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Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Si algo caracteriza a las personas es nuestra

A lo largo de la historia la persona ha tratado de

con otras personas a
través de los medios mas variados como son los sonidos, las
seflales de humo, el morse, la paloma mensajera, etc. Hasta hoy en
dia que lo hacemos por sistemas tan sofisticados como son
internet, correo electonico, television, radio, fax, etc.

Vivimos inmersos, mas que nunca, en un entorno comunicacional
y las posibilidades de comunicacion son inimaginables. Sin
embargo, comunicar en los momentos actuales resulta mas dificil
gue nunca:

Necesidad de palabray ser escuchados.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

¢,Qué es
?
es el mensaje, el
contenido de
cualquier tipo de
comunicacion.

Mensaje
RECEPTOR

=

EMISOR
I

Canal

)
\

¢, Qué es ?:

es un proceso mediante el cua
dos o0 mas personas
Intercambian ideas,

conocimientos, informaciones y

opiniones por diferentes medios,

con la finalidad de lograr

comprension y accion

Mensaje
RECEPTOR

—

EMISOR
001

Canal

Feedback



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

El hecho de que sea en doble sentido:

» Mayor fidelidad.
 Mayor seguridad en la persona receptora.

* Responsabilidad compartida.

* Mayor satisfaccion.

* Enriquecimiento de las personas.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

CARACTERISTICAS INFORMACION

COMPLETA SINCERA

PERIODICA

PRECISA
OPORTUNA

NECESARIA



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

LA IMPOSIBILIDAD DE NO COMUNICAR




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

En comunicacion...

Percepcidon = Realidad






Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz
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Cuando percibimos, a veces OMITIMOS parte de la informacion, o ANADIMOS
nuevos elementos e incluso DISTORSIONAMOS parte del material para ajustarlo a
ideas y esquemas previos.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Darley y Fazio - Circulo de la percepcidn Interpersonal . ( Percibir,
siempre es parcial, interpretar y subjetiva... )

1- percibo al Otro (interpreto y creo
unas expectativas) segun el tipo de
observador que soy

2- segln interpreto, asi actuo con el
Otro

3- el Otro percibe mi actuacion

4- el Otro actua basandose en la
interpretacion que hace de mi
actuacion

5- Interpreto su respuesta a mi
actuacion



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

+ LAS DEMAS PERSONAS PERCIBEN
DE FORMA DIFERENTE A COMO
PENSAMOS QUE PERCIBEN.

... + PARA LAS PERSONAS PERCEPCION

ES REALIDAD. LO QUE NO ES
T X
@

+ LAS DEMAS PERSONAS PERCIBEN
DE FORMA DIFERENTE A COMO
‘ PERCIBIMOS.

PERCIBIDO COMO EXISTENTE, NO

.. EXISTE. @




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

MI percepciéon = MI realidad

1 U percepcién = [ U realidad

Si...Mi percecion = Tu percepcion
Sl...Mi percecion =|:Tu percepcion

Mi + Tu + Tu +....= NUEVA REALIDAD




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz
Si todas las personas percibieramos la realidad del mismo modo,
comunicarla seria bastante sencillo. En ocasiones, nuestra forma de

percibir la realidad NO Sera compartida por otros técnicos,
deportistas, companeros, entrenadores, etc.

Las situaciones son percibidas por las personas de manera diferente y
“esa manera” de percibir va a condicionar la respuesta gue demos a
esas situaciones y determinar nuestra conducta. Lo mismo les ocurre a
las personas con las que trabajamos: su forma de percibir la realidad

condiciona sus respuesta y determina su conducta. SI gueremos
comprender sus respuesta y su conducta tenemos
gque conocer cOmo pIarcibe Yy por qué.

Para el encuentro de percepciones es fundamental escucharnos, se trata
de desarrollar una enorme capacidad de escucha. Escucha en sentido amplio,
escucha como observacion, como actitud de quien quiere saber, conocer las
necesidades de cada una de las personas,...

ESCUCHAR PARA ENRIQUECERNOS CON OTROS PUNTOS DE VISTA



¢, Qué falta?

FACILITAR ESPACIOS DE REFLEXION Y
APRENDIZAJE COMPARTIDOS

YO <« D> OTRAS PERSONAS DE Ml
EQUIPO/AREA/ORGANIZACION




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Toda comunicacion posee un cONtenido (o

que decimos) y una relacion (a quién y como
se lo decimos)

CONTENIDO R\._.:/ RELACION

Comuni Relacion



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

LAS NECESIDADES RELACIONALES INCLUYEN:

* Necesidad de seguridad, en la cual la proteccion se
experimenta en la relacion.

 Validacion, Afirmacion e Importancia (ser significativo)
dentro de la relacion.

« Aceptacion por otra persona estable y dependible.

» Confirmacion de la propia experiencia personal por el
otro.

 Definicion de si (mismo), donde la unicidad personal
puede ser expresada y aceptada por otro.

* Necesidad de hacer impacto en el otro.

* Necesidad de otra persona que asuma la iniciativa.

» La necesidad de expresar amor, gratitud.
(Richard Erskine)



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

., Como puede la calidad de
mi ser determinar Ila
manera en gue me
relaciono con MmiIs
colaboradores, mis
companeros, mis colegas,
mi tema, mi mundo?

Franzis Elizalde



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

/-Es Importante conocer el tipo de

observdor/a que soy.

« OBSERVADORYV/A: es la forma particular
como una persona da sentido a una
situacion determinada antes de intervenir
en ella.

 La forma como vemos las cosas habla
del tipo particular de observador que
SOMOoS.

e Somos observadores diferentes. Cada
observador posee fortalezas y
debilidades. Cada observador observa
ciertas cosas y no observa otras.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

.IIIIIIIIII RETROALIMENTACION EEEEEEEEENEENEENEENEEEEEEER
PREGUNTAR
PEDIR ACLARACIONES
. OBSERVAR
. SINTETIZAR .
v .
DECOPIFI
I\'ZIEE'\ILSTg CO[?Q,)FI'\ICAC USO DE UN CANAL _CACION
MENSAJE: PARA TRANSMITIR ACTIVAMENTE
CLARO EL MENSAJE OBSERVAR )
PRECISO PRESTAR ATENCION
SIMPLE DEJAR DE HABLAR
COMPRENSIBLE MOSTRAR EMPATIA
A CONTROLAR LAS
] EMOCIONES
. SER PACIENTE
EIIIIIIIIIIIIIIIIIII RUIDO




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Piensa
100%

Percibe

Interpreta
50%

LO QUE QUEREMOS DEGIR = LO TRANSMIT

FEEDBACK




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Una simple palabra puede tener significados vy

connotaciones muy distintas segun la persona que
la recibe.




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

BARRERA BARRERA BARRERA
PERCEPCION PERCEPCION fpERCEPCION
FISICA INTELECTUAL [psicOLOGICA
(captacion)  (comprension) \ _EMOCIONAL
A 4 disposicion)
EMISOR/A* RECEPTOR/A
" v v
\%?T?A MIEDO
DIFICULTADES PARA VOCALIZAR CRA,\'jiﬁg%)
RUIDO PROVOCADO ACTITUDES
v PREJUICIOS

IDIOMA
FORMACION
LENGUAJE
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Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

1.- Analizar la situacion de comunicacion.

¢,Cual es el objetivo de la comunicacion?¢ Cual es el FONDQO?
¢, Quiénes son los destinatarios? ¢, Cuales son las limitaciones?

2.-Preparar el mensaje.

3.-Formular el mensaje. LA FORMA

Recopilar y ordenar las ideas que se deben transmitir. Pensar antes de hablar.

Formular las ideas en un lenguaje adecuado. Mensaje claro, sencillo y
adaptado a la persona receptora (cuidar tecnicismos).

Emplear mensajes en primera persona. O

Hemos de tratar de ser mas especificos/as que general. Debemos concretar
para evitar cualquier tipo de ambigiiedad. @

Es importante utilizar un lenguaje positivo. O
Cuidar las conjunciones adversativas. O
Prever si hacen falta otros soportes de apoyo.

Claridad y seguridad en la exposicion.
Precision de las ideas transmitidas.

Interés que suscita en los receptores.
Entonacion, pronunciaciéon y volumen utilizado por el emisor.




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

LAS PALABRAS = ventanas abiertas al mundo de los demas

Me pones muy nervisoso/a

Me haces sentir mal Conducir rapidamente
Me alteras Un ligero retraso
Me has decepcionado Levantarse pronto

LUn buen sueldo

Ya no queda nadie en la empresa Ya no queda nadie en la empresa

Se equivoca Perdone, no debo haberme explicado
bien

No hay problema Todo esta bien

Hoy hace bueno pero manana llovera

Manana llovera pero hoy hace bueno



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

¢ PARA QUE DAR FEEBBACK? ‘ "

Para poner un espejo frente a la

personay asi ayudarla a reflexionar
sobre cOmo son percibidos sus [
comportamientos.

Feedback positivo: me Indica que mi
comportamiento es correcto, en opinion de la
fuente de feedback.
Feedback negativo: me indica que debo
cambiar algo en mi forma de actuar, segun la
fuente de feedback.




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

CONOZCO NO CONOZCO

AREA
OTROS | AREA LIBRE .
CONOCEN Areas de Mejora
mas decisivas
OTROS NO OCULTA DESCONOCIDA

CONOCEN




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

3.- ESCUCHA ACTIVA'Y EMPATIA

. Sabemos escuchar?

¢,Por gué creéis que no
escuchamos a las
demas personas?



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Recuerda una

conversacion en laqgue NO
te sentiste escuchado/a.

¢, Que hizo esa
persona para que
te sintieras asi?



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Escuchar para comprender vs escuchar para responder

ESCUCHAR NO ES:

« Dar consejos
e Juzgar

« Discutir
 Proyectar

 Asumir que se sabe lo que va
a decir el interlocutor y
adelantarse a decirlo

e Distraerse haciendo otras
cosas al mismo tiempo

e Dar soluciones, en vez de dar
por supuesto que el otro es
capaz de encontrar la suya

ESCUCHAR ES:

Estar en silencio
Estar presente
Mirar sinceramente a los 0jos

Resumir, parafrasear, reiterar,
espejar, verificar

Indagar desde donde me
habla

Callarse

Estar atento a lo que dice y lo
gue siente el interlocutor

Dar tiempo y ser pacientes

Repetir lo que dice el
Interlocutor para estar seguro
de haber entendido



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

CUANDO DOS
PERSONAS HABLAN



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

LO QUE PIENSO | LO QUE DIGO

Ya esta aqui este Buenos dias,
pelma ¢,cOMo asi por
aqui?

NO te preocupes,
a cualquiera le
puede pasar

iMira que es inutil!




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

Escuchar para ser escuchados-as

ESCUCHA EMPATICA

ESCUCHA ATENTA, consciente

ESCUCHA SELECTIVA. S6lo lo que creo que le puedst
pasar que coincide con lo que yo he vivido. (vendo n

solucion)
FINGIR que le escuchamos.

‘ IGNORAR a la persona que habla



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

4.- INDAGACION-SINTONIA E IMPLICACION

a7 - & -

INDAGACIO SINTONIZA IMPLICACI

B Cuando indagas escuchas, aprendes. Descubriras muchas cosas acerca de

la actitud y aptitud de tus compaferos, colaboradores, etc.

B Cuando preguntas, expresas respeto por el conocimiento y la experiencia
del otro/a.

B jGanas preguntando! Larespuesta es en si misma un beneficio.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

LA EMPATIA ES:
e Una actitud personal.

e Sintonizar. Crear conflanza y credibilidad para poder
llegar a la otra persona y asegurar el éxito en la
comunicacion

e “Sentir con” las demas personas.

 Comprension afectiva: comprender los sentimientos, las
emociones, las necesidades e intereses de quienes nos
escuchan.

« Comprension intelectual: comprender las ideas,
pensamientos, planteamientos, opiniones, creencias, y
expectativas de guienes nos escuchan.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

1960, Campana para la presidencia del vicepresidente Richard Nixony JF
Kennedy.

Esas elecciones serian un punto decisivo en la relag:ic')n entre los politicos y
el lenguaje corporal. FUE EL PRIMER DEBATE POLITICO TELEVISADO.

Hubo una audienciatelevisiva de 70 millones de personas.

Nixon acababa de salir del hospital de recibir un tratamiento en una rodillay
rechazo el maquillaje al llegar al estudio.

Kennedy si se maquillo.

Nixon sudaba ante los focos. Kennedy lucia un aspecto bronceado y estaba
en forma.

Encuestas hechas tras el debate:
-Radio (so0lo escucha): Nixon ganaba por mucho.

- TV (escucha + vista): Kennedy ganaba abrumadoramente

Los politicos se dieron cuenta que tenian que ser muy conscientes de su
Imagen visual.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

El mensaje verbal apenas
participa en la comunicacion

' Verbal

Corporal

550/ ik Paraverbal

Fuente: Albert Mehrabian, "Nonverbal Communication”




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

PARALINGUISTICA - CORPORAL (KINESIA)
LA VOZ

RitmMo Gestos y expresion facial:
mirada y contacto visual,
sonrisa, cejas, boca,..

Tono

Volumen
Velocidad Cabeza

Claridad Movimiento de manos,

Pausas brazos y piernas

Tiempo de habla
P Postura corporal

Fluidez
Silencios, muletillas, Uso distancia (proxemica)

vacilaciones




Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

El objetivo de este comportamiento “firme” es EXPresar
las propias Ideas, preocupaciones,
necesidades y sentimientos de forma
ablerta pero respetuosa, Sin ser
dominantes ni juzgar directamente o
despreciar a la otra persona.

Capacidad de decir no, sin agresividad ni
sentimiento de culpa.



Ingredientes basicos para una comunicacion eficaz

ESTILOS DE COMPORTAMIENTOS

¢Algunavez has
dicho algo y te has
guedado mal porque
piensas que te
pasaste?

AGRESIVIDAD

ASERTIVIDAD

—— | PASIVIDAD/

o

SUMISION

¢Alguna vez te has
guedado pensando que
deberias haber
dicho/hecho algo y no lo
dijiste o hiciste?






“El secreto para no aburrir
es no contarlo todo”

J.B. Voltaire




Eskerrik asko!



