos del cerebro son mas antiguos y mas primitivos que los de

la vista.

El psicoanalista G. Groddeck, uno de los primeros colaboradores de Freud,
escribié una vez: "Yo sé, a pesar de todo lo que se ha ensefiado y aprendido en
contraposicion a esto, que el hombre es primariamente un 'animal nasal' y que
aprende a reprimir su agudo sentido del olfato durante la infancia porque de otra

manera la vida le seria insoportable”.

[I.1ll. d) El tacto

Todo ser humano esta en contacto constante con el mundo exterior a través
de la piel. Es agredido constantemente a través de esta por la presion del aire, la
luz del sol, las ondas de sonido, la presion de los objetos externos. El tacto
precisamente, es el sentido encargado de percibir cualidades de los objetos y de
los medios como son la presién, la temperatura, la aspereza o suavidad, la dureza,
etc. Es a traves de los receptores nerviosos localizados en la piel, que los
diferentes estimulos externos se transforman en informacion susceptible de ser

interpretada por el cerebro.

En neurologia no se interesan por el tamafio de los érganos, sino en el nUmero de
funciones que el 6rgano ocupa en cada region en el cerebro. Se ha observado que
el tamafo de las areas tactiles del cerebro, es muy grande: los labios, el dedo

indice y el pulgar, ocupan una parte desproporcionada del espacio cerebral. De

5 ) ) . . o .
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esto se ha deducido que el tacto, las experiencias que se reciben a traves de este

organo, son mas importantes de lo que antes se pensaba.

El tacto es el mas primitivo de los sentidos y representa una de las herramientas
ma&s esenciales con las que cada ser humano cuenta, para poder desarrollarse a
lo largo de su vida y adquirir las bases para ser parte de las sociedades. Desde
gue un embrion tiene menos de ocho semanas es sensible al tacto, mucho antes

que se desarrollen sentidos como la vista y la audicion.

Para muchos mamiferos las primeras experiencias tactiles son literalmente una
fuente de vida. Cuando el animal recién nacido es cuidadosamente lamido y
aseado inmediatamente después de nacer y luego con frecuencia, es un estimulo
gue envia impulsos sensoriales al sistema nervioso central, con lo cual se
despiertan los centros respiratorios y otras funciones. El no recibir este

tratamiento, atentaria contra la vida del animal.

En los seres humanos recién nacidos, el contacto corporal también es muy

importante:

- El aprendizaje emocional comienza a través del tacto. Para el bebé, ser
tenido en brazos representa amor. A medida que crece el contacto le
permite saber si la persona esta nerviosa o si estd acostumbrado a tratar
con bebés. Puede detectar la tensibn que acompafa la ira y captar el
letargo de la depresion. Es a través del tacto que el bebé aprende
emociones.

- A temprana edad, el bebé absorbe los sentimientos de su madre hacia el
sexo, que le son transmitidos de manera no-verbal. Si la madre tiene
verglenza de su cuerpo, podra transmitir ese sentimiento al amamantar a
su hijo, por la forma tensa y poco graciosa en que lo haga.

- De separarse al bebé de la madre y de ser introducido en una institucién,
este desarrolla lo que se conoce como sindrome de la "privacion materna”.
El no ser estimulado por el contacto fisico, altera el desarrollo mental,

emocional y aun fisico del nifio. Los nifios que sufren este sindrome
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pueden ser detectados ya que tienden a consolarse por si mismos

mediante un balanceo mondétono.

Los roles de género se aprenden en el transcurso de la nifiez, con las reglas
establecidas en cuanto a cudles partes de la piel pueden exponerse y cuales no;

qgué partes del cuerpo pueden tocarse, en qué circunstancias y por quién.

Cuando el individuo crece y descubre las relaciones sexuales, en realidad esta
redescubriendo la comunicacion tactil; de la cual por la serie de normas y
creencias establecidas, desde muy pequeiio fue aislado. Se cree que parte de la
intensa emocién que se siente a través de la experiencia sexual puede deberse a
la reminiscencia que retrae a las personas a un medio de expresibn mucho mas

primitivo y poderoso.

La pérdida de contacto, que actualmente se vive por el avance de la tecnologia,
lleva a la despersonalizacion de los cuerpos, es decir a olvidarse del cuerpo y con
ello a perderse de una parte primordial de su desarrollo. La pérdida de contacto,
desarrolla un sentimiento de aislamiento y con este el avenimiento de patologias

como la depresion.

Conocer esta serie de datos que se adquieren y transmiten a través de los
sentidos, en el caso del ingeniero quimico, le puede permitir reconocer la
importancia de estos en el proceso de la comunicacién y por lo tanto velar por su
cuidado. Ya que gran parte del area de accion del ingeniero quimico y sus
subalternos se puede desarrollar con sustancias dafiinas y peligrosas. La pérdida
de un sentido, implica la pérdida de una forma de expresiéon y comunicacion de las

personas.

Una vez analizada la forma en que los sentidos enriquecen la comunicacion
no verbal, se puede hablar de los aspectos que intervienen en éste proceso

cuando se considera al cuerpo en su totalidad.
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[I.1V. Las posturas

Las posturas que toman las personas mientras hablan, mientras
interactian, sea que se conozcan 0 no, son muy significativas en el proceso de
comunicacion. Cuando dos amigos se encuentran y se sientan para platicar, en el
transcurso de la conversacion la posicion de los brazos, de las piernas, inclinacion
de la cabeza, van cambiando hasta adoptar una configuracion final en la que
ambas personas parecen una imagen reflejada del otro. A este fendbmeno se le

conoce como “posturas congruentes”. El antropdlogo Scheflen concluye:

“Asi como dos personas comparten un mismo punto de vista,
pueden compartir también una misma postura.®”

Las posturas congruentes expresan reciprocidad y las no congruentes sefialan

incomprensién o una distancia psicoldgica.

De los estudios del doctor Scheffen se ha descubierto que durante una
conversacion, cuando un individuo alcanza su objetivo mueve la cabeza y cuando

cambia de punto de vista realiza un giro mayor con todo el cuerpo.

La postura es una expresion del caracter y de la actitud. Existen aproximadamente
mil posturas estaticas que son anatomicamente posibles y relativamente cémodas;

de ellas, cada cultura selecciona su propio repertorio limitado.

[I.IV. a) Indicadores del caracter

Las posturas y la forma del movimiento corporal, representan el caracter. El
caracter no esta impreso en el acto de caminar, sino la forma en que se camina;
no esta en el acto de estrechar la mano, sino en la forma en que se hace. El
sistema que surgié para el estudio de este tema se denomina "esfuerzo-forma".
Un analista de "esfuerzo-forma" estudia el fluir del movimiento (en tensién o en
relajacion, intenso o leve, repentino o directo, etc.) y en la "figura” que adopta el
cuerpo en el espacio. Se estudia la relacion entre el gesto y la postura: con lo cual

6 ) ) . . o .
Davis Flora, “El lenguaje de los gestos”, Ed. Alianza Editorial, Espafia, Pag. 54
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se logra evaluar el grado de compromiso que tiene un individuo con respecto a

una situacion dada.
Se pueden distinguir dos tipos de movimientos:

- El expresivo, en el que el individuo utiliza sélo una parte de su cuerpo.

- Y el postural, que generalmente atafie a toda su persona e implica también
variaciones en la ubicacion del peso total del cuerpo. EI movimiento pos-
tural es en realidad mas importante y puede emplearse para denotar la
medida del compromiso. Un hombre que sacude enérgicamente los brazos
no parecera convincente si sus movimientos no se extienden al resto del

cuerpo.

Estas posiciones 0 posturas y sus variaciones o la falta de ellas, representan la
forma en que uno se relaciona y orienta hacia los demas. El estilo de un hombre
refleja la forma en que reacciona ante sus propios sentimientos y como se adapta
a la realidad exterior. Los problemas psicologicos se pueden reflejar a través de

las caracteristicas fisicas.

[I.IV. b) Emblemas

Un emblema es un movimiento corporal que posee un significado
preconcebido, tales como el gesto de levantar el dedo en la carretera 6 el gesto de

cortar la garganta.

Los emblemas aunque pueden ser representados por todos los hombres no son
universales, ya que dependiendo de la cultura que se trata su significado varia. Tal
es el caso del gesto para indicar: “Es tiempo de comer”. En México este gesto
consiste en llevar una mano a la boca mientras la otra acaricia el vientre. En Japén
una mano sostiene un tazon imaginario a la altura del mentén y la otra lleva la
comida a la boca. En Nueva Guinea, en cambio, la gente come en el suelo, por
ello mueve la mano a lo largo del brazo para describir el piso, levanta un bocadillo

imaginario y lo lleva a la boca.
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De esta forma la serie de posturas y emblemas que el ingeniero quimico
adquiera durante su formacién y desarrollo de actividades daran a conocer a las
personas que le rodeen caracteristicas de su personalidad y caracter. Por ejemplo,
durante una entrevista de trabajo, si quien entrevista pregunta al ingeniero si sabe
acerca del manejo de bombas y valvulas, si este ultimo responde de forma que la
voz y la postura concuerden, se enviard a quien entrevista un mensaje rotundo,
que es que si se sabe. Pero si por alguna situacion, la postura no es acorde con lo
gue se afirma, se hara ver cierta incongruencia en el mensaje enviado oralmente y
por tanto aparecera cierta desconfianza en el entrevistador acerca de lo que se

responde.

Por lo que el conocimiento de la postura que el ingeniero quimico maneje en sus
diferentes espacios donde realiza sus actividades, tendra un impacto directo en la

forma en que sea tratado y recibido por los demas.

[I.V. Los ritmos corporales.

El especialista en cinésis, el doctor William Conddn, asegura que durante
un proceso de comunicacion el hombre mantiene un ritmo en su cuerpo, que
cuando se ve alterado por algo, en el proceso surge una impresion de torpeza, un

sentimiento de que algo no esta bien en la forma en que se mueve el individuo.

Durante la comunicacion, el ritmo de cada persona se ve alterado por el de la otra
persona y crea lo que se conoce como “sincronia interaccional”. Esta sincronia va
mas all4 de la adopcién de posturas semejantes, como ya se habld, sino que se
trata de un ritmo compartido. Por ejemplo, en grabaciones donde se registra la
conversacion de dos personas, se llega a observar que cuando una persona
mueve la cabeza hacia un lado, exactamente en ese momento el receptor levanta
una mano. En el mismo instante en que se invierte el movimiento de la cabeza, la
mano cambia de direccion. Si la cabeza se mueve otra vez la mano cambia de

posicion o alguna otra parte del cuerpo se cambia.
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Esta sincronia se presenta a un nivel subconsciente, es decir, las personas
mientras hablan no son conscientes de ello. Sirve por ejemplo para indicar al
emisor que el oyente lo esta escuchando atentamente. Si el oyente se distrajera,
la sincronia desapareceria y una sensacion de malestar apareceria en el emisor.

La gente es muy sensible a los movimientos con que se mueven los demas.

El doctor Condon especula, que el hecho de adaptase al ritmo de otra persona
puede tener el mismo efecto que compartir la postura, ya que promueve un

sentido de intimidad y de armonia.

Asi mismo, el ritmo de las conversaciones esta ligado al sonido y por lo tanto al
ritmo de la voz. En un experimento donde se estudia una conversacion usando
una camara de alta velocidad, se hizo pasar la pelicula a noventa y seis imagenes
por segundo. En este estudio se observo un retraso entre el lenguaje y el gesto, lo
cual al parecer es una muestra de que la respuesta gesticular es retardada en lo
gue el sonido que llega al receptor es procesado en un instante.

Al interrumpir el ritmo de una conversacion dentro de un grupo que interactia,

diferentes interpretaciones y mensajes a un nivel psicoldgico se pueden dar:

- La persona que tienda mas a hablar, es aquella que puede tener mas
estatus.

- La persona que interrumpe a menudo probablemente desee dominar.

- El que tercia en cuanto se produce una oportunidad, es un individuo

emprendedor.

Por otra parte el ritmo y la sincronia es algo que se presenta desde el vientre
materno, donde el bebé estd rodeado de los ritmos corporales de la madre.
Estudios realizados sobre mujeres embarazadas demuestran que los movimientos
del bebé, se sincronizan con el ritmo de la madre. Incluso después del nacimiento,
el movimiento compartido y el ritmo contintan. Hasta los tres meses y medio o
antes, el bebé se mueve al ritmo de las palabras de su madre. Se cree que la
experiencia prenatal con los ritmos humanos pueda influenciar profundamente a

los individuos durante el resto de su vida.
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Ritmos basicos del hombre son el latido del corazon. Es un ritmo que acompafia al
hombre desde sus primeros meses de gestacion y durante toda su vida. Otro ritmo
asociado a este, es el ritmo respiratorio. La mayoria de los sistemas internos del
cuerpo, estan regidos por ritmos ciclicos de un dia de duracion o que llegan a un
punto maximo cada veinticuatro horas. Para cada individuo hay un momento en el
dia, en el que su temperatura es mas baja y el latido de su corazén es mas lento.
Esto implica que la eficacia con la que puedan trabajar las personas, varia en
funcién del ritmo interno de cada uno, algunas trabajan mejor por la mafana y

otras por la noche.

Conocer esto para el ingeniero quimico, es primordial, ya que le permitira
reconocer la forma en que sus subalternos funcionan y asi asignarles las
actividades, acorde a su propio ritmo, de manera que se obtengan los mejores

resultados.

Ademas el conocer acerca del ritmo que existe durante los procesos de
comunicacién y la influencia de éste en el comportamiento de las personas,
representa una clave para el ingeniero quimico, ya que le permite descubrir que el
cuidado del ambiente laboral es de suma importancia, para lograr que las
personas se sientan a gusto y se desenvuelvan satisfactoriamente dentro del

trabajo.
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[I.VI. El espacio.

Los animales y humanos reaccionan frente al problema del espacio en
formas predecibles para cada especie. Muchos animales poseen una distancia de
fuga y una distancia critica. Si cualquier ser viviente amenazador, aparece dentro
de la distancia de fuga del animal, éste huira. Pero si el animal es acorralado y la

amenaza entra en el ambito de la distancia critica, entonces atacara.

La burbuja del espacio personal de un ser humano representa al mismo tiempo su
margen de seguridad. Si un extrafio irrumpe en ella inmediatamente surgira la
necesidad de huir o de atacar. Al parecer la distancia del espacio personal que
cada uno lleva es de cuarenta y cinco a setenta y cinco centimetros. Para la
mayoria de las personas la distancia personal, en la fase alejada, esta limitada por

la extension del brazo, es decir el limite del dominio fisico.

Dependiendo de la distancia entre las personas que se comunican, se obtienen
diferentes efectos, por lo tanto cuidar y conocer su efecto, es de suma importancia

para el ingeniero quimico al momento de comunicarse con los demas:

La distancia adecuada para discutir asuntos personales es el limite del

dominio fisico, es decir la extension del brazo.

- A una distancia de dos a tres metros, se obtiene un efecto dominador. Por
ejemplo cuando un hombre se coloca de pie a esta distancia de donde esta
sentada su secretaria, y la mira desde ahi, obtendra un efecto dominador.

- Para conversaciones formales, se usa la distancia mas alejada que es entre
tres y cuatro metros.

- Més de cuatro metros es la distancia necesaria para cuando se habla en

publico o para formas muy rigidas y formales de conversacion.

Con esto se pone de manifiesto que el ser humano no solamente tiene un
sentimiento muy arraigado en cuanto al espacio que necesita, sino que es una

necesidad real y bioldgica de él.
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Este hecho es verificado con experimentos de animales, donde se creia que el
espacio ocupado por los miembros de una poblacién, era determinado por los
alimentos y los depredadores naturales; sin embargo, experimentos con ratas
demuestran que antes de que se presente el problema real de la alimentacion, los
animales entran en un estado de tension por falta de espacio y comienzan a
comportarse de una forma muy extrafia. Los machos se vuelven homosexuales,
corren en manadas, violan, asesinan y cometen actos de pillaje; o simplemente se
dejan estar, tornandose totalmente pasivos. Este fenbmeno es conocido como
“Derrumbe del comportamiento” y es un fendbmeno que se observa en las grandes

metropolis del mundo.

Por otra parte, para el hombre, se ha sugerido que lo que mas importa no es el
espacio donde se relaciona, sino el numero de individuos con quien se ve forzado
a interactuar. La sobrepoblacion tiene influencia definitiva sobre el comportamiento
del hombre y esta influencia es diferente para el hombre y para la mujer. Los
hombres se tornan desconfiados y combativos. Las mujeres se hacen mas amigas
e intimas entre si. En un espacio cerrado, un jurado enteramente masculino dara
un veredicto mas estricto, mientras que uno femenino serd mas benigno. El
procurar crear un equipo de trabajo donde exista un equilibrio entre hombres y

mujeres, permitira tener un equipo mas competitivo.

El espacio también es un signo que da estatus. Existen reglas no verbales
asociadas al espacio. Por ejemplo, cuando una persona tiene que cruzar por un
sendero donde se encuentra un grupo de personas y es imposible evitarlo, la
persona bajard notoriamente la cabeza al pasar. Si cruza entre ellos muy

probablemente incluso dird una palabras de disculpa.

Otros estudios han demostrado que cuando dos personas estan preparadas para
competir, generalmente se sientan enfrentandose; si piensan cooperar lo hacen
uno al lado del otro, mientras que para conversaciones comunes, lo hacen en
angulo recto. Por ejemplo, cuando el ingeniero quimico desee entablar una
comunicacién amigable con un elemento, con el que se viene presentado

dificultades, el comenzar el proceso de comunicacion, sentandose lado a lado en
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lugar de frente a frente, puede ayudar a crear un clima de confianza, propicio, para

resolver el problema en cuestion.

[I.VIl. La influencia de la cultura.

La comunicaciéon no verbal se ve notoriamente influenciada por la cultura de
las personas. Los antropologos dedicados al estudio de la comunicacién no verbal
han observado que las diferentes expresiones culturales del lenguaje corporal, la
forma en que se mueven las personas, varia de acuerdo al origen de los
habitantes de un pais (arabes, ingleses, negro norteamericano, mexicano), a

pesar de pertenecer a la misma nacionalidad.

Las personas se mueven de acuerdo a la cultura. Por ejemplo los judios
mantienen las manos muy préximas al pecho y al rostro, gesticulan generalmente
con una mano, en forma cortante y nerviosa. Los italianos por el contrario emplean
gestos mas amplios, para delinear formas mas expansivas y simétricas, pues
emplean ambas manos. Los franceses utilizan pocos movimientos, pero estos son
con elegancia y precision. Entre los alemanes, las zonas mas expresivas son el

rostro y la region de la columna vertebral.

En el caso de la vista, cuando una persona se observada detenidamente en la
calle, la interpretacién de esta mirada varia. En México, observar a alguien por la
calle, normalmente no es aceptado. Pero en Francia por ejemplo, las mujeres
estan acostumbradas a que en la calle se les observe. De hecho, cuando una
mujer francesa viaja a paises como México o Estados Unidos, en la calle se

sienten incémodas, pues no sienten esas miradas que en su pais natal reciben.

La forma de mirar también depende de la cultura. En Tel Aviv, las personas suelen
mirarse fijamente de abajo hacia arriba, lo cual podria ser perturbador para algan

mexicano, ya que en su cultura esto no es bien aceptado.

El olor para unas culturas es de suma importancia. Cuando se arreglan los

matrimonios en Arabia, la persona que une a los futuros esposos, procura oler a la
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candidata, para asegurar un buen encuentro. En caso de no oler “bien”, la
candidata es rechazada. El rechazo se debe porque logran detectar con el olor, un
olor residual debido al enojo o descontento. Asi mismo el oler a un amigo, oler el
aliento es un gesto bien visto y una forma de verse comprometido con la otra
persona. Por el contrario en México y Estados Unidos, las personas estan
acostumbradas a no respirar en la cara de la gente, para ellos involucra una

sensacién de verglenza y falta de educacion.

Respecto al tacto, la cultura de México es una de las culturas en la que el contacto
fisico es relativamente tabu. Los britanicos y canadienses del mismo origen,
practican esta costumbre en forma mas severay los alemanes mas aun. Por otra
parte, los espafioles, italianos, franceses, judios, rusos, franco-canadienses vy
sudamericanos son gente altamente tactiles. Dentro de los Estados Unidos, los
ciudadanos de origen anglo-sajon, son los que resultan mas reacios al contacto.
Los italianos de segunda generacion, en cambio, mantienen los patrones de

contacto corporal de sus padres y abuelos.

Muchos movimientos corporales son adquiridos con el aprendizaje, ya que en
funcion de la cultura y normas que rodeen al individuo durante su formacion, le
indicaran las pautas entre lo que puede y no puede hacer. Por ejemplo, en México,
algunos gestos de mano que han sido asociados al sexo femenino, si un hombre
los lleva a cabo, es etiquetado como afeminado; mientras que en paises del Medio

Oriente, hombres y mujeres se mueven de la misma forma.

Al respecto, en México o Estados Unidos un parpadeo rapido en un hombre
resulta masculino; mientras que un parpadeo lento, que permita que los 0jos estén
cerrados un instante, da la impresiéon de ser afeminado 6 un hombre seductor. Sin
embargo este tipo de parpadeo alargado es comun en Italia y es visto como algo

masculino.

Se ha llegado a pensar que existen gestos universales, sin embargo las
investigaciones desarrolladas concluyen que no es asi. Es cierto que existen

gestos iguales desde el punto de vista anatomico para todos los hombres, como lo
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es sonreir, pero su significado varia en las diferentes culturas. En Estados Unidos,
en el Sur la gente es mas propensa a sonreir y en lugares como Nueva Inglaterra
o Nueva York las personas no lo hacen tanto. A tal grado importa la cultura, que
dentro de los Estados Unidos, se presentan diversas interpretaciones a una
sonrisa: en la region de los Grandes Lagos, si una persona es demasiado afecta a
sonreir, se presta a que le pregunten qué es tan gracioso; en Georgia, Si una

persona rie, le preguntan si tiene algun problema.

Cuando una persona vive fuera de su pais y se enfrenta a toda esta serie de
diferencias sutiles, donde sus efectos se perciben casi exclusivamente en un nivel
pre consciente, se le denomina “shock cultural”. De esto se deduce que una de las
complicaciones de la comunicacion entre personas de diferentes nacionalidades,
esta en no conocer o formar parte del protocolo no verbal existente, con lo cual se

lleva a malinterpretaciones y problemas en el proceso de comunicacion.

Conocer estas diferencias en la comunicacién no verbal entre las naciones,
implica para el ingeniero quimico estar preparado para estos cambios de
significado, cuando por razones laborales tenga que viajar o vivir por algun tiempo

fuera de su pais natal.

Es asi que se observa, que la comunicacion no verbal, es un proceso con
multiples variables, de las cuales uno, usualmente, no esta consciente. Su
presencia 0 ausencia representa una gama de informacion que permite

complementar lo que se comunica verbalmente.

Para el ingeniero quimico, quien durante su formacién académica, no recibio
instruccion acerca de esta area, implica conocer toda la serie de procesos que
intervienen durante la comunicacion. El conocer estas variables, implica por lo
tanto la capacidad de intervenir a voluntad, para encaminar el proceso de
comunicacién hacia donde se desee. Sin embargo, se debe tener cuidado al
realizar cambios, pues si estos no se realizan correctamente, se pueden generar

incongruencias en el proceso que terminen por crear problemas.
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[l. LA COMUNICACION Y LA PROGRAMACION NEURO-LINGUISTICA

“No sabemos lo que es la vida,

sino lo que representa la vida para nosotros.”
Anthony Robbins

Lo que se hace en la vida estad determinado por la manera en que uno se
comunica consigo mismo. En el mundo moderno, la calidad de vida es calidad de
comunicacién. En primer lugar las personas desarrollan una comunicacion
interna, constituida por las cosas que se representan, se dicen y sienten en su
fuero interno. En segundo lugar, experimentan la comunicacion externa, con el
mundo exterior, donde se comunican por medio de palabras, entonaciones,
expresiones faciales, posturas corporales y acciones fisicas. Todo tipo de

comunicacién ejerce algun tipo de efecto sobre la persona y sobre los demas.

La comunicaciéon es poder. Quienes han alcanzado el dominio eficaz de aquella,
estdn en condiciones de modificar su propia experiencia del mundo y la
experiencia que el mundo obtiene de ellos. EI dominio que el individuo tenga de la
comunicacién hacia el mundo externo determina su grado de éxito con los demas,

en los aspectos: personal, emocional, social y econémico.

El nombre de la Programacion Neuro-Linguistica (PNL), viene de “neuro” que hace
alusion al cerebro y “linguistica”, que se refiere al lenguaje. Programar es poner a
punto un plan o procedimiento. La PNL es el estudio de como el lenguaje, tanto el
verbal como el no verbal, afecta al sistema nervioso. La PNL estudia cémo los
individuos se comunican consigo mismos de tal manera que originan estados de
optima disponibilidad de sus recursos, y por lo tanto crean el mayor numero

posible de opciones de comportamiento.

Asi la PNL se define como el estudio de la estructura de la experiencia subjetiva

humana. Se centra en explorar el modo en que la persona organiza lo que ve, oye,

1
Anthony Robbins, “Poder sin limites”, Ed. De Bolsillo. México, 2006. P4g. 103
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siente y como construye Yy filtra el mundo exterior a través de los sentidos. Es la
ciencia de cdmo dirigir el propio cerebro para obtener los resultados que uno
desea.

Sus cofundadores fueron John Grinder y Richard Bandler. El primero es uno de los
linglistas mas destacados del mundo. Richard Bandler es matematico, psicélogo
gestéltico y experto en informatica. Ambos unieron su talento y con ellos
modelaron la conducta de los mejores en su actividad, cualquiera que fuese esta.
Entre los individuos més notables, estudiaron a hombres de negocios, terapeutas
y otros, a fin de condensar las lecciones y los patrones de conducta que estas

personas habian descubierto a través de los de errores y nuevos intentos.

Lo que propone la PNL es un modelo de la comunicacion. Este modelo describe
como la mente trabaja y estructura, es decir, como las personas utilizan la
informacién y el conocimiento, como aprenden, como se motivan, como
interactian, como se comunican con otros para conseguir lo que necesitan, como
utilizan sus recursos y cambian. La PNL se centra en la “representacion mental”
que la persona se hace del entorno a través de los sistemas de percepcion
(sentidos) y como usa el lenguaje (verbal y no verbal) para procesar, conservar y

recuperar la informacion.

De acuerdo con la PNL para comprender a las personas es necesario conocer su
percepcion sensorial, sus representaciones internas, su estado interno, su

fisiologia y su conducta externa.
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lll.I. Presuposiciones de la Programacion Neuro - Linguistica.

La PNL se sustenta en diversos principios. Los principios mas importantes a

partir de los cuales, la PNL desarrolla sus modelos y técnicas son los siguientes:

La habilidad de cambiar el proceso por el cual se experimenta la realidad es

a menudo mas valiosa que cambiar el contenido de la experiencia de la

realidad. Es decir la realidad es procesada por mecanismos internos, uno
crea las experiencias a partir de esta realidad y por lo tanto uno es
responsable de estas. Para la PNL es mas importante cambiar la forma en
que se interpreta la realidad que cambiar la realidad en si.

El significado de la comunicaciéon es la respuesta que se obtiene. La PNL

se enfoca en los resultados que se obtiene mediante lo que se comunica y
no en las intenciones que preceden dicho proceso.

La forma de actuar vy de interpretar la realidad de cada persona, pueden ser

representados a través de los sentidos. Esto dice que todo patrén bajo el

cual la persona se mueve o0 se desenvuelve puede ser descrito mediante
los sistemas de representacion que prefiere, es decir los sentidos.

Los recursos necesarios que un individuo necesita para cambiar, ya estan

dentro de él. Es decir que para realizar un cambio en el individuo, solo es
necesario ensefiar a la persona como hacer un uso méas adecuado y
eficiente de si mismo, de sus sensaciones, de sus representaciones
internas y de sus pensamientos.

El mapa no es el territorio. Las personas no operan sobre la realidad,

operan y se mueven conforme al mapa interno que se crean a través de los
sentidos. El mapa se crea a partir de los filtros bio-neurolégicos que se le
aplican a la informacién recibida por los sentidos.

En la PNL no se cuestiona al individuo en si, si es bueno o malo, lo que se

cuestiona son las conductas internas y externas del mismo. Se trabaja

sobre los mecanismos que hacen que la persona reciba de cierta manera
las cosas. Esto permite evitar resistencias en la persona al sentirse

agredida y asi alcanzar cambios significativos.
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Toda conducta o comportamiento tiene o tuvo una intencidon positiva. Es

decir no hay actitudes o acciones que no tenga por fin una intencion
positiva, ya sea para la misma persona o para alguien mas. Esto significa
que incluso las acciones dafiinas en algun punto tienen un fin positivo. Para
alcanzar un cambio de dichas conductas es importante respetar su valor y
mostrar mejores alternativas.

No existen los fracasos. Cualquier accién que es emprendida, aun asi, si al

final no se obtienen los resultados deseados, no es un fracaso, es un
aprendizaje. En todo caso es una forma en la que se aprende de cémo no
se deben de hacer las cosas. Todo sirve.

El cuerpo y la mente son uno. Lo que dicte el pensamiento, el cuerpo lo

hard. La forma en que se haga uso del cuerpo impactard la mente. Este
principio hace referencia a la medicina psicosomatica.

Las conductas si no permiten obtener lo gue uno desea se pueden cambiar.

Es decir, mantenerse flexible en las conductas, permitird una vez que se
compruebe que algo no sale como se desea, cambiar y asi optar por
mejoras formas de actuar. Si se sigue haciendo lo mismo se obtendran los

mismos resultados.
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lIl.Il. Sistemas representacionales.

“El mapa no es el territorio .
Alfred Korzybski

Una parte fundamental de los principios anteriores, es que la PNL distingue
dos realidades en las personas. La primera realidad tiene que ver con la forma en
que las personas interactian con el mundo real y la segunda con el mapa interno
gue se crean las mismas acerca del mundo real o externo. Es decir, que las
personas desde su fuero interno interpretan la vida, creando una representacion
interna 0 mapa interno del mundo exterior. Normalmente este mapa es
considerado como el mundo real de forma inconsciente. Esto lleva a hacer creer a
la gente que todos, ven el mundo de la misma manera y que se comparten las
mismas ideas y pensamientos. Este proceso es la fuente de la proyeccion, la cual
se abordd en el primer capitulo. Sin embargo, al prevalecer la proyeccion en el
proceso de comunicacion, se tiende a la creacion de problemas de adaptacion y/o
relacion con las personas con quienes se interactia, dado que uno no sabe u

olvida que los demas no ven lo mismo que uno.

El doctor Alfred Korzybski al enunciar la frase: “El mapa no es el territorio”. Lo que
desea dar a entender es precisamente esta doble realidad de las personas: el
mapa que cada individuo se crea en su fuero interno no es necesariamente el

territorio, el mundo real.

Esta doble realidad, conforme a la PNL, se debe a que el modelo del mundo de las
personas es construido a través de la informacién captada por los sentidos y

estructurado mediante el uso del lenguaje.

En el capitulo anterior se ha hablado acerca de como los humanos reciben
informacion del medio ambiente gracias a un sistema de receptores

especializados, es decir los sentidos. Estos comunican impresiones opticas (vista),

2
Robert Dilts, “ El Poder de la palabra”, Ed. Urano, Espaiia, P4g.31
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acusticas (oido), olfativas (olfato), gustativas (gusto) y tactiles (sistema

kinestésico).

Los estimulos captados por los sentidos se transmiten al cerebro, donde son
procesados. A través de los procesos de generalizacion, distorsion y supresion,
las sefales eléctricas son filtradas y se les transforma en una representacion
interna. De este modo la representacion interna, la experiencia de un
acontecimiento, no es exactamente el suceso en si, sino una elaboracion interior y

personalizada.

Se sabe entonces que cualquier experiencia que se tiene almacenada en la mente
se ha de representar por medio de estos sentidos, en particular a través de las tres
modalidades predominantes: mensajes Opticos, acusticos y kinestésicos. Por lo
gue existen tres sistemas representacionales: el visual, el auditivo y el kinestésico.

Este Gltimo agrupa las experiencias de los sentidos del gusto, el olfato y el tacto.

Para el ingeniero quimico, conocer la manera en que las personas representan
para si mismas el mundo, abre un canal de comunicacién inigualable ya que la
persona se siente comoda y comprendida. De ello resulta sumamente importante
poder conocer el sistema representacional de las personas, para poder

comunicarse de la mejor forma posible.

Para poder identificar la modalidad o sistema de representacién de las personas
se cuenta principalmente con tres herramientas: las palabras que usan, los

movimientos oculares y la fisiologia.
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[ll.1l. @) Las palabras

Para detectar el sistema representacional que utilizan las personas se

puede hacer mediante las palabras, es decir prestando atencion a los predicados

que la persona emplea. Los predicados presuponen un sistema representacional,

ya que el uso o no de estos, es representativo de la forma en que las personas

piensan y estructuran sus ideas. Por ejemplo, si al final de presentar un proyecto a

la mesa directiva de la empresa, el secretario le informa a uno la impresion de

esta, su forma de expresarse le indicara a uno, de forma sustancial, que sistema

representacional usa:

“Su presentacién ha sido espectacular. Ha sabido darle el enfoque
adecuado. Realmente ha conseguido que la direccion vea claro el
proyecto.”

“El tono de su discurso ha sido muy positivo. Creo que ha armonizado
perfectamente con lo que la direccion queria escuchar.”

“Sus argumentos han sido solidos y bien elaborados. Tengo la sensacion

de que la direccién se siente comoda y confiada con la propuesta.”

En estos tres ejemplos el mensaje es el mismo, pero se observa el uso de ciertos

predicados especiales, los cuales hacen alusion a cada una de las modalidades o

sistemas representacionales:

En el primer caso el uso de las palabras “Presentacion, espectacular,
enfoque, vea claro”, hacen alusion a las imagenes. El sistema
representacional utilizado es el visual.

En el segundo caso, se usan palabras como “tono, discurso, armonizado
perfectamente, escuchar’. En este sentido, este repertorio de palabras
hace alusion al sonido o a caracteristicas del mismo, por lo que representa
la forma en la que una persona auditiva tenderia a hablar.

En el tercer caso, se tiene el sistema representacional de una persona
kinestésica, ya que aparecen palabras como “solidos, sensacion, se siente,

cémoda y confiada”, todas relacionadas con el sentido del tacto.
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Asi mismo se observa que el comportamiento de las personas al momento de

hablar, varia de acuerdo a su sistema representacional, de tal forma que:

Los que son primordialmente visuales tienden a considerar el mundo en
imagenes, se sienten mas fuertes cuando estan en comunicacion con la
parte visual de su cerebro. Las personas visuales suelen hablar de prisa,
sin que parezca importante lo que les va a salir. Tratan de plasmar las
imagenes en palabras.

Los de tipo auditivo se representan el mundo a través del sonido. Los
auditivos son mas selectos en cuanto al vocabulario que utilizan. Hablan
con voz bien timbrada y un ritmo mas regular y comedido. Como las
palabras significan mucho para ellos, suelen tener cuidado con lo que
dicen.

Los primariamente kinestésicos son todavia mas lentos. Reaccionan
principalmente antes las sensaciones tactiles, epidérmicas. Suelen tener la
voz grave y campanuda, y hablan despacio y utilizan a menudo metéforas
del mundo fisico. Normalmente creen en las cosas que pueden tocar con

las manos.

En las siguientes tablas aparece una lista de predicados nominales y expresiones

que permiten identificar el sistema representacional de las personas:

| Predicados nominales y verbales

Visuales Auditivos Kinestésicos | Indeterminados
se Ve se oye se siente insensible
parpadeo armoniza se palpa distinto
claro silencio duro proceso
brillante murmullo blando decision
imagen susurrante agrio concebir
destello tono dulce motivar
observar timbre frio saber
mostrar ser todo oidos agarrar conocer
demaostrar sintonizar contactar entender
apuntar sanar rechazar experimentar
aclarar escuchar hallar cambiar
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Frases

Visuales

Auditivos

Kinestésicos

Indeterminados

Alaluz de

Campanudo

Bien fundado

Lo comprendo

A simple vista

Caricia para los oidos

Camisa de once varas

Quiero comunciarle algo

Bien definido

Charla osciosa

Discusidn acalorada

iComprende lo que se
ha tranmitido?

En persona

Descrito de viva voz

Dominarse

Sé que es cierto

Estar bien visto

Diga a qué viene

Duefio de si

MNo es seguro

Me parece

Hablar claro

Echar la mano

La vida es buena

Memoria fotografica

Inaudito

Estar en contacto

La gente no cambia

Regalo para la vista

Llamar la atencion

Motarse una tendencia

Mecesita una motivacidn

Tener perspectiva

Lo dije bien alto

Pisar fuerte

Mo lo concebi de esta
forma

Un punto de vista

Palabra por palabra

Poner las cartas sobre

Es un insensible

la mesa
Ver con imaginacion Silencio, por favor Romper el hielo Le entiendo
Ya lo veremos Facilidad de palabra Suave como un guante |Es cierto

Fig. 2: Tablas de predicados y frases de los diferentes sistemas de representacion.
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[ll.1l. b) Los movimientos oculares

“Los ojos son la ventana del alma”

Dicho popular

La segunda forma para lograr identificar el sistema representacional de una

persona la constituyen los ojos. Se dice que los ojos son la ventana del alma y

como se Vvio en el capitulo anterior, este dicho es muy cierto, puesto que los 0jos

son embriolégica y anatbmicamente, una extension del cerebro, lo que significa

gue los ojos son como si una parte del cerebro estuviera a la vista de los demas.

Por lo tanto los movimientos de los ojos dependen de procesos neurolégicos.

Cuando una persona esta procesando informacion, mueve los ojos. Es por ello

que prestando atencion a los ojos de una persona, se puede observar

inmediatamente si en un momento dado emplea el sistema representacional

visual, el auditivo o el kinestésico. En la siguiente tabla aparecen las posiciones de

la vista conforme a la modalidad de la persona y la actividad que esta realizando,

la cual puede ser recordar, construir o hablar consigo mismo.

VISUAL AUDITIVO KINESTESICO
o> B 9> >
Inventando... Inventando...
& B | To @ B B>
Hablando consigo mismo... Recordando... Recordando y construyendo

e T®

\—‘—

Recordando...

s &

Hablando consigo mismo...

Fig. 3: Tabla descriptiva del movimiento de los ojos por sistema representacional.

NOTA: Las imagenes de los rostros corresponden al caso en el que uno esta frente a la persona con la que se habla.
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Para

De la tabla anterior se deduce las siguientes observaciones:

Visual construido: la vista se mueve del centro a la parte izquierda superior.
Visual hablando consigo mismo: la vista se mantiene en el centro.

Visual recordando: la vista se mueve del centro a la parte derecha superior.
Auditivo construido: la vista se desplaza del centro a la izquierda.

Auditivo recordando: la vista se desplaza del centro a la derecha.

Auditivo hablando consigo mismo: la vista se mueve hacia la parte derecha
inferior.

Kinestésico recordando 0 construyendo: la vista cambia hacia abajoy a la
izquierda.

los individuos de organizacion diestra, los diagramas anteriores son

verificados, no obstante para algunas personas que son zurdas muestran una

inversidén y reaccionan en el sentido opuesto a lo planteado anteriormente. Para

poder acceder a esta informacion y detectar la modalidad de la persona, se puede

realizar una serie de preguntas que permitan obtener reacciones especificas:

Para obtener imdgenes |Se puede preguntar:

"iCudntas ventanas tiene su hogar?", "iComo
) era su primera novia/o?", "éQué fue lo primero
Visuales recordadas ) e
gue vio al entrar a su oficina?","éDe que color
es el traje de su jefe?

ne z - = =
iComo se veria usted de traje/vestido
Visuales construidas amarillo?", "iSe ve asi mismo con el cabello
color rubio platino?"

"iQué fue lo primero gue escuchd hoy al
despertar?”, "éQué sonidos de la naturaleza le

Auditivas recordadas gustan mas?", Escuche mentalmente su

cancion favorita, "éla voz de que autor le gusta
mas?"

"Imaginese el sonido de un claxon convertido

Auditivas construidas enuna flauta", "iSi pudiera, qué le preguntaria
a Leonardo Da Vinci?"

"Imaginese un hielo derritiendose en su

T mano"”, "éla dltima vez que estuvo en el mar,
inestésicas

el agua estaba fria?", "Ilmagine que se esta
metiendo en un bafio de espuma”

HI1I. ¢) Ladisiol@giRde preguntas para identificacion del sistema representacional
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La fisiologia informa sobre la modalidad en que se encuentra la persona en
un momento determinado. Por ello a través de la fisiologia de las personas es
posible conocer algo sobre las modalidades. Cuando predomina en una persona la
respiracion toracica, superficial, se esta pensando visualmente. Cuando la
respiracion es tranquila, diafragmatica o toracico-diafragmatica, se esta en modo

auditivo. Una respiracion profunda, epigastrica, indica el acceso kinestésico.

Asi mismo la voz es expresiva. Los tipos visuales hablan en rafagas rapidas y con
frecuencia, en un tono agudo, nasal o afectado. Un tono bajo, profundo y un hablar
lento y pausado corresponden, por lo general, a un kinestésico. Y un ritmo regular,

con una voz que viene entonada y resonante, indica un acceso auditivo.

Existen otros indicadores como la posicion del cuerpo. Cuando uno piensa
visualmente, la cara suele palidecer, un rostro enrojecido en cambio indica el
acceso kinestésico. Cuando uno tiene la cabeza erguida, se halla en modo visual;
la posicién neutra o una ligera inclinacion lateral (como cuando estd escuchando)
sefala el acceso auditivo. En el modo kinestésico, la cabeza tiende a bajar o los

musculos del cuello estan relajados.

Suele observarse tension muscular en hombros y el abdomen en las personas
visuales. Estas tienden a sefialar con el dedo y a menudo tiene los hombros
cargados. Quienes juntan las manos o cruzan los brazos suelen hallarse en
acceso auditivo; los hombros quedan algo flacidos. Los kinestésicos tienen un
exceso de movimientos corporales. Una postura caracteristica es la de brazos

doblados en angulo, relajados, con las palmas de las manos hacia arriba.

La siguiente tabla resume esta informacion:
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Visual Auditivo Kinestésico

Respiracion Toracica y superficial. Tranquila y diafragmatica. Lenta y profunda.

Ritmo al hablar |es agudo y el sonido es

Hablan en rafagas, el tono

resonante. hablar lenta y pausada.
nasal. ¥ Ye

Ritmo regular, voz entonada|Tono bajo, profundo, forma de

: _. |Posicion de la cabeza
Cabeza erguida, hombros|Posicion neutra, tension

Cuerpo altos y tension muscular|moderada y cabeza con una
alta. ligera inclinacion lateral.

e incluso caidos.

con

tendencia a bajar, musculos del
cuello relajados, hombros bajos

Fig. 5: Tabla de variables fisiolégicas observables para la identificacién del sistema

representacional.

Por dltimo cabe hacer hincapié que las personas no por tener un sistema
representacional al cual le dan méas prioridad no significa que carezcan de los
otros dos. De hecho todas las personas usan las tres modalidades sélo que a una
de las tres favorecen mas. Generalmente las personas le dan prioridad a un
sistema representacional, lo complementan con otro, dejando casi de lado el tercer
sistema representacional. Por ello, si uno quiere optimizar el proceso de la

comunicacioén con su interlocutor, debera emitir el mensaje en su canal principal.

En cuanto al ingeniero quimico, poder identificar el sistema representacional de
sus empleados o personas cercanas (amigos, jefes, comparferos de trabajo),
constituye una herramienta esencial para poder establecer una comunicacion
adecuada con ellos y darse a entender facilmente, asi como crear vinculos fuertes
y estables. Asi mismo, el conocer qué sistema representacional tiene el propio
ingeniero quimico representa un medio para lograr llevar a cabo un proceso de

comunicacion eficaz.
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[.11l. Filtros

“Nuestra forma de pensar genera problemas que la misma clase

de pensamientos nunca lograré resolver™.
Albert Einstein

Se ha mencionado que una de las primeras limitaciones en el proceso de
comunicacion de acuerdo a la PNL tiene que ver con el orden fisico y la creacion
de los mapas internos. Y no solamente con respecto al sistema representacional
de cada persona sino al hecho de que los sentidos sélo pueden captar una parte o
un intervalo del tipo de estimulo para el que han evolucionado. Por ejemplo, los
0jos sOlo reaccionan a una parte del espectro luminoso despreciando la

informacion “infrarroja” o “ultravioleta”.

Ademas de esta primera limitante fisica se presentan los filtros de la experiencia
humana, los cuales pueden determinar o afectar la capacidad para generar
representaciones internas nuevas e incluso para realizar cambios en las ya
existentes. Estos filtros estan en un nivel psicologico del individuo y guardan
relacion con lo que se valora mas y con los beneficios inconscientes que se

obtienen del comportamiento actual.

Una vez que los estimulos son captados, pasan a través de los filtros de
procesamiento, que producen la omisién, la distorsion y la generalizacion de la
informacion captada. A su vez existen filtros mas profundos que son: los meta —
programas, las creencias y los valores. Su conocimiento, para el ingeniero quimico
representa, conocer la forma en que las personas crean sus representaciones
internas y tener la posibilidad de intervenir para poder potencializar las
capacidades de sus empleados y asi llevar a buen término los proyectos de

trabajo. A continuacion se explora cada uno de estos filtros.

3
Robert Dilts, “ El Poder de la palabra”, Ed. Urano, Espafia, Pag.33
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[1.111. @) Omision.

La omision o supresion tiene lugar cuando selectivamente se presta
atencion a algunos aspectos de la experiencia sensorial y receptiva y se omiten
otras. Es un proceso por el cual s6lo se presta atencion a ciertos aspectos de la
experiencia y se excluyen otros. Su objetivo es evitar que la mente consciente
tenga que manejar un exceso de informacién percibida del entorno, de no ser asi,

con esta cantidad de informacion uno se bloquearia.

[I.11I. b) Distorsion.

La distorsion ocurre cuando se realizan cambios en la experiencia de
informacion sensorial, se esta distorsionando el proceso perceptivo. Las
distorsiones pueden ser Utiles o negativas. Es una facultad que permite a la
persona introducir cambios importantes en las experiencias en relacién a lo

existente.

[.11I. c) Generalizacidn.

“Acttio como he aprendido a actuar™.

Chantal Selva

La generalizacion ocurre cuando la persona extrae conclusiones para
comprender o interpretar la realidad, a partir de una, dos o més experiencias. Este
proceso es la base de todo aprendizaje. Por ejemplo, una vez se ha asimilado la
funcionalidad de una mesa, se usara de apoyo para escribir 0 comer, aunque la
estética, tamafio de la mesa difieran enormemente de unas a otras. Por lo tanto la
generalizacion es la capacidad de utilizar la experiencia pasada frente a nuevas

situaciones.

4
Chantal Selva, “La PNL aplicada a la negociacién”, Ed. Granica, Espafia, Pag. 26
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[.11I. d) Meta-programas.

Son filtros de libre contenido. Los meta-programas filtran los estimulos a
partir de omisiones y distorsiones. Este tipo de filtros serian las estrategias
empleadas por las personas que permiten mantener la propia identidad y la

coherencia del mapa interno del mundo.

Los meta-programas son las claves de cOmo procesa una persona la informacion.
Son patrones internos que deciden como uno forma sus representaciones internas
y dirige su comportamiento. Se utilizan para decidir a qué se presta atencién y a
qgue no. Proporcionan la base sobre la cual se decide si algo es interesante o

aburrido, un posible beneficio o una posible amenaza.

Los humanos tiene pautas o patrones de comportamientos individuales y casi
anicos, pero por mas que la situacién difiera, existe una estructura permanente en
cuanto a la manera en que entienden las cosas y organizan sus ideas. Algunos de

los meta-programas mas importantes son:

- Evitar o Atraer. Se sustenta en el hecho de que los humanos evitan el dolor

y buscan el placer. Hay personas a las que les encanta el peligro y a otras
no, algunas prefieren caminar y otras no. Lo que éste meta-programa
define es si las personas actiian en funcion de lo que les atrae o en funcion
de lo que temen o evitan.

Para saber como actlia una persona se le puede preguntar qué es lo
que busca en relacion a algo. Por ejemplo: Si el ingeniero quimico le
pregunta a un empleado ¢Qué es lo que busca en un trabajo? Y él
responde “La seguridad econdmica, un espacio donde me sienta comodo y
a gusto”, se mueve en funcion de lo que evita. En cambio si respondiera
“‘Busco movimiento, dinamismo, enfrentarme a retos que me permitan
medir mis capacidades y probarme a mi mismo”, se mueve en funcién de la

atraccion.
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Marco interno 0o marco _externo. Este meta-programa explica la forma en

gue las personas se auto-validan o auto-aprueban, es decir si es a partir de
un estimulo externo 6 a partir de un estimulo del fuero interno que las
personas se sienten bien con sus acciones. Una persona que se maneje
desde un marco interno necesita explorar dentro de si misma algo con lo
cual se impulse a actuar; mientras que una persona con marco externo

actuara mediante lo que los demés le comenten o hagan.

A favor de si mismo o a favor de los demas. En este meta-programa lo que

se pone de manifiesto es si la persona se mueve por que de esta forma,
obtendra algun beneficio propio o porque realizando la actividad, se

beneficia ella y el grupo de personas involucradas.

lqualador o diferenciador. Este meta-programa esta relacionado con la

forma en que las personas tienden a realizar sus observaciones, criticas o
dar consejos. Existen personas que siempre se fijan en las diferencias de
las cosas, mientras otras se enfocan en las semejanzas.

Para saber si un individuo es diferenciador o igualador es necesario
gue se le pida que describa una serie de objetos. Si su descripcion parte de
los puntos en comun de ellos es un igualador, pero si su descripcion se
basa en cada diferencia que pudo encontrar, se trata de un diferenciador.
Los diferenciadores siempre tienden a ver lo que no encaja en un plan o en
algo, por ello a veces es dificil realizar discusiones con ellos ya que al
parecer no es posible llegar a acuerdos. Sin embargo su participacién es
importante ya que permiten considerar posibles eventualidades que los
demas no consideraron.

En el trabajo un igualador se sentira muy comodo en el mismo
empleo, en la misma oficina durante un tiempo indefinido; mientras que un
diferenciador se sentird mejor en un empleo que involucre el cambio y un

alto dinamismo en las actividades.
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- Necesidades 6 posibilidades. Este meta-programa dice que las personas
actian por dos razones: por que se sinti0 obligada a hacerlo o porque en
realidad las posibilidades de emprender esa accion le parecian idoneas y
favorables. Una persona podra comprarse un auto porque lo necesita para
trasladarse a su trabajo, mientras que otra lo comprara porque tal vez con
el auto ademas de dejar de usar el transporte publico, podra viajar a

voluntad y desplazarse por su pais.

- Independiente, dependiente 0 ambos. En este tipo de meta-programa, se

manifiesta la manera en que una persona se siente mejor para realizar sus
actividades. Por ejemplo, en el trabajo una persona independiente trabajara
mejor si se le da la libertad de realizar su propio trabajo; una persona
dependiente se sentirA mejor si trabaja en equipo y comparte
responsabilidades con los demas. También existen personas que se
sienten bien trabajando de las dos formas, a veces de manera

independiente y en ocasiones de forma dependiente.

Asi el poder identificar como se maneja el personal que tiene a su mando el
ingeniero quimico, le permitird poder obtener los mejores resultados, colocandolos

en los puestos y areas donde mejor se desenvolveran.
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[.11I. e) Creencias.

“Pueden porque creen que pueden”.

Virgilio

Las creencias son convicciones o afirmaciones de que ciertas cosas son
ciertas o reales. Puede decirse que las creencias son generalizaciones que ha
realizado la persona sobre el estado del mundo, sobre si misma y sobre sus
capacidades. Para crear un cambio de nivel de conducta en una persona es
fundamental conocer las creencias que tiene asociada la persona. Si se desea que
en el trabajo dejen de presentarse cuestiones de discriminacién hacia las mujeres
por parte de los hombres, el punto a cambiar es este, las creencias de los

empleados.

Una creencia comunica una orden directa al sistema nervioso; cuando uno cree
gue algo es verdadero, literalmente se pone en un estado tal que si lo fuese. Esto
se debe a que las creencias estan a nivel del sistema limbico y el hipotalamo del
cerebro medio; por lo que las creencias son producidas por estructuras basicas del
cerebro, con lo cual se generan cambios en las funciones fisiol6gicas
fundamentales. Cuando en verdad uno cree en algo, esta creencia tiene una
respuesta fisioldgica. Si se utilizan apropiadamente las creencias son una fuente
de fuerza, con recursos ilimitados; por el contrario, las creencias que ponen limites
a las acciones y pensamientos son devastadoras como negativas. Algunas

creencias limitadoras son:

- La desesperanza: el objeto deseado no es alcanzable, sean cuales sean las
capacidades de uno.

- La impotencia: el objeto deseado es alcanzable, pero uno no se siente
capaz de lograrlo.

- La ausencia de mérito: El objeto deseado no es merecido por la persona

debido a algo que es o que ha hecho.

5
Anthony Robbins, “Poder sin limites”, Ed. De Bolsillo. México, 2006. Pag. 71
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Las creencias se originan por:

- El ambiente que rodea a la persona.

Los acontecimientos grandes 0 pequefios que se experimentan.

El conocimiento que tiene la persona.

De experiencias anteriores.

Su cambio depende de la capacidad del individuo para poder presentarse una
experiencia futura como si ya se hubiese realizado 6 viviendo una experiencia que
la refute. EI cambiar las creencias involucra cambiar el comportamiento de la
persona, pues el cerebro se limita a hacer lo que le dicen. De esto resulta la

efectividad del efecto placebo en el tratamiento de enfermedades.

Las creencias tienen una jerarquia. Algunas son tan importantes para la persona,
gue moriria por estas o pueden no serlo tanto, que se les pueda cambiar sin

mayor problema. Esto da origen a lo que se conoce como sistema de creencias.

El sistema de creencias es en lo que una persona cree, lo que juzga factible o no,
en gran medida determina lo que es capaz de hacer o no. Existe un antiguo dicho
que dice: “Tanto si crees que puedes hacer una cosa como si no, tienes razon”. El
propésito de las creencias y del sistema de creencias es el de vincular valores
fundamentales con otras partes de la experiencia y con el mapa interno del

mundo.

En el primer capitulo se habl6 acerca de los prejuicios y de los estereotipos, estos

tienen su origen en el sistema de creencias que la persona adopta.
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[1.111. f) Valores.

Los valores son un filtro de evaluacion. Los valores son decisiones acerca
del modo en que hacen sentir a uno las propias acciones. Determinan el modo en
gue se decide si las acciones son buenas o malas. Proveen de fuerza motivacional
primaria que sostiene las acciones. Un valor es aquello por lo cual uno esta
dispuesto a invertir tiempo, energia y recursos. Son creencias concretas, de fuerte

contenido emocional.

Los valores se crean a partir del medio ambiente que rodea al individuo desde su
nifiez. Los padres juegan un papel importante en la programacioén de la mayor
parte de los valores de la persona. Una de las bases en las que se sustenta su
creacion es el sistema de castigo y premio. Cuando un nifio realiza o dice algo que
concuerda con los valores de los padres es premiado, de no ser asi es castigado.
Este sistema, actla durante toda la vida y a todos los niveles. En la vida
profesional, para poder progresar dentro de la empresa (el premio), se tienen que

adoptar ciertos valores de la misma.

Los valores cambian a medida que las metas y la autoimagen de la persona
varian. El tener un aumento en el salario y entrar a un nivel mas alto dentro de la
empresa, puede generar que, lo que antes se consideraba como un buen
automovil, ahora se vea como no tan bueno. Se pueden incluso a llegar a cambiar

las amistades, al no satisfacer estas las nuevas expectativas de la persona.

Conocer los valores de las personas representa para el ingeniero quimico una
herramienta poderosa, que le permite saber en parte, qué es lo que mueve a las
mismas. Las personas son inconscientes acerca de cuales son sus valores.
Ademas los valores se presentan organizados conforme a una jerarquia, la cual
varia y depende del contexto, es decir, lo que una persona considera importante

en una relacién personal, puede no serlo en el ambito profesional.

Si no se respetan los valores basicos de cada persona, es muy poco probable que
se pueda llegar a tener una relacion exitosa y por lo tanto una buena

comunicacion. Los valores son la base de las relaciones definitivas. Si dos
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personas comparten valores totalmente asociados y coincidentes, su relacion
podra durar toda la vida; si sus valores son totalmente distintos, sera poco

probable que resulte una relacion duradera y armoniosa.

Como se ha visto, cada uno de los filtros que presenta el hombre pueden
actuar a su favor o en su contra, el éxito y la forma en que las personas se
enfrentan a la vida, depende directamente de su capacidad de poder experimentar
el mundo mas directamente y no limitarse a diluirlo en filtros. Su conocimiento para
el ingeniero quimico, le brinda la posibilidad de actuar directamente sobre las
personas que le rodean y sobre si mismo, para asi realizar los cambios necesarios

gue le permitan potencializar las capacidades de los demas y las propias.

lIl.IV. Representaciones internas

Se debe de entender por lo tanto, que el mapa interno o las
representaciones internas de las personas, no son la reproduccion exacta de un
acontecimiento, sino una interpretacion filtrada a través de creencias individuales,

actitudes, valores y meta-programas.

Las representaciones internas son por lo tanto estructuradas a través de los cinco
sentidos. Es decir que cualquier experiencia que se tenga almacenada en el
cerebro, se representa por medio de estos cinco sentidos, los cuales constituyen
los ingredientes basicos con los que se componen todas las experiencias o

resultados.

Las representaciones internas que los individuos tengan, dependen de muchos
factores. Es posible que se hayan imitado de los padres u otros prototipos, o se
hayan desarrollado a partir de la experiencia propia. Esto crea patrones de

conducta. De esta manera las creencias y actitudes, los valores y las experiencias
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pasadas afectan el tipo de representaciones que se haga uno y por lo tanto el

mismo comportamiento.

En la representacion interna no solo se almacenan construcciones de las
percepciones del interior, también se almacenan mapas de informacion acerca del
estado interno emocional y de la fisiologia personal. El resultado de toda esta
informacion es utilizado por la mente para generar estrategias y pautas que

forman la conducta.

Para poder cambiar las representaciones internas son dos aspectos los que se
necesitan analizar: lo que se representa uno y como uno le hace para representar

asi las cosas.

[11.V. Estados internos.

Por otra parte, la PNL distingue entre representaciones internas o mapas
del mundo de los estados. La diferencia radica en que los estados hacen
referencia a la situacion neurofisiolégica en el que uno se encuentra. Las
representaciones internas son el resultado de todos los filtros aplicados a los
estimulos externos, pero los estados son el conjunto de ideas, emociones y
actitudes que acompaifan dichos mapas del mundo en el momento en que se
viven. Hay estados que potencian como: la confianza, el amor, la seguridad
interior, la alegria, el éxtasis; que liberan fuentes inagotables de poder personal. Y
hay estados que paralizan como la confusion, la depresion, el miedo, la angustia,

la tristeza, la frustracion y que lo dejan a uno impotente.

Comprender el estado es la clave para comprender el cambio y para alcanzar una
buena comunicacion. La conducta de las personas es el resultado del estado en

que se encuentran.
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Muchos de los estados ocurren sin ser dirigidos conscientemente por las
personas. La gente vive y frente a los eventos que rodean reacciona en un estado
determinado, el cual puede ser de los estimulantes y Gtiles o de los incapacitantes
y limitativos. Los estados son creados por las representaciones internas y por la
fisiologia del cuerpo y el empleo que se hace de este. Los registros de la mente
pueden reproducirse a voluntad cuando incide el estimulo oportuno del medio

ambiente, como si se apretara el boton de una maquina.

Cambiar un estado implica modificar las representaciones internas y modificar la

fisiologia de las personas.

REPRESENTACIONES INTERNAS
Lo que se ve 'y como se ve.
Lo que use dice y lo que uno oye

\

ESTADO
CONDUCTA:
Verbal: los dichos
Fisica: los hechos
/
FISIOLOGIA

Postura, bioquimica, respiracion,
tensién/relajacién muscular.

Fig. 6: Modelo de creacion de los estados internos.
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[1l.V. a) La fisiologia.

Entre la mente y el cuerpo existe una vinculacion total. El modo en que las
personas utilizan su fisiologia (la manera de respirar, las posturas y actitudes
corporales, las expresiones faciales, la naturaleza y la calidad de los movimientos)

determinan el estado en que se encuentran.

La fisiologia es una de las dos herramientas mas importantes con la que se cuenta
para poder modificar al instante los estados. Como dice un proverbio “Si quieres
ser fuerte, hazte fuerte”, implica que si lo que uno desea es superar ciertos
eventos en la vida, una herramienta esencial para lograrlo serd la fisiologia que se
adopte. Esto se debe a que la manipulacién fisiolégica permite controlar al

cerebro.

Cuando la fisiologia decae, la energia y el estado interno también lo hacen.
Cuando la fisiologia se ilumina y se intensifica, pasa lo mismo con el estado
interno. Los caminos emocionales estan acompafiados por el cambio fisiolégico
correspondiente. La fisiologia involucra la respiracion, la postura, la expresion

facial, la calidad de los movimientos, etc.

El alterar la fisiologia genera cambios en los procesos bioquimicos y eléctricos del
organismo. Se ha demostrado que en las personas deprimidas, el sistema
inmunoldgico sigue el mismo camino y actiia con menos eficacia, disminuyendo el
recuento de leucocitos, con lo cual la persona se hace mas susceptible a

enfermar.

La cara tiene cerca de ochenta musculos, los cuales permiten crear cientos de
configuraciones y mantener uniforme el riego sanguineo o afectarlo, y modificar
con ello hasta cierto punto, el funcionamiento del cerebro. Lo que uno siente lo
muestra en la cara. Y viceversa, si uno se rie del dolor, interiormente no se sufrira.

Si se pone la cara triste, se sentira lo mismo por dentro.

Desarrollar la congruencia entre la fisiologia y lo que se piensa es una clave

importante. Cuando uno se comunica, de forma que el cuerpo y las palabras se
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armonizan, se envian al cerebro sefales inequivocas de lo que se pretende. En
consecuencia la mente reacciona. En cambio si se presentan incongruencias entre
lo que se dice y como se hace, la seflal no es directa y no se alcanzan los
resultados deseados. Es aqui donde la PNL hace hincapié en la importancia de la

comunicacién verbal y no verbal de uno mismo para con uno mismo.

Para poder generar un cambio en el momento, en la actitud de un empleado, por
lo tanto el ingeniero quimico puede hacer que cambie su fisiologia y adoptar una
que contrarreste su estado interno, con la cual se sienta mejor y pueda realizar

sus actividades.

I11.VI. Herramientas de la PNL

Hasta el momento se ha visto de acuerdo a la PNL, como es que las
personas crean sus mundos y la importancia de cada uno de los filtros que
existen. Se ha mencionado que conocer el sistema representacional de las
personas abre un canal de comunicacion muy fuerte, que la fisiologia guarda una
estrecha relacién con los estados internos y por lo tanto con la forma de sentir y
percibir el mundo. Por ultimo, se abordaran una serie de herramientas que al
ingeniero quimico permitirdn realizar cambios en las personas y asi alcanzar
procesos de comunicacion mas armoniosos. De esta manera el ingeniero quimico
logrard en el proceso de comunicacion, evitar conflictos provocados por las
diferencias en la forma en que cada individuo percibe el mundo y asi alcanzar sus

objetivos y metas planteadas.
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<Que sucederia si fuese
capaz de hacerlo?
:Qu¢ le motiva o impide?

:Todos?
aSiempre?
iNunca?

[11.VI. a) Modelo de precision.

El lenguaje consta de una gran parte de generalizaciones imprudentes y de
suposiciones. Este descuido en la expresion puede llegar a vaciar todo el
contenido real de las comunicaciones. La generalizacion, en la mayor parte de las
veces, implica un riesgo y una fuente de problemas en la comunicacion. Si las
personas comentaran con precision lo que les preocupa 0O nhecesitan
concretamente y uno fuera capaz de entender qué es lo que piden, entonces, se
podria hacer algo. Pero si se usan palabras vagas y generalizaciones, se puede

perder uno en las imprecisiones del interlocutor.

Para evitar esto y tener mayor eficacia en el proceso de la comunicacion es
necesario evitar las imprecisiones y la hojarasca verbal. Para esto es necesario
saber formular preguntas que permitan extraer la mayor cantidad posible de

informacion util. La PNL propone un modelo llamado “modelo de la precision”.

cQuién?
sExactamente qué?

Concrelamente
iComo?

Nombres Veibos

iComparado con qué® Demasiado...

Mano izquierda Mano derecha

Fig. 7: Modelo del precision.
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Este modelo es un mapa que permite detectar las trampas mas habituales en el
lenguaje provocadas por los filtros. Su conocimiento permitira conducir la
comunicacién en un sentido mas conveniente y asi detectar las distorsiones, las
supresiones y las generalizaciones del interlocutor, sin dejar de mantener la

comunicacion.

En este modelo cada dedo de las manos tiene asociada una pregunta con una
serie de adverbios y predicados nominales. Cada dedo de la mano izquierda esta
relacionado con el respectivo de la mano derecha. Por ejemplo si se toman los
dedos mefiques, el dedo de la mano derecha lleva la palabra “universales” y el
izquierdo las preguntas: “¢Todo, siempre, nunca?”. Esto se relaciona con los
juicios universales o prejuicios anteriormente vistos. Si uno dice que todos los
seres Vvivos necesitan oxigeno o que todos los maestros de la UNAM son
licenciados universitarios, se expresan hechos. Pero es mas comudn en las
interacciones cotidianas que los juicios universales sirvan para perderse en la

hojarasca verbal.

Por ejemplo, un adulto que ve a un grupo de muchachos alborotados en plena
calle dira: “Esos muchachos de hoy no tienen educacién”. O un empleador que
tenga problemas con alguno de sus empleados tal vez comente: “No sé para que
les pago un sueldo a toda esa gente. No trabajan nunca”. En estos dos ejemplos
se han formulado juicios universales que mas alla de describir algun hecho han
pasado a representar una verdad personal limitada a una falsedad generalizada.
Los muchachos tal vez fuesen alborotadores, pero no todos los chicos lo son;

algun empleado quizas sea haragan, pero no todos lo son.

Por lo que en préxima ocasion donde el ingeniero quimico escuche una
generalizacion, el modelo de la precision le permitira destruir dichas
generalizaciones con preguntas sencillas como: “Todos los muchachos son unos
alborotadores”. La pregunta es “¢Todos?”. En consecuencia quiza el interlocutor
tal vez reflexione acerca de sus palabras y diga “Bien, supongo que no. Esos si lo

eran”’
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De esta forma, cada par de dedos hacen hincapié en algun aspecto de estos

filtros:

- Los anulares hacen referencia a las limitaciones creadas y a una forma de
cambiarles.

- Los dedos medios permiten pasar de una generalizacibn o cierta
informacion vana, a informacion detallada y precisa. Decir “Me siento
deprimido”, No dice nada. Preguntar “¢ Como es que te sientes deprimido o
por qué?” Permitira conocer las posibles razones de por qué de ese estado
y por consiguiente conseguir un cambio.

- Los dedos indices tienen por objeto eliminar la incertidumbre y pasar a la
precision en cuanto a personas, lugares o cosas. Si se escucha a alguien
decir: “La gente me lastima” Se podrd preguntar: “;Quién te lastima?
¢ Toda la gente?”

- Los dedos pulgares permiten reflexionar sobre la supresion. Decir
“‘demasiado” es una forma de supresion. Por lo que para refutar esta
supresion es necesario saber: “¢Qué es demasiado con respecto a qué?”
Una computadora de 10 000 pesos es demasiado cara con respecto a una
licuadora. Pero si se compara la computadora a comprar con otras
computadoras de Ultima generacion, tal vez se descubra que una

computadora de 10 000 pesos no es “demasiado” cara.
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[l1.VI. b) Para tratar la resistencia.

Durante una negociacion, que es un proceso de comunicacién y una
actividad en la cual el ingeniero quimico siempre estard inmerso, las personas
piensan que se tiene que llevar a cabo una lucha de poder, con fin de lograr
convencer o vencer la resistencia que presenta el contrario. Sin embargo desde el
enfoque de la PNL, no existe resistencia, s6lo comunicadores faltos de flexibilidad,

que empujan en el sentido equivocado y en la direccion equivocada.

Por lo que una forma de tratar la resistencia es aprender a no generarla. Algunas
palabras crean resistencia y dificultades. Por lo que para poder llegar a acuerdos
es necesario prestar sumo cuidado a las palabras que se emplean. Una forma de
evitar la resistencia creada por las palabras, es usando palabas que permitan
demostrar a nuestro interlocutor nuestra sensibilidad y que es comprendido, con lo
cual se puede conservar el interés y la actitud abierta de los interlocutores.
Algunas frases que se pueden usar en dicho proceso son:

- “Loaprecioy...”

“Lorespetoy...”

- “Loadmitoy..."
Por ejemplo, si en una negociacién, donde el ingeniero quimico necesita firmar un
acuerdo de compra, si con quien se negocia dice: “No, no estoy de acuerdo con lo
gue me propone” y el ingeniero quimico responde: “Pero lo que usted sugiere, no
tiene fundamentos”, la comunicacion se bloqueara y la resistencia comenzara a
desarrollarse. Si en lugar de usar “Pero...” se dijera: “Aprecio lo que me dice usted
y creo que si escuchara mi manera de verlo quiza pensaria de otro modo”, el

resultado sera totalmente distinto.

Asi mismo se deben de suplir la palabras “pero” o “sin embargo”, por alguna
proposicion como “y” o “aunque”, ya que esas palabras, involucran una
desaprobacion. Esto lo logran encuadrando el contenido del mensaje previo de
manera negativa, con lo cual se anulan las ideas del interlocutor y le dan mayor

énfasis a alguna de las ideas introducidas. Por ejemplo:
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Hoy hace sol Hoy hace sol Hoy hace sol
pero y aunque
mafiana llovera. mafiana llovera. mafiana llovera.

En las tres frases se tiene la misma idea: “hoy hace sol” y se sabe que el dia de
“mafana llovera”. En el primer caso, donde se usa “pero”, se da mas énfasis a que
el dia de mafana llovera y se deja a un lado la idea anterior que en este caso es
que “hace sol”. La preposicidon “pero” nulifica la idea que le precede y enfatiza la
idea que le sigue. En cuanto a la preposicion “y”, el efecto es diferente, ya que
ambas ideas son igualadas y les otorga la misma importancia. Para la preposicion
“aunque”, lo que se genera es dar una mayor importancia a la idea que le precede
en comparacion con la idea que conecta. En este tercer caso prevalece mas la

idea de que “hoy hace sol” a pesar de que se sabe que el dia de “mafiana llovera”.

Otro medio para poder romper con una situacion de resistencia que se desarrolla
es mediante el humor. EI humor, la risa, permite crear un ambiente menos hostil y

aliviar las asperezas del momento.

El origen de estas dificultades, se debe a la educacién y a la cultura de favorecer
la creacion de perdedores y ganadores, como si tal concepcion tuviera que ser el
resultado de toda interaccion. Sin embargo enfrentarse a la comunicacién con un
modelo competitivo tiene muchas limitaciones. En el caso del ingeniero quimico,
quien es educado bajo las mismas ideas competitivas, cambiar este patron interno
por patrones que busequen el mutuo beneficio, le permita desarrollar sus

capacidades y mantener buenas relaciones.
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[11.VI. c) El espejeo.

La PNL propone que las relaciones humanas se basan en los puntos ne
comun entre los individuos. Existen muchas formas de crear puntos en comdn con
otras personas y por lo tanto un estado de relacién. Una de estas formas para
crear confianza, en la PNL, se le conoce como: espejeo, reflejar o armonizacion.
Se pueden reflejar los intereses (gustos, formas de vestir, actividades) o las
asociaciones (es decir, frecuentar amigos o conocidos que se parezcan). Asi
mismo, una forma sencilla de armonizar, es mediante las palabras. La importancia
de poder conocer el sistema representacional de la persona con quien se habla,

radica en el hecho de poder armonizar y asi desarrollar una buena comunicacion.

Estudios demuestran que en el proceso de la comunicacion: 7 por ciento se
transmite por medio de las palabras, 38 por ciento con el tono de la voz y el 55 por
ciento deriva de la fisiologia. Por lo que para armonizar no so6lo es necesario usar
el mismo sistema representacional de la persona con quien uno se comunica, Sino

reflejar la fisiologia de ésta.

Para poder reflejar durante una conversacion, se pude empezar por la voz. Se
debe reflejar la tonalidad, el fraseo, el tono, si se habla despacio, o de prisa, el
volumen de la voz, etc. Enseguida se pueden reproducir las frases favoritas.
También se pueden reflejar las posturas y el patrén de la respiracion, la manera de
mirar, el lenguaje del cuerpo, las expresiones faciales, los ademanes de las manos
y otros movimientos caracteristicos. Cualquier aspecto de la fisiologia, desde la

manera de andar hasta una inclinacion de la cabeza, es reproducible.

Si el espejeo se realiza correctamente, el ingeniero quimico puede llegar a inspirar
una simpatia total y la sensacioén en el interlocutor de que lo comprende todo y que
sabe leer los pensamientos mas intimos de él. Cuando el ingeniero quimico
refleja a los demas, no sélo llega a experimentar el mismo estado de esa persona,

sino incluso las mismas experiencias internas y los mismos pensamientos.

La armonizacion se reduce a dos elementos clave: una observacion aguda y la

flexibilidad personal. Esta ultima quiza la mas importante, ya que Ssi uno no es
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flexible, jamas podra acceder a realizar la armonizacion seriamente ya que ello
implica ponerse en los zapatos del otro. El llevar a cabo este proceso permite asi
mismo desarrollar la empatia personal, la cual se abordd en el primer capitulo de

este trabajo.

Cabe sefialar en cualquier proceso de comunicacion la armonizacion o espejeo es
un proceso natural que se realiza inconscientemente cuando las personas que
interactian se sienten cdmodas o se conocen. Esto confirma lo que se explicd en
el capitulo anterior donde se vio que de manera natural las personas adoptan
posiciones semejantes y comparten ritmos corporales, creando un ambiente de

confianza.

Es importante sefialar que el espejeo 0 armonizacion se debe realizar de forma
gue sea casi imperceptible para la otra persona con quien uno se comunica, ya
que si la persona llega a notar esto, puede sentirse ofendida y molestarse, con lo

cual el proceso de comunicacién se detendria.

[11.VI. d) El anclaje.

Se ha explicado que las representaciones internas pueden ser cambiadas
mediante la fisiologia en un momento dado, con lo que se logra generar nuevos
resultados. Para esto se requiere de un pensamiento consciente. El anclaje, es un
modo de asegurar la permanencia de una experiencia determinada, es decir, es
un mecanismo de funcionamiento que se dispara automéaticamente, para crear el

estado que uno desee en cualquier situacion, sin necesidad de pensarlo.

Un anclaje es una asociacion que se crea entre los pensamientos, las sensaciones
y los estados con un estimulo determinado. Los anclajes son en realidad utilizados
todo el tiempo, ya que a lo largo de la vida de cada persona, el enfrentarse a
ciertas experiencias cre0 la asociacion de ese estimulo con las emociones e ideas
que se tenian en ese momento. En las pruebas que realiz6 por el doctor Ivan

Pavlov, daba a olfatear carne a una serie de perros hambrientos con lo cual, estos
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comenzaban a salivar. En el momento en que el estado de salivacion era mas
intenso, el doctor hacia sonar un timbre. De esta forma, en otras ocasiones, los
perros comenzaban a salivar con el hecho de escuchar sonar el timbre, sin

necesidad de oler la carne.

Un anclaje se crea siempre cuando un individuo se encuentre en un estado de
gran intensidad. Si en ese momento, se le proporciona un estimulo especifico y
regular, el cual coincida con el momento culminante de dicho estado, se creara
entre éste y el estimulo un vinculo neuroldgico. Asi si en un futuro se presenta una
vez mas el estimulo, este suscitara el estado intenso de manera automatica. La
potencia que tenga el anclaje, depende en gran medida de la intensidad del

estado originario.

Existen infinidad de anclajes positivos a los cuales cada uno esta asociado,
desafortunadamente, también se presenta el caso donde los anclajes no son
formados de forma consciente y son mas bien el resultado fortuito de las
condiciones vividas. Lo que implica que muchos anclajes que poseen los
individuos, en lugar de permitirles reaccionar favorablemente frente a los eventos,
pueden hacerlos reaccionar de manera desproporcionada y fuera de lugar. La
publicidad y la serie de mensajes que envian los medios de comunicacién, son
formas de realizar anclajes, ya que una repeticién continua de un eslogan, termina

por anclarlo en el sistema nervioso.

Sin embargo los anclajes pueden ser creados a voluntad y asociar los estados que

uno desee. Para poder realizar un anclaje en uno mismo 6 en otra persona:

- Se debe de poner uno mismo o a la persona en cuestion, en el estado que
se desea anclar. Para esto es necesario hacer recodar los pensamientos,
las sensaciones y la fisiologia que se tenia en ese estado. De esta forma
existe un estado totalmente asociado y congruente.

- Se debe suministrar repetidamente un estimulo especifico y exclusivo,
mientras la persona pasa por el momento culminante de dicho estado. El

estimulo puede ser desde presionar un area del cuerpo hasta palabras.
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Por otro lado, para poder contrarrestar un anclaje negativo que se tiene
identificado, lo que se puede hacer es realizar un anclaje en la misma parte del
cuerpo pero del lado contrario. Por ejemplo: si el tocar el hombro izquierdo de una
persona, le recuerda la ocasion en la que fue asaltada, crear un anclaje en el
hombro derecho con un estado positivo, tendra por resultado: que el cerebro
termine por tomar el estado mas positivo o que los efectos de ambos anclajes se

neutralicen.

Los anclajes, siempre acompafan a las personas, algunos les permiten obtener
todos sus recursos en el momento preciso y otros los hacen perderse en
emociones y pensamientos que no resultan favorables. Por esto es importante
cambiar los anclajes negativos y a asociarse a aquellos estados que le permitan a

uno enfrentarse de la mejor manera posible en la vida.

Por ultimo los anclajes resultan efectivos en la medida que las personas
sean mas reactivas ante los estimulos de la vida. Es decir, que una persona que
estd acostumbrada a dejarse llevar por el vaivén de la vida, asociarse a anclajes
positivos y dejar a un lado los negativos, le permitirh sacar provecho de las
distintas situaciones a las que se enfrente. Si, la persona en cuestion, no es
reactiva, el anclaje, es mas bien una herramienta de emergencia, ya que estas
personas son conscientes y pueden manejar sus estados internos a voluntad, a

pesar de los eventos y estimulos que reciban.

Poder realizar cambios en la serie de anclajes que tenga el ingeniero quimico asi
como anclarse a aquellos estados que le favorezcan, le permitiran tener un mayor
dominio de si mismo y poder usar mejor sus habilidades y capacidades. A su vez
que puede lograr que sus subalternos, superen anclajes que les impidan

desarrollarse o llevar a cabo sus actividades adecuadamente.
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Es asi que se puede decir que el valor que representa la PNL para el
ingeniero quimico esta relacionado, con el hecho de plantear un modelo de
comunicacion, que le permita asirse de herramientas, con las cuales pueda dirigir
a voluntad el proceso de comunicaién. Asi mismo, explica las bases de la creacion
de los estados internos y el conjunto de filtros que existen y alteran la realidad,
creando un mapa interno del mundo. El conocimiento de toda esta informacién, le
permitirda al ingeniero quimico tener un mejor dominio de si mismo y ayudar a las

personas cercanas.
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IV. COMUNICACION EN LA EMPRESA

Hasta el momento se ha explorado lo que es la comunicacion a nivel
personal. Se hablé de forma concisa sobre la comunicacion no verbal, sobre su
impacto e influencia dentro del proceso de comunicacién. Se explicaron las teorias
en la que se basa la Programacion Neuro- Linguistica, para comprender como las
personas crean sus experiencias y la forma en que estas alteran la realidad. Sin
embargo lo que se ha mencionado hasta aqui ha sido la comunicacion en un
contexto, donde se habla de una persona que habla o un grupo reducido de

personas que se comunican.

Dentro de las empresas, lo que coexiste e interactla entre si, ademas de las
personas como individuos, son grupos de personas, ya sean formados por el area
de trabajo al que pertenecen o por el nivel que tienen en la jerarquia de la misma.
Esto hace que dentro de las empresas la comunicacion siga caminos diferentes,
dando origen a fenOmenos nuevos, cuyo conocimiento permitira al ingeniero
quimico mantener una buena comunicacion y establecer buenas relaciones de

trabajo.

En este ultimo capitulo se abordard la comunicacién dentro de la empresa, los
fenbmenos que tienen lugar, asi como soluciones y herramientas que permita al
ingeniero quimico, poder establecer puentes de comunicacién, solucionar y

prevenir problemas debidos a la falta de comunicacion.

Parte de la importancia de este tema, para el ingeniero quimico, radica en que ya
sea que forme parte de una compafia o tenga él su propia compafia, la
comunicacién dentro de la empresa constituira una clave en el éxito y buen
desempefio de la misma. El estar atento a la forma en que se presenta la
comunicacion dentro de la empresa, permite al ingeniero quimico, una oportunidad

para poder intervenir en cuanto se presente algun problema.
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IV.l. Comunicacidon organizacional

Dentro de las empresas y organizaciones son las areas de Relaciones
Publicas y la de Comunicacién Organizacional, las encargadas de desarrollar
actividades que permitan crear y cuidar la imagen de la institucion. Ademas

estimulan la comunicacion con su publico y su comunidad.

Las Relaciones Publicas y la Comunicacion Organizacional aportan el clima de
opinion favorable, para que la comercializacion de los productos o servicios se
desarrolle de forma eficiente. Ambas tienen el mismo objetivo, la creacién y
mantenimiento de una imagen atractiva de la empresa. La Comunicacion
Organizacional logra esto a través de la informacién y parte del principio de que la
mejor forma de derribar barreras, es a través del conocimiento de aquello que se
juzga. Asi permite la creacion y el mantenimiento de una imagen positiva a través
del trabajo planificado y sistematizado de la difusién de informacién. En cambio las
Relaciones Publicas, alcanzan este objetivo a través de eventos, como actos de

caracter social, técnico o profesional.

Los objetivos de las Relaciones Publicas y de la Comunicacién Organizacional se

pueden resumir a:

- La creacién y el mantenimiento de una imagen institucional positiva.

- El establecimiento de canales de comunicacion entre la institucién y su
publico.

- El establecimiento de una corriente de simpatia y aprecio, ademas de un

clima de comprension, apoyo y solidaridad entre la institucion y su publico.

La comunicacion organizacional por tanto es un flujo de mensajes dentro de una
red de relaciones interdependientes. Es el fluyo de mensajes en las
organizaciones. Tiene por objeto, desarrollar un conjunto de programas tendientes

a mejorar la comunicacion de las organizaciones con su publico externo e interno.

Un programa de comunicacion organizacional, da a conocer las situaciones

existentes en el organismo de la empresa y se requiere de una actitud madura que
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permita enfrentar friamente las opiniones desagradables que sean externadas por
el personal, asi como las consecuencias de errores y omisiones cometidas a lo
largo del desarrollo diario de las actividades relacionadas con las relaciones

laborales.

En la comunicacidon organizacional, es el comunicador organizacional, quién
disefia los programas después de detectar las necesidades de la empresa.
Establece los canales de comunicacion, orientando en forma positiva los mensajes
que se emiten dentro de la empresa, hacia el cumplimiento de los objetivos

institucionales.

La Comunicacion Organizacional tiene dividido a su publico en dos grandes

grupos:

- El primero es el publico externo, que estd compuesto por clientes,
proveedores, gobierno, sindicatos, cadmaras, asociaciones, instituciones
financieras, etc.

- El segundo por el publico interno, constituido por quienes trabajan en la

empresa, asi como también sus familias.

La comunicacién organizacional interna pretende crear un clima de entendimiento,
entre el personal de la empresa y quienes la dirigen, asi como un ambiente de

trabajo motivador.

El departamento, donde se encuentran los encargados de la comunicacién interna
se puede ubicar en las areas de relaciones industriales, personal o recursos
humanos, porque precisamente es en esta area donde se coordinan y controlan
las relaciones con el personal. Esta Ultima es la ubicacion mas frecuente en

México.
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IV.l. @) Objetivos de la comunicacion interna.

La comunicacion organizacional interna, al ser dirigida hacia dentro de la

empresa, pretende:

- Integrar en forma absoluta al empleado con los objetivos de la empresa. Es
decir lograr que el empleado sienta como suyos, los logros y los éxitos de
la compaiiia, asi como sus problemas y sus fracasos.

- Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa. Existen
compafiias que dan estatus social y profesional a quienes en ellas laboran,
en funcién de la buena imagen institucional que éstas hayan proyectado en
su comunidad. El orgullo por pertenecer, es algo que se puede inculcar,
siempre y cuando el empleado encuentre algo deseable y apreciado
socialmente en la imagen de su compaiiia.

- Establecer un clima de comprension entre la empresa y los trabajadores.
Para lograrlo se requiere de un trato humano y personalizado.

- Crear una disposicion favorable hacia la empresa, por parte de la familia del
trabajador.

- Fomentar la participacion del personal en las actividades de la empresa, ya
sea de indole laboral, social o de cualquier tipo. EI que el empleado
participe en otras actividades de la empresa, le ayuda a estrechar vinculos
afectivos con la empresa, pues existen mas puntos de identificacién entre
ambos.

- Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido posible a la
empresa.

- Abatir los factores de rotacion de personal. Un empleado bien integrado a
su compafiia es mas dificil que renuncie, que uno que se limita a asistir al
trabajo simplemente por obtener un sueldo.

- Tener abiertos los canales de comunicacion entre los niveles directivos y el
personal, a fin de que los desacuerdos, insatisfacciones y conflictos no

maduren y puedan ser abordados a tiempo. El programa de comunicacién
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debe servir como catalizador que recibe los problemas y los dirige a quien
tiene la capacidad de resolverlos.

Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas dentro de la
institucion.

Ayudar a elevar el nivel cultural del personal.

Motivar al trabajador a incrementar su productividad.

Cuidar internamente la imagen de la empresa, a fin de que esta sea
positiva.

Evitar que el sindicato se vuelva un obstaculo para el entendimiento entre la
empresa y su personal. Un buen programa de comunicacion hara que el
trabajador esté identificado con su compafiia y €l mismo presione para que

ambas instituciones lleguen a recobrar una sana relacion.

En las compafias donde existe “orgullo por pertenecer”, el personal generalmente

es estable ya que casi no tienen rotacion del mismo. Para lograr este sentimiento

se

requiere instituir valores comunes que sirven de enlace, tener una filosofia

propia y simbolos que representen algo vital para el empleado y la empresa.

El ingeniero quimico al tener personal bajo su mando, debe procurar velar por los

objetivos de la empresa, el conocer lo que busca la comunicacion organizacional y

sus objetivos, es una forma de promover el entendimiento entre los empleados y

los directivos.
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IV.1l. Tipos de comunicacion dentro de la empresa.

Dentro de las empresas, la comunicacion se puede clasificar de acuerdo a
la forma en que se realiza entre los niveles y areas que la conforman. Existen tres

niveles de comunicacion:

- Descendente. La comunicacion descendente es la que se desarrolla cuando
los mensajes parten de los niveles jerarquicos altos hacia el personal en
forma de avisos, instrucciones, O6rdenes, politicas, reglas y normas,
sugerencias, mensajes motivacionales, etc.

- Ascendente. La comunicacion ascendente va del personal hacia los
directivos y generalmente es bajo la forma de quejas, sugerencias,
peticiones, respuestas, encuestas, etc.

- Horizontal. La comunicacién horizontal es de tipo formal e informal y surge
entre los miembros del personal, con el transcurso de las actividades

diarias.
Se puede clasificar en funcion del objetivo que busca la comunicacion:

- Comunicacion preventiva. La comunicacion preventiva es aquella que se

planifica y se desarrolla cuando no hay problemas graves que resolver. Se
implementa para evitar que aparezcan.

- Comunicacién correctiva. La comunicacion correctiva por el contrario,

responde a la necesidad de resolver favorablemente problemas que ya

surgieron.

Por otra parte se distingue también entre la comunicacion informativa y la
comunicacién persuasiva. Se sabe que la comunicacion pretende una
modificacion en la conducta, en la forma de estar o de percibir un determinado
asunto en el receptor y para ello el emisor debe de vestir su mensaje de modo
persuasivo. A su vez el receptor original, al enviar su retroalimentacion,
generalmente, pretende persuadir a su interlocutor de su propio punto de vista.
Esto es lo que se conoce como comunicacion persuasiva. En cambio la

comunicacién informativa es un proceso simple de intercambio de datos, en el cual
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la objetividad es su principal caracteristica. El enfoque de cada uno de estos tipos

de comunicacion es muy diferente al momento de enviar o manejar informacion. A

continuacion se muestran dos ejemplos mostrando la diferencia entre la

comunicacién informativa y persuasiva.

ATODO EL PERSONAL

Se les informa que la empresa ha decidido
conceder un incremento salarial de emergencia
del 25%, efectivo a partir del dia de hoy, 5 de
mayo, esperando que contribuya a recuperar el
poder adquisitivo de quienes en esta empresa
laboran.

ATENTAMENTE

Ing. Edgar I. Patifio Pefia

Director General

ATODO EL PERSONAL

Como es sabido por todos ustedes, a ultimas fechas nuestra empresa
ha sido golpeada por la crisis econémica que presenta el pais; los
precios de operacién se han incrementado en forma alarmante.

Acompaiado a esto, el mercado consumidor ha disminuido, porque a
su vez no tienen dinero para adquirir nuestros productos. Por esta
razdn nuestros precios no se han ajustado al ritmo de la inflacidn, ya
que existirian grandes probabilidades de perder otro gran nimero de
consumidores, ocasionando un nuevo decremento en nuestros
volimenes de ventas y por consiguiente de produccion, lo cual
repercutiria negativamente en nuestra empresa y su personal.

Sin embargo, no obstante esta dificil situacidon, nuestro Consejo
Administrativo, consciente que antes de buscar utilidades existe como
prioridad velar por el bienestar de nuestro personal, haciendo un gran
esfuerzo, ha decidié otorgar a partir del dia de hoy, 5 de mayo, un
incremento salarial del 25%, esperando, a su vez, verse correspondido
con un mayor esfuerzo de parte del personal, afin que unidos vy
solidarios traigamos prosperidad a nuestra empresa, que se traducira
en bienestar para todos.

ATENTAMENTE

Ing. Edgar I. Patifio Peia

Director General

Fig. 8: Ejemplo de comunicacién dentro de la empresa: tipo informativo y tipo persuasivo.
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IV.11l. Opinion publica.

Uno de los objetivos que persigue la comunicacion organizacional interna
es la creacién de la opinién publica favorable para los proyectos y objetivos de la
institucién y ademas, neutralizar aquella que pudiese dafarla. La opinion publica
es el sentir o estimacion, en la que coincide la generalidad de las personas, acerca

de asuntos determinados.

La opinion publica es la forma de pensar de un conjunto de individuos. También se
le considera como un ente o0 espiritu social que vigila el comportamiento de

quienes forman parte de la comunidad o grupo.

La opinién publica es considerada como un fendmeno psicosocial y politico. Es un
fendbmeno que surge de manera imprevista cuando se dan las condiciones
favorables para que se forme, sin embargo no siempre se lleva a cabo. Es
psicosocial pues se inicia en la psicologia del individuo que se entera de alguna
noticia, para luego, a traves de la interaccion, convertirse en un asunto de caracter
grupal o social. Y podria convertirse en politico si trasciende afectando a la

administracion publica.

La opinibn publica es por lo tanto una mente colectiva, que sintetiza las
expectativas, deseos, anhelos, recuerdos y prejuicios de un grupo especifico y
homogéneo. El requisito para que exista, es una mente colectiva, un grupo de
personas que tengan valores y necesidades comunes. En la mente colectiva,
existe también, la memoria colectiva, que almacena la informacién comun a los
miembros del grupo como tradiciones, formas de ser, experiencias, prejuicios,

valores, etc.

La mente colectiva es, la sintesis representativa del modo de ser de un grupo
social y es quien proporciona continuamente, generacion tras generacion esas
caracteristicas. Para la comunicacion organizacional y para el ingeniero quimico
que se encuentre en un puesto de mando, es importante estar conscientes que
aunque el mensaje es enviado a individuos concretos, debido a la interrelacién

que existe entre ellos y la interaccion que se deriva, los mensajes seran evaluados
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por la mente publica del grupo y la retroalimentacion resultante sera grupal. De la

interrelacion y la interacciéon saldra un concepto mas definido y depurado.

En una compafiia el resultado final de dicho proceso es de suma importancia, ya
que la retroalimentacion que obtengan los directivos sera la opinién publica, la cual
sera informada por medio de los lideres de los distintos departamentos. Los
lideres se convierten asi en el conducto por el que circula la retroalimentacion.
Dependiendo de las capacidades del ingeniero quimico, sera el mismo, el lider del
area donde labore y por lo tanto el encargado de trasmitir la opinién publica de sus

subalternos.

De lo anterior, se puede deducir que la opinion publica no tiene vida propia, se
desvanece en cuanto las condiciones dejan de ser favorables para ella. Lo que si
tiene vida propia es la mente colectiva. Ella es la responsable de que a través del
tiempo y con el paso de los afos, exista la “mexicanidad”, manteniendo asi una
identidad comun para quienes poseen esta nacionalidad. Y la continuidad en la
forma de ser de la mente o conciencia colectiva, se logra a través de la memoria

colectiva.

Algunos de los factores de los que depende la opinién publica, son:

La existencia de una predisposicion favorable de un individuo, para ser

impactado por las noticias relacionadas a un determinado tema o asunto.

- La cantidad de estimulos derivados de mensajes recibidos con anterioridad
y que se relacionen con el tema en cuestion.

- El nimero de individuos afectados por el hecho.

- Larepeticion y persistencia del estimulo o mensaje.

- La cantidad de informacién que esté circulando libremente sobre el asunto.

- El nivel educativo y cultural del grupo que recibe el mensaje.
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IV.IV. Clima de opinion.

Es sabido que las personas generalmente no se comportan de la misma
manera, estando en grupo que como personas individuales. El clima de opinion
esta formado por una serie de factores que constituyen el marco de referencia que
sirve de parametro para la interpretacion de un hecho determinado. También se
puede considerar como un filtro a través del cual, se tamiza toda la informacién
que llega a un grupo de personas y se le valora de acuerdo con lo que éste
elemento indique. El clima de opinion permite calificar la manera en que una

noticia afecta a las personas.

El clima de opinién es el que hace que un asunto se vea desde cierta perspectiva.
Es el cristal que hace que un mensaje se vea desde una u otra perspectiva.
Conocer el clima de opinién dentro de una empresa es de suma importancia, pues
va a ser decisivo en la forma en que el personal perciba un asunto y en su actitud

posterior.

Expertos definen que el clima de opinidon es un complejo mecanismo de factores
de todo orden, habidos en la convivencia social y que en forma de mensajes
generan un estado psicosocial previo a la expresion y divulgaciéon de las

reacciones publicas, en un proceso de retroalimentacion.

El clima de opinién es cambiante, pues evoluciona con el desarrollo del organismo
social o del grupo, integrando nuevas ideas, experiencias, prejuicios, valores, etc.
La comunicacion organizacional pretende la creacion de un clima de opinion que
favorezca la comprension, el entendimiento y la cooperacion mutua para el logro
de objetivos comunes. De esta forma todos los acontecimientos que se desarrollen
dentro de la empresa, seran asimilados en forma positiva por el personal, a través

de la creacion de un clima de opinion positivo.

-95-



IV.V. Barreras de comunicacion en la empresa.
IV.V. a) El sindicato

Un sintoma de falta de comunicacion en una empresa es la aparicion de los
primeros intentos de formar un sindicato, pues este organismo no es mas que una

fuerza de presion y proteccion de los trabajadores.

El hecho de que la relacion entre la direccion de la empresa y los empleados sean
frias, es debido a que la institucién perdio el rostro humano. Es decir se perdio la

flexibilidad del trato personalizado entre el empresario y el trabajador.

IV.V. b) El rumor

Los rumores tienen como caracteristica principal que cada una de las
personas que constituyen su cadena de transmision, pone algo de su parte: omite,
distorsiona, generaliza, es decir le aplica sus propios filtros, de forma consciente o

inconscientemente. El anonimato y la duda dan vida al rumor.

Allport y Postamn se han dedicado al estudio del rumor y llegaron a la conclusion
de que la cantidad de rumor circulante dentro de la empresa varia en funcion de la
importancia del asunto para los individuos afectados, multiplicada por la
ambigiedad de la informacion existente. Ellos simplifican el rumor a la formula:
R=ixal

Es decir que, el rumor es igual a la importancia multiplicada por la ambigiedad. De
acuerdo con ellos el mecanismo psicoldgico que incrementa la creencia en el

rumor, es la proyeccion.

El rumor expresa la tendencia de las masas. Cuando las tensiones son mayores y
cuando la sobrevivencia del grupo esta en juego, mas facilmente apareceran los
rumores y mas dificilmente sera deshacerlos, pues estaran arraigados en motivos

inconscientes.

! Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 99
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Para que un rumor se propague:

- Primero tiene que ser logico.
- Segundo, los receptores del rumor, deben de estar dispuestos a creerlo.
- Y tercero, para que el rumor circule en un grupo de personas, estas deben

sentirse afectadas o involucradas en él.

Los rumores tienen corta vida. Contra el rumor hay que oponer informacion
oportuna, amplia, veraz y contundente. El rumor se combate por lo tanto con

informacion.

IV.V. c) La manipulacién.

La manipulacion es una técnica de intervencién consciente de un material
dado.

La manipulacién para ser considerada como tal, consiste en una labor encubierta,
en que el receptor del mensaje no percibe el objetivo que persigue el emisor. Por
lo que se tienden a confundir los términos de persuasion con la manipulacion, sin
embargo son totalmente opuestos. En la manipulacion, el receptor esta indefenso

ante el emisor.

Cuando se habla de manipulacién no se puede hablar a la ligera ya que lo que
esta en juego es la técnica empleada y los objetivos que se persiguen. La
manipulacion debe ser evitada en la comunicacién organizacional, sin embargo,
habr4 que esmerarse en buscar medios cada vez mas persuasivos para dar a

conocer los mensajes.
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IV.V. d) Hombre masa

El psicélogo L.F Von Holzscheher? dice que en el individuo coexisten dos
personas: “la persona primitiva”y “a persona del yo”. Las actividades superiores,
eminentemente humanas, producto de la reflexion y de la experiencia consciente
las controla “la persona del yo”. En cambio todos los signos vitales, los instintos,

los impulsos y toda la vida emotiva e irreflexiva la dirige “la persona primitiva”.

“La persona primitiva” esta asociada al cerebro viejo, la herencia genética que se
tiene al nacer. “La persona del yo” se va formando sobre el cerebro nuevo que

surge del cerebro viejo donde fluye el raciocinio, la reflexién y el analisis.

De esta doble personalidad se derivan las incongruencias entre lo que se dice o se
piensa y lo que se hace. Saber esto permite deducir que durante Ila
retroalimentacion hay que estar alertas y conscientes de lo que se comunica, dado

gue es mas confiable una actitud o un acto que una simple opinién.

El “ser primitivo” es mecénico y se comunica con los demas a través de
estereotipos, frases prefabricadas para toda ocasion y frases de cortesia. Solo
cuando se enfrenta uno a situaciones nuevas “la persona del yo” interviene. “La
persona del yo” lucha por la individualidad del individuo mientras que “la persona

primitiva” lucha por integrarse por completo a la mente colectiva y a las masas.

Si las masas se integran y se conforman de “personas primitivas” se explica el por
gué las masas son tan impulsivas y apasionadas, crueles y benevolentes; en

suma, totalmente irracionales.

El hombre masa es aquel que no se valora a si mismo, por razones especiales,
sino que se siente bien al percibirse idéntico a los demés; es decir es un hombre
gue pierde su individualidad e identidad propia a fin de mimetizarse con los demas
miembros del grupo, pensando como lo hacen los demas y actuando de igual

modo.

? Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 49
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Acerca del comportamiento de las masas, de acuerdo con Holzschuher?, se sabe

que tienen los siguientes impulsos:

- El impulso gregario. Los individuos se reunen, se juntan; se emulan, se
imitan y en determinados casos se comportan y defienden en coman.

- Elimpulso a subordinarse a un lider.

- Elimpulso de imitacion, el cual se basa en el principio a tender a integrarse
y acomodarse en el mundo.

- El impulso a aprender, con la tendencia a apropiarse lo mas rapidamente
posible de las cualidades o capacidades que muestran los padres y otras
personas adultas.

- El anhelo de hacerse valer, con tendencia a igualarse en riqueza y
capacidades.

- El'impulso social de superioridad, con el cual se dejan ideas propias a fin de

integrase a un grupo.

El hombre masa no reacciona de igual manera que el hombre individual, sino lo
hace de manera instintiva, intuitiva, guiado por su “ser primitivo”. EI hombre masa
no reacciona ante argumentos y razones; se maneja en forma afectiva, emotiva e

instintiva.

El hombre masa desaparece en su casa 0 al momento que es desarticulado del
conglomerado y se establece una comunicacién personal e individual. Una
participacion oportuna y adecuada del ingeniero quimico en la formacién del
hombre masa, puede evitar la creaciéon del mismo y por tanto la creacién de

problemas que afecten a la compaifiia.

? Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 56

-99 -



IV.V. e) La culpa

Cuando existe una confrontacion entre el “ser primitivo” y el “yo racional”,
muy probablemente surja un sentimiento de culpa. Todos los humanos evaden la
culpa como algo normal, excepto ciertos perfiles psicolégicos que se dan en

algunos individuos. Al evadirse la culpa, se presentan tres procesos:

- Compensacion inconsciente: es un proceso donde la persona da
justificaciones razonadas asi mismo que callan el reclamo ético de la
conciencia.

- Racionalizaciébn secundaria: descubierto por Sigmund Freud, en este
proceso a diferencia del anterior, la racionalizacion se da antes de la
accion, es decir, se justifica aquello que apenas se va a hacer.

- Disonancia cognostiva: esta teoria describe que con frecuencia entre lo que
se sabe y la forma de actuar hay una discordancia ¢ disonancia. Para
cerrar este abismo entre lo que se sabe y lo que se hace, se buscan

argumentos que justifiquen la actuacion.

Para los publicistas conocer estos procesos, es de vital importancia ya que se ha
descubierto que en los actos de compra, la gran mayoria de estos, se realizan por
motivos inconscientes encubiertos para el mismo consumidor. Para el ingeniero
guimico conocer que la gente tiende a justificar lo que hace debido a que
desarrolla un sentimiento de culpa, le permitira adelantarse a los hechos y
encontrar medios que permitan resolver los problemas que se ocasionaron, por

ejemplo, por no haber realizado bien la instalacion de una bomba.
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IV.VI. Herramientas en la comunicacion organizacional.

IV.VI. a) Los grupos.

Los grupos dentro de la empresa permiten:

- Producir cosas que una sola persona no produciria por si misma.
- Producir lo deseado con mas eficiencia.

- Producir lo que se busca con mas efectividad.
La productividad del grupo depende de la conservacioén del mismo.

La actitud del personal dependera de que tanta conciencia tenga de su necesidad
de estar dentro de la empresa.

Para lograr una identificacion positiva entre el personal y la empresa, es necesario
ofrecer al personal una imagen positiva de la institucion y ademas indicarle que
actitud es la que se espera de él. Un principio basico de la comunicacion dentro de
la administracion consiste en que las prescripciones, descripciones y expectativas
de comportamiento deben tener estrecha relacion entre si. Las personas deben

ser:

- Informadas sobre lo que deberan hacer.
- Recibir prescripciones exactas.
- Crearles la expectativa de esperar lo que sucedera con aquello que se les

permitio.

La informacion continua y fluida evita rumores, malos entendidos y demagogia
entre lideres oportunistas y malintencionados. La estrategia a seguir debe
fomentar el libre flujo informativo, para que los directivos gocen de credibilidad. La
honestidad en el manejo de la informacién, crea un clima de colaboracién. En este
punto, el ingeniero quimico al tener personal a su control, tiene un rol importante,
ya que sera el encargado de lograr mantener la union del grupo asi como un buen

ambiente de trabajo.
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IV.VI. b) El liderazgo.

Los lideres son personas que influyen en las opiniones y decisiones de
otros. En las empresas, se observa que por la formacion y perfil de un ingeniero
quimico, este tiende a tener un papel en el liderazgo de grupos, pues poseen
cualidades propias de los lideres. Son individuos que sobresalen de la media del
grupo, su capacidad de observacion y su habilidad para relacionarse con los
demas, les permiten tener una vision general y completa de lo que ocurre en su
entorno.

Para que existan lideres, deben de haber individuos que busquen afirmar su
posicion, como mejores que los demas y debe de haber quienes acepten el

liderazgo de otro.

Existen lideres formales, que son quienes tienen poder oficialmente. Los
informales manejan a grupos no bien definidos, como pandillas de barrios. Las
caracteristicas del liderazgo son el poder y el prestigio. Algunas caracteristicas del
lider son:

Asumen la responsabilidad, pase lo que pase. Actlan a partir de la creencia
de que son ellos lo que mueven su mundo. Se les escucha decir “Yo soy
responsable de esto. Esto es cosa mia”.

- Todo ocurre por su motivo y razon.

- Creen que no hay fracasos, solo resultados. Frente a cada evento se
centran en los resultados positivos que de éste puedan obtenerse.

- Saben que no es necesario saberlo todo, sino saber lo necesario para
servirse de ello. Saben cémo servirse de lo esencial sin necesidad de
abrumarse con detalles.

- Reconocen gue sus mayores recursos no son ellos mismos, sino los

recursos humanos, es decir las personas que les rodean y con quienes

conviven. Los recursos humanos son esenciales. Desarrollan aprecio y

respeto por las personas. Poseen el espiritu de equipo, el espiritu de la

unidad y de los objetivos comunes.
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- Saben que el éxito solo se alcanza mediante una entrega personal y con el

trabajo arduo.

Por estas caracteristicas, los lideres pueden ser los primeros en plantear o definir
una cuestion; verbalizar y cristalizar los sentimientos vagos de las masas;
manipular los anhelos de las masas; ser los primeros en percibir lo que va a
suceder; plantear conceptos abstractos y dificiles en un lenguaje sencillo o

facilmente entendible; entre otras cualidades.

Los lideres son por lo tanto una fuente de informacién importante, una especie de

termémetro de como esta el clima de opinion entre el personal.

IV.VI. c) Estados del yo.

Una herramienta importante, al momento de tratar con el personal, es el
propuesto por el analisis transaccional, el cual es una teoria de la personalidad y
de las relaciones humanas. Fue desarrollada por el médico y psiquiatra, el Dr. Eric
Berne. Este modelo lo desarrollo a partir de sus observaciones en la psicoterapia

de grupo a principios de los afios cincuenta.
Es un sistema de comunicacion que se basa en tres principios:

- Todas las personas nacen bien. Es decir que todos los seres humanos
nacen con el mismo potencial que los demés, son las decisiones auto
delimitadoras que se toman a lo largo de la vida, las que terminan por
truncar o cortar las capacidades de uno mismo.

- Todos los individuos tienen un cierto potencial humano determinado por las
condiciones genéticas, circunstancias de salud, sociales y de origen y
procedencia. Este potencial puede ser desarrollado. “Yo soy responsable
se de mi vida y decido lo que es bueno para mi”

- Todos los seres humanos pueden avanzar hacia la autonomia y tienen los

recursos necesarios para hacerlo.
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Esta teoria sugiere la existencia de tres personalidades prefabricadas y listas para
utilizarse, en funcion de las circunstancias y el interlocutor. Estas personalidades,
en el anadlisis transaccional son conocidas como “estados de yo”. Un “estado de
yo” es un sistema de emociones y pensamientos acompafiados de un conjunto de

patrones de conducta. Se puede tener conciencia de esos cambios o0 no.

Los “estados del yo” son tres: Padre, Adulto y Nifio. Cuando se manifiesta cada
estado, lo hacen tanto interna (pensamientos, sentimientos) como externamente

(lo que habla, lo que se hace) de manera distinta.

El conocimiento de los estados del yo, surge de la idea de que todo proceso de
comunicacién estd matizado por una transaccion que tiene como fin,
generalmente, tener el control de la situacion. Para lograrlo, cada uno de los
interlocutores asume un papel o rol que considera conveniente y adecuado para

tal fin. A continuacion se describe cada uno de los “estados del yo”:

- Padre. Se le llama asi debido a sus caracteristicas de conducta, son
similares a las que asumen los padres con relacion a los hijos. Esta
personalidad a veces se asume en el trabajo, en el trato con los
subalternos o superiores. Los sentimientos, actitudes y pautas de conducta
se asemejan a los de una figura paternal. En él se localiza un banco de
datos, sobre lo que se debe hacer en la vida. Es lo que se ha aprendido de
la cultura, de las tradiciones, de las normas, de los valores, de la propia

concepcion del mundo.

- Adulto. Esta faceta es racional y objetiva. Se utiliza para resolver problemas
gue requieren de un tratamiento maduro. Los sentimientos, actitudes y
pautas estan adaptadas a la realidad actual del individuo. Tiene la
capacidad de escuchar, la auto-escucha y de interrogacion. Algunas de sus

funciones son la de actuar como sistema légico y racional.

- Nifo. Es el modo de ser infantil, para resolver situaciones informales. La

serie de sentimientos, de actitudes y pautas de conducta, son las reliquias
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de la propia infancia del individuo. Es la parte mas genuina de uno y una

gran fuente de energia psiquica. Es necesario cuidarlo.

Asi, cuando se inicia el proceso de comunicacion entre dos individuos, el que
inicia la conversacion selecciona de las tres facetas la que mas le favorece, a fin

de tomar ventaja sobre su interlocutor.

De acuerdo con esta teoria, un adulto integrado se comporta de manera que tiene
en cuenta y cuida adecuadamente de sus necesidades y deseos, sus emociones,
sentimientos e ilusiones. Tiene en cuenta de manera realista los datos y
circunstancias de las situaciones, lo efectos y las consecuencias de sus
decisiones, de sus actos y el impacto que estos tendran en su entorno y en las
personas. Se dirige a alcanzar sus propios objetivos y tiene en cuenta sus propios

criterios, valores y su ética y respeta la de los demas.

Existen interferencias entre los distintos “estados de yo” o la exclusion, es decir no

se toman todos los yoes.

El Andlisis Transaccional no so6lo opera entre individuos, sino que también podria
darse entre un emisor y un publico masivo que se convierte en su receptor. El
comunicador organizacional puede y debe seleccionar cuidadosamente la faceta
con la que debe revestir su mensaje, a fin de lograr el efecto deseado. Una vez
mas, el ingeniero quimico por estar en un nivel donde dirige a un numero dado de
empleados, debe estar atento a la forma en que se llega a establecer la relacion
con estos, para poder usar el “estado del yo” mas conveniente y que le permita,

realizar un proceso de comunicacion exitoso.
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IV.VI. d) La motivacion

Es un hecho conocido que los humanos realizan sus tareas ya sea: por
presion o por motivacion propia, es decir por propia voluntad. La motivacion propia
se presenta como un acto libre de aceptacion, se asume la responsabilidad
respecto a la labor, teniendo como meta la propia satisfaccion derivada de la
realizacion de la obra. Enseguida se presentan distintas teorias acerca de la

motivacion.

i) Pirdmide de Maslow

Maslow clasifica las necesidades humanas en cinco categorias, a las que
representa graficamente en forma de pirdmide. En la base se encuentran las
necesidades fundamentales. A medida que el individuo va satisfaciendo cada una
de las necesidades de la base, se fija como objetivo la siguiente, del nivel

inmediato superior.

utorealizacid

Estimacién
(reconocimiento)

Afiliacién
(aceptacién)

Seguridad

vivienda, finanzas adecuadas, relaciones

Fisiolégicas
alimento, sed, vestido, impulso sexual

Fig. 9: Modelo de la Piramide de Maslow
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Las necesidades elementales son las fisioldgicas, las que satisfacen la parte
instintiva y las ultimas son las de autorrealizacidn, que son aquellas que se dirigen

a la parte espiritual.

Las necesidades elementales incluyen el hambre, la sed, el sexo, etc. Las de
seguridad apelan al sentimiento de conservacion: se busca la proteccion y se evita
el peligro. Las de afiliacion impulsan a uno a relacionarse y comunicarse con
quienes uno se rodea. La de estimacion, se relaciona con la necesidad de ser
reconocido por lo que se es o por el estatus alcanzado. La ultima, la de
autorrealizacion surge como objetivo s6lo cuando se han cubierto las anteriores y
uno se siente impulsado a trascender la monotonia de las actividades rutinarias

del mundo cotidiano.

El cubrir estas necesidades, de acuerdo con Maslow, es fuente de motivacion.

i) Fuentes psiquicas

Por su parte el psicélogo Carlos Mufioz Espinal®, menciona 16 fuentes

psiquicas que permiten motivar al individuo a actuar:

- Elinstinto de nutricion.

- El instinto sexual.

- El instinto de conservacion, la busqueda de la seguridad fisica y
psicoldgica.

- Elinstinto de dominio.

- Afan de prestigio. Los componentes del prestigio, motivan a la mayoria de
los individuos.

- Afan de bienestar. El confort es imprescindible para hacer agradable la vida,
todos buscan comodidades.

- Afan de sociabilidad.

- Afan de intelectualizar.

* Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 92
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- Reaccion de resentimiento. A través del resentimiento la persona se motiva
para obtener poder y asi cobrarse todas las ofensas y sinsabores.

- Reaccion de frustracion. La frustracion puede tener dos reacciones: puede
impulsar al individuo a superar los problemas o inhibirlo y crearle una
mentalidad derrotista.

- Habitos sociales. Estos habitos estan asociados con el ir escalando dentro
de la empresa e ir obteniendo el éxito dentro de la misma, ya que obligan al
individuo a seguir adelante.

- Habitos psiquicos.

- Sicosis mental.

Otros autores como George L. Miller reducen las motivaciones en cuatro

instintos:

- lIra.
- Hambre.
- Sexo.

- Terror.
Y Charles Roth dice que son tres:

- Lavanidad
- La codicia

- El terror

El doctor Frederick Herzberg® califica al salario como un factor de higiene mental y
no como un agente motivador. Es basico un salario justo para mantener al
personal libre de tensiones y angustia, con sus necesidades basicas satisfechas.
Cuando esto es cubierto, es cuando un programa de comunicacion crea el
ambiente motivador que persuade al empleado a trabajar con impetu y a participar

con entusiasmo en el alza de actividades de la institucion.

> Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 94
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i) LateoriaXyY

Existe otra teoria acerca de la motivacion, la cual esta enfocada a la forma
en que los puestos gerenciales y de jefatura motivan a su personal en mando. Fue
desarrollada por el doctor Douglas McGregor®. El parte de la idea de que las
empresas tienen dos formas para motivar a sus empleados: el estilo “X” y el estilo
“¥Y”.

El estilo “X”, logra la disciplina a través del uso de la autoridad y en cambio la “Y”,
lo hace mediante la integracion derivada de la auto motivacion, creando

condiciones favorables a su surgimiento.

El gerente que sigue la teoria ”"X”, emplea los siguientes métodos de
comunicacion:

- La mayoria de los mensajes fluyen desde la cima hacia la base de la
organizacion.

- La toma de decisiones estd concentrada en las manos de unas pocas
personas situadas en la cumbre de la organizacion.

- Las comunicaciones ascendentes son limitadas y resumidas a buzones de
sugerencia, rumores y sistema de espionaje.

- Las interacciones con sus empleados son minimas y éstas estan
dominadas por el recelo y la desconfianza.

- Las comunicaciones descendentes estaran limitadas a mensajes
informativos y al anuncio de las determinaciones tomadas, con lo que se
crearan las condiciones necesarias para que prosperen los rumores, lo cual
sera una manera de complementar los mensajes procedentes de la

cumbre.

En cambio en la teoria “Y”, se llevan a cabo los siguientes modelos de

comunicacion:

® Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, P&g. 95
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Los mensajes siguen una direccidon ascendente, descendente y horizontal
por toda la organizacion.

La toma de decisiones esta completamente descentralizada.

Debido a que la retroalimentacion seguird una direccion ascendente,
gracias a que la gerencia escucha, no es necesario ningun sistema
ascendente y complementario.

Las interacciones con los empleados son frecuentes y honradas, y se
manifiesta en un ambiente de confianza.

El flujo descendente de los mensajes es suficiente para satisfacer las
necesidades de los empleados.

La forma de decisiones esta basada en mensajes procedentes de todos los
niveles de la organizacion, con lo que se mejora la calidad y la exactitud de

las decisiones tomadas.

iv) La teoria Z

Finalmente existe una teoria conocida como la teoria “Z”, la cual fue

disefiada por William Ouchi y parte de la creacion de todo un sistema dentro de la

empresa. El considera que en la empresa es necesario la creacion de una cultura

tipo Z, entendiendo como cultura todos los valores de una empresa, tales como

agresividad, defensa o agudeza.

El establecimiento de esta cultura “Z” propicia los empleos a largo plazo y

relaciones personales estrechas. La filosofia “Z”, crea un sentimiento de unidad,

por parte de todo el personal. Esta filosofia debe de incluir:

Los objetivos de la empresa.
Los procedimientos de operacion.

Las limitaciones, resultado de la situacion socioeconomica de la empresa.
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Sus caracteristicas son:

Igualitarismo. El individuo esta compenetrado con los objetivos de la

empresa y toma los objetivos comunes. Existe una total confianza.

- Sutileza. El jefe es flexible en su organizacién, a fin de adecuar su liderazgo
a las caracteristicas de sus subordinados.

- Intensidad. Propicia la relacién sana y sincera entre el personal. El individuo
es valorado por sus habilidades y es apoyado para superar sus
limitaciones. No necesita darse una imagen.

- Confianza. Al individuo se le proporciona una base de seguridad que le

libera de la necesidad de invertir parte de su tiempo y esfuerzo en cuidarse

las espaldas.

Un individuo que se siente a gusto por lo que hace y las labores que desarrolla, es
alguien que no pone limites a su esfuerzo y siempre dara lo mejor para desarrollar

al maximo su trabajo.

IV.VI. e) Creacion de normas.

La asimilacion y aceptacion de las normas que se presentan, depende de la
forma en que son propuestas para su acatamiento. Cuando se aceptan por
convencimiento y en un acto libre, las personas las cumplen, pues dejan de ser

recibidas como una imposicion.

La mayoria de la gente esta dispuesta a ceder un poco de su libertad en funcion
de obtener armonia en las relaciones con sus prgjimos. Todo depende de que
exista una justificacion y que se deje al individuo abierta la puerta de escape a su
orgullo, para que ante si mismo y ante los demas, la norma, en lugar de ser una

imposicion, sea un acto de colaboracién, ejercido en plena libertad.
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IV.VI. f) Etica del comunicador.

Como se ha descrito a lo largo de este capitulo, el ingeniero quimico por su
formacién, estard siempre al frente de un grupo de trabajo, por lo cual sus
habilidades comunicacionales tendran gran impacto en su relacion con estos. Un

punto del cual tendra que poner atencion es la ética.

Cuando se pierde la confianza del publico, se pierde la posibilidad de establecer
comunicacion. Sea cuales fueren las circunstancias, el comunicador siempre debe
trabajar con la verdad. El especialista Luka Brajnovic’ dijo al respecto del secreto
profesional que:

- No se debe descubrir la fuente de informacion, si el protagonista, por
razones justificadas, desea permanecer anénimo.

- No se debe difundir aquella parte de la informacién obtenida
confidencialmente, que puede dafar al informador.

- No publicar los estrictos secretos profesionales de terceros.

- No revelar los datos o los hechos de la vida intima de una persona o familia
qgue el comunicador haya podido conocer en su legitima busqueda de
noticias.

- No descubrir los métodos licitos, pero reservados, o los secretos éticamente

correctos, de su propia empresa y de quienes trabajan en ella.

Lo cual Brajnovic simplifica en: “Respetar la propia palabra empefiada y tener la
delicadeza de no dafiar injustamente a los demas”.

’ Ricardo Homs Quiroga, “La Comunicacion en la empresa”, Ed. Grupo Editorial Iberoamérica, México, Pag. 79

-112 -



IV.VI. g) La imagen.

El concepto imagen dentro de la comunicacion organizacional, significa la
personalidad que una institucion o persona fisica proyecta. La imagen que es
captada por los demas, es calificada en base a argumentos racionales o en forma

subjetiva e inconsciente.

La imagen personal puede favorecer o perjudicar y en esta medida cobra
importancia. Puede obstaculizar los medios para lograr los objetivos o puede
ayudar a conseguirlos. Una imagen positiva despierta simpatias y se hace
merecedora de colaboracion, comprensién y ayuda, en beneficio de quien la
proyecta. Una imagen negativa genera rechazo y a veces hasta agresion.

Sin embargo tanto personas fisicas como instituciones, pueden controlar las
caracteristicas de su imagen, siempre y cuando utilicen los medios y las
estrategias adecuadas, pues si no se tiene cuidado, se puede ser rebasado por la

imagen y ser perjudicial.
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IV.VIl. Herramientas para establecer la comunicacién dentro de la

empresa.

En esta seccion y en las siguientes, se presenta el mecanismo que sigue la
comunicacién organizacional para poder resolver problemas presentes en la
empresa. El conocimiento de esto, le permitira al ingeniero quimico estar
consciente del proceso y poder participar u opinar cuando en el lugar donde

labore, se pretenda establecer un programa de comunicacion.

Para poder establecer un programa de comunicacion dentro de una institucion se
debe de investigar cual es la imagen de la empresa ante el personal, si existen
problemas de comunicacion, descubrir de qué tipo son y cual es el ambiente o el
clima de opinién prevaleciente en la empresa. No se puede tratar de convencer al
personal de que esta en una excelente empresa, si es que ciertos hechos, en la

practica, indican lo contrario.

Se debe tener cuidado en el momento en que se desea realizar una campafia
para resolver inconformidades, ya que de existir razones fuertes de trasfondo, esto
no sélo lleva al fracaso, sino que se pierde la credibilidad y después, aunque se

digan cosas verdaderas, no se les creera.

La comunicacion debe de ser de utilidad para los propdsitos de la empresa pero

sin mentir. Para establecer un programa de comunicacién se tiene que considerar:

- Realizar una encuesta.

- Sensibilizar a los niveles directivos sobre los puntos conflictivos por
solucionar.

- Determinar las estrategias por seguir.

- Determinar los objetivos de campafia en lo especifico.

- Determinar y seleccionar los medios a utilizar.

- Calcular el presupuesto para implementacion.

- Iniciar el programa.

- Supervisar el programa.

- Solucionar en la préactica los conflictos.
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- Realizar evaluaciones parciales de resultados.

Algunos medios que se pueden utilizar son: las encuestas de evaluacion, la
publicacion interna, los periddicos murales, los volantes, programa de induccién
para el personal de nuevo ingreso, programa de sugerencias, programa “yo
opino”, la carta o boletin ejecutivo, programa de integracién con la familia,

programa de reconocimientos al personal.

IV.VII. @) Investigar el clima de opinidn.

Investigar el clima de opinién dentro de la empresa permite detectar y
evaluar la actitud de los empleados y de los obreros ante determinados asuntos.
Primeramente se deben fijar los objetivos de la investigacion, después seleccionar
el método de investigacibn mas apropiado para lograr tales objetivos; enseguida
disefiar la investigacion y por ultimo, seleccionar la muestra representativa del
personal de la empresa.

La investigacion se puede realizar de manera cuantitativa o cualitativa:

- El tipo cualitativo logra definir la representatividad de los datos obtenidos,
proporciona amplia informacion, abriendo posibilidades de profundizar en el
problema.

- La investigacion cuantitativa por excelencia es la encuesta. Se define un
universo, que es el total de personas que se desea investigar y se toma
una muestra representativa, el cual es, el numero de personas
seleccionadas para dar informacion y cuyas respuestas deberan
representar a las que darian la totalidad. La cantidad de personas, se
determina de acuerdo a los resultados que se obtienen después de aplicar

formulas estadisticas.
Las etapas para la realizacion de la encuesta son:

- Determinacion de los objetivos y clarificacion de temas a investigar.
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- Realizacién de un cuestionario piloto. Como no se pueden tener riegos de
inexactitudes en las preguntas y obtencion de datos erroneos o ajenos, se
hace este cuestionario.

- Aplicacion del cuestionario piloto a una pequefia muestra seleccionada para
tal fin.

- Disefio del cuestionario definitivo. Una vez realizado el cuestionario piloto,
se corrigen aquellas preguntas inadecuadas y se obtiene el cuestionario
definitivo.

- Determinacion de la muestra representativa.

- Contratacion de encuestadores.

- Aplicacion de cuestionarios.

- Tabulacion e interpretacion de datos.

- Obtencion de conclusiones.

- Planeacion de acciones a realizar.

Asi mismo la investigacion cuantitativa asegura la representatividad de los datos
pero con muy poca riqueza de estos. Conocido la fuente del problema o
problemas, se plantean las estrategias a seguir. Estas estrategias deben de ser

planteadas en el plan de comunicaciones.

Por otra parte la investigacion cualitativa tiene varias modalidades entre las que
destacan el panel y técnicas proyectivas.

El panel es una técnica por medio de la cual se investiga uniendo toda la muestra
en un mismo lugar y poniendo a su consideracion un tema determinado. Se invita
a cada uno de los participantes, ocultando el motivo real y substituyéndolo por
otro. El resultado de esta sesion es un conglomerado de datos espontaneos que
una vez identificados, retrataran la realidad que prevalece dentro de la empresa.
Lo fundamental, es lograr que el individuo, se sienta ante un elemento neutral, de

manera que se pueda proyectar y asi exteriorizar sus actitudes.

Los psicélogos usan las manchas de Rorchard o el inventar historias, como formas

de exteriorizar lo que la persona piensa y tiene en un momento dado. Por légica,
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en esa historia se reflejan las propias expectativas y temores, frustraciones y

deseos reprimidos de la persona.

Para efectos de investigacion de actitudes, se sabe que la gran mayoria quiere ser
admirado por la cualidad que desea poseer o cree tener. Es obvio que si se le
entrevista a los empleados, cada individuo dirA respuestas que pretendan
reafirmar esa imagen que trata de proyectar y eliminar sus inconformidades o
situaciones que le aquejan. Por ello, dentro de la empresa, se considera que las
técnicas mas sencillas que permiten descubrir las actitudes y eliminar esto, son:

las graficas y la conceptualizacion verbalizada:

- En las graficas, se usan proyecciones. A los presentes se les pide que
describan lo que se esta proyectando. La respuesta obtenida del grupo
tendera a ser uniforme y serd una muestra de la actitud prevaleciente del
grupo.

- En el sistema de conceptualizacién verbalizada lo que se hace es dar un
cuestionario a los presentes. Cuando se entrega el listado de frases, se
dice al entrevistado que debe completar las frases en el menor tiempo
posible. Como él considera que es una prueba de agilidad mental y

velocidad, descuida el contenido conceptual de lo que escribe.

Lo importante, al interpretar las imagenes o las frases, es determinar cuales se

repiten con mas frecuencia.

Las bondades de un buen programa de investigacion de clima de opinion son las
siguientes: permite conocer las inquietudes, insatisfacciones y problemas, cuando
aun hay solucién, antes de que se manifieste irreversiblemente. Es como un
chequeo de la salud animica de la empresa. Cuando los problemas ya estan
maduros es peligroso realizar una investigacion, pues esta podria complicar la

situacion, pareciendo un acto tendencioso.
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Conocido el problema o lo que sucede dentro de la empresa, se procede a
desarrollar y mejorar la comunicacion dentro de la empresa a través de alguno de

los siguientes medios:

IV.VII. b) Publicaciones

i) Publicacion interna.

El objetivo de la publicacion interna es tener abierto un canal de
comunicacion que cumpla con su funcion informativa, y ademés, garantiza la
posibilidad de que cuando se requiera decir algo que sea muy importante, exista el
medio adecuado para hacerlo. La publicacion puede editarse quincenal, mensual o
bimestralmente, mayor a dos meses no tendria sentido. Puede ser desarrollado

por medio de tres formatos: revista, periddico 6 boletin.

Para que sea revista debera de tener como minimo ocho péaginas. El periddico
puede ser de tamafio tabloide o clésico. El boletin puede ser un pliego de cuatro

paginas o en hojas tamario carta engrapadas.

Para determinar la frecuencia con la que se hacen las publicaciones se debe de
considerar: el presupuesto disponible y la cantidad de informacién existente. Se
recomienda dar prioridad a la periodicidad. Para distribuirla existen algunas
opciones como: mandarla por correo al domicilio privado de los empleados,
entregar en mano, persona por persona 0 poner recipientes de madera que se
colocan sobre las paredes, de donde el personal puede tomar el ejemplar. Lo mas
recomendable es enviar por correo directamente al domicilio, ya que de esta forma

se involucra a la familia del empleado en las actividades de la empresa.
Algunos de los contenidos, mas usuales de la publicacion interna son:

- Un editorial. Que es un comentario que analice algun tema importante,
sobre algo que afecte a la empresa, al pais 0 a la comunidad.

- Logros de la empresa, nombramientos, ascensos y promociones.
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Informes sobre visitas importantes a la empresa.

Entrevistas con el personal de la empresa. Alguna actuacion sobresaliente
en el deporte, el arte, la cultura, la politica, etc.

Explicaciones de cémo funcionan los productos o servicios que la empresa
ofrece al mercado.

Historia del tipo de productos que la empresa maneja.

Recomendaciones sobre la seguridad industrial.

Reportajes sobre los préximos cursos de capacitacion o lo que se hayan
realizado recientemente.

La lista de los empleados nuevos 0 la lista de los que cumpliran afios de
vida durante el periodo de vigencia de la publicacion.

Reportajes sobre eventos deportivos, eventos culturales, sobre eventos
sociales.

Reconocimientos al personal por antigiedad, puntualidad, asistencia
absoluta a sus labores.

Una seccion de aviso econémico.

Recomendaciones de peliculas, libros, obras de teatro.

Otros temas que puedan surgir conforme a las circunstancias.

El boletin ejecutivo.

Los niveles de jefatura, gerencia y direccidon requieren de un tratamiento

especial de los programas de comunicacion. Dado que por el nivel de preparacién

y capacidad de dilucidar ideas, estos ejecutivos no son receptivos a los programas

comunes; requieren de informacion mas profunda y detallada, lo cual no es posible

de hacer en forma abierta. Hay informacion delicada que en manos del personal

de bajo nivel puede ser peligroso, pues sus parametros de evaluacion, pueden

hacerle confundir los datos o interpretarlos erroneamente.
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Los ejecutivos ven los programas de comunicacion usuales, como un medio de
manipulacion y ese prejuicio les hace no ser receptivos en su manejo. Por ello, se

debe de tener un medio reservado para ellos, como el boletin ejecutivo.

El boletin ejecutivo, debe de ser un medio de comunicacion selectivo y con
estatus. El hecho de recibir la publicacion, debe ser reservado como privilegio, que

implica que al individuo se le reconoce su capacidad, nivel social y profesional.

La informacidon que se acostumbra incluir es: comentarios sobre temas financieros
del pais y de la empresa; situacion de las ventas de la compafia; nuevos
proyectos de la empresa; asuntos fiscales y politicos; contratos comerciales
importantes. Nunca se deben incluir temas laborales de la empresa o informacion

financiera de la misma que sea de caracter delicado.

Cuando la informacion contenida se populariza, pierde efectividad. La redaccion
debe ser hecha con un estilo muy personalizado y sugerente, que debe atribuirse

a los directores generales de la empresa.

iif) El periédico mural.

El periédico mural es un pizarron forrado de corcho donde se colocan
avisos, noticias, sugerencias, felicitaciones, colaboraciones del personal y todo
tipo de comunicados. Los periddicos murales tienen como finalidad ser un vehiculo
informativo y &gil, que permite dar a conocer los hechos en forma inmediata y

oportuna.

Lo fundamental del periédico mural es la versatilidad, el cambio constante de la
informacion. El mural nunca debe quedar con la misma informacién por mas de
una semana. Es necesario destacar los cambios de informacion, renovando los
colores de las cartulinas que se pongan debajo de la informacion, enmarcandola.
En caso de que no hubiese informacion nueva, es preferible dejarlo vacio unos
dias, a que permanezca con informacién vieja. Cuando el personal se da cuenta

que casi no cambia el contenido, pierde interés en él y después lo ignora.
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iv) Sintesis informativa.

Quien cuenta con la informacion adecuada en el momento preciso, tomara

decisiones correctas.

Diariamente a primera hora, se deben revisan uno a uno todos los periddicos y
revistas de la region y los de circulacion nacional. Se leen todos los encabezados
de las noticias y toda la informacion que se descubra que afecta directa o
indirectamente a la empresa. Todas las noticias que se encuentren deben ser
recortadas y pegadas en una hoja tamafio carta, consignando el dia de

publicacién y el nombre del periddico o revista donde fue publicada.

Cuando se ha terminado de integrar la informacion, se envia primeramente al
director general, para su conocimiento. A partir de ahi, después de ser revisada
por el director general, va a parar en las manos de cada uno de los directores y
gerentes de mayor nivel jerarquico. La evaluacion de la informacion debe estar

relacionada preferentemente.
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IV.VII. c) Programas

i) Programa de sugerencias.

Este programa tiene como finalidad promover la participacion del personal
en el mejoramiento de los sistemas de produccion, a fin de obtener un incremento
en volumenes de fabricacion, ahorro de tiempo, esfuerzo y materias primas y
también puede ayudar a disminuir riesgos de accidentes de trabajo. Este

programa se rige por algunos procedimientos entre los que cabe sefalar:

- Pueden participar todos los empleados y obreros.

- Una idea que se presenta no debe ser parte de la actividad profesional del
sugerente.

- No son temas elegibles para participar en el programa las ideas
relacionadas a politicas de la empresa, prestaciones, planes de

capacitacion, etc.

Para poder contar con el éxito de este programa, es importante contar con el
apoyo del sindicato, a fin de evitar conflictos derivados de la explicacion de alguna

sugerencia.

El comité encargado de coordinar el plan de sugerencias debe de estar
organizado por el area de comunicaciones de la empresa. Los demas integrantes
deben de representar a las siguientes areas: personal y relaciones laborales,
representantes de ingenieria, representantes de produccion, el encargado de
seguridad industrial, representantes de areas administrativas, contables y de

compras.

Algunos elementos necesarios para poder llevar el plan de sugerencias son:
buzones, formas para asentar en ellas las ideas, folletos promocionales del plan y
una camparia de introduccién de este programa. Los buzones deben de poseer un
compartimento para depositar las sugerencias y otro en donde se coloquen las
formas. Deben de ser colocados sobre las paredes en lugares que frecuente el

personal, tales como: cerca del reloj checador, en el comedor, en el departamento
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del personal, en las oficinas del sindicato, etc. Cada forma debe de llevar un
namero de control. A continuacion se muestra un esquema que resume el proceso

una vez realizada la sugerencia:

ESQUEMA DEL FLUJO OPERATIVO
DEL PROGRAMA

{

Se deposita la sugerencia en el buzén.

}

El coordinador del programa la toma del buzén.

|

El coordinador envia al sugerente una carta de recibo.

|

El coordinador lleva la sugerencia a la junta del comité de andlisis.

Es aceptada Se analiza Es rechazada
a sugerenci
L ]
Se notifica al sugerente a través de una carta, Se notifica al sugerente a través de una carta,
la decisién del comité y se pasa la sugerencia la decisién del comité, explicando los
a la siguiente estancia. motivos.

!

Se pone en uso la sugerencia en el drea donde aplica.

l

Se hace un aprueba piloto por unas semanas.

Se rechaza y se avisa al sugerente los motivos
del rechazo.

Se prueba definitivamente y se notifica al comité.

|

Se cuantifican los resultados y le monto del premio.

!

Se realiza la premiacién y se le da difusién por los
medios internos de comunicacion.
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i) Programa “yo opino” o “cartas al director”.

Este programa permite al empleado participar en forma anonima o

plenamente identificado.

Se colocan buzones, donde cada persona pueda dejar comentarios,
reclamaciones, sugerencias e incluso hasta desahogar problemas. Esta
informacion es importante para la direccidon ya que permite medir “la temperatura
psicolégica” prevaleciente en la empresa y conocer problemas que existen. Ofrece
la oportunidad a directores, de solucionar conflictos antes de que se manejen
formalmente a través de cauces laborales o sindicales y antes de que se filtre

informacion entre el personal, creando un descontento grupal.

iii) Programa de reconocimientos de meéritos.

El hecho de que se reconozcan los meritos y aciertos, motiva a seguir
adelante. Normalmente, se estad acostumbrado a que se hagan notar los errores,
fallas, limitaciones y so6lo ocasionalmente, los aciertos o se valoriza el esfuerzo
invertido. El reconocimiento a los méritos, es un fuerte y eficiente motor que

empuja hacia adelante a la empresa.

Los reconocimientos pueden darse por: productividad, antigiiedad, asistencia
perfecta a las labores, puntualidad, calidad de trabajo y a actitudes positivas y

espiritu de colaboracién.

iv) Convivencia familiar (Open house)

Este programa tiene como finalidad integrar a la familia del empleado(a) o
trabajador(a) al espiritu de la empresa, de forma que la sientan proxima y estén

identificados con ella.
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Las simpatias o antipatias, de la familia hacia la empresa se reflejan en la
predisposicion favorable o desfavorable del personal a colaborar en la obtencion
de logros para la organizacién. Si la esposa(o) considera que la compafiia no
retribuye justamente a su marido o esposa, le presionara a fin de que no de un
gramo de esfuerzo adicional al estdndar que marca su responsabilidad. Sin
embargo, si ella o €l o los hijos sienten orgullo por que su padre, su madre 0 su
esposo(a), trabaje en dicha empresa, €l o ella se esforzara por conservar el

empleo y obtener mejores puestos dentro de la organizacion.

De esta forma, para la familia, la compafiia no sera un ente desconocido, sino una
organizaciéon formada por humanos, con rostro y cuerpo. Descubrira que la

compafiia no es mas que el grupo humano para el que el esposo(a) trabaja.

Finalmente se puede decir que el personal puede ayudar a la empresa o
puede ser la causa de su fracaso. La creacion de un sistema de comunicacién
dentro de la empresa puede ayudar a crear un clima de opinién favorable a los

objetivos institucionales, que motive al personal a integrar su esfuerzo.

Los programas de comunicacion interna no son la panacea, ni la varita magica que
desvanece los problemas, sin embargo, si son un decisivo factor de integracion de

los recursos humanos a los objetivos de la organizacion.

La participacién del ingeniero quimico, desde el puesto en que se encuentre,
podra permitir que los programas que se establezcan se desarrollen
favorablemente. Asi mismo su participacion ayudara el esclarecimiento del clima
de opinion y de los diferentes problemas presentes entre los trabajadores, con lo

cual se pueda proceder a solucionarlos.
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CONCLUSION

Es asi que se puede concluir que la comunicacién, es un proceso que mas
alld de ser un acto que se realiza de forma innata desde el nacimiento, es un
proceso complejo, lleno de variables, cuya naturaleza varia y cambia de acuerdo
al contexto donde se desarrolle; ya sea que se establezca entre dos personas o
entre grupos de personas. Aspectos psicologicos, linguisticos, fisioldgicos,
bioquimicos, kinestésicos, etc., se unen unos con otros creando un sistema tan

complejo, que el cambio en uno, indudablemente se refleja en los demas.

Asi mismo se sabe que el ingeniero quimico es un profesionista cuya formacién le
ensefia a ver lo que sucede en su entorno como procesos donde la materia se
transforma. Su educacién le permite tomar la materia prima del medio, crear un
proceso para transformarla y ofrecer un producto a la sociedad con valor
agregado. Por ello el conocer el proceso de la comunicacion, representa para él, la
oportunidad de conocer un campo que no es su area, pero cuyo conocimiento le

permitird obtener mayor provecho de la vida y de sus propias capacidades.

Ademas, la importancia de conocer estos aspectos de la comunicacion, para el
ingeniero quimico, radica en que no solo por ser un ser humano, sino por su
profesidon, en el ambiente laboral tendra que trabajar con grupos de personas. Se
encontrara en los puestos medios o altos de la jerarquia de la empresa, por lo que
se reportara a sus jefes y dirigira a su equipo de trabajo. Saber las bases de la
comunicacién verbal y no verbal que se han abordado en este trabajo, le pueden
ayudar a desarrollar mejores habilidades comunicativas, a fin de poder establecer
relaciones de confianza con sus compaferos de trabajo y crear un ambiente

laboral adecuado.

Conocer la serie de mensajes que son envidos con la comunicacion verbal y que
son enriquecidos con la comunicacion no verbal, permite al ingeniero quimico
estar pendiente de las personas que le rodean y reconocer lo que las personas

piensan y sienten pero no dicen. Con esto, se logra que el ingeniero quimico
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intervenga a tiempo y se puedan solucionar las inconformidades de las personas,
antes de que se presenten como un verdadero problema que pueda influir en su

productividad y en la empresa.

En este proceso, la Programacion Neurolinguistica, aporta al ingeniero quimico de
conocimientos y herramientas, con los cuales el cambio e intervencién en el
sistema de creencias y estados internos de las personas, es posible. Habilidades
como la escucha, la empatia, la auto-observacién, el espejeo, el conocimiento de
los fendmenos que se presentan durante la comunicacion no verbal, asi como
conocer las bases del proceso de la misma, pueden por lo tanto garantizar al
ingeniero quimico, obtener lo mejor, de los eventos y enfrentarse a los problemas

y eventualidades con mayor eficacia.

Finalmente se puede decir que el presente trabajo ofrece conocimientos y
herramientas al ingeniero quimico, para que pueda obtener mayor provecho de la
comunicacién y asi alcanzar sus objetivos profesionales. Sin embargo el
conocimiento de estas bases, se puede extender a cualquier circulo donde se
desarrolle el ingeniero quimico, ya sea laboral, social o familiar. Pues lo que se ha
aprendido en este trabajo, puede ser aplicado en cualquier relacion que el
ingeniero quimico establezca a lo largo de su vida, con lo cual la calidad y la

fuerza de su red social, se enriquezca y perdure.
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