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TEMA 1 LACOMUNICACION

Fundamentos de la comunicacion

La comunicacion es el proceso a través del cual transmitimos informacién de una persona a otra. La comunica-
cion existe porque existe como tal la necesidad de contar, decir, ordenar.... en definitiva de transmitir algo a alguien.
La comunicacion es esencial para las relaciones personales y sociales y sin este proceso, no podria entenderse el
desarrollo y evolucién de las mismas.

El objeto ultimo de la comunicacién es obtener un resultado, una respuesta en el otro: convencerle de una opi-
nién, que un cliente compre un producto, que el otro ejecute una accion, etc.

El proceso de la comunicacion ha de entenderse como un proceso bidireccional donde confluyen diversos ele-
mentos que tratamos a continuacion.

En primer lugar, es necesaria la participacién de al menos dos personas: la que transmite y el que recibe - emisor
y receptor, ademas de un contenido, lo que se quiere transmitir - el mensaje.

El emisor difunde un mensaje a través de un canal que es recibido por el receptor. Este lo interpreta, analiza y
saca sus propias conclusiones pudiendo responder o no. Aqui radica la clave de la comunicacién: el receptor envia
al emisor el feedback o retroalimentacién acerca de si ha entendido o no el mensaje, y en funcién de la respuesta
recibida, el emisor continla con el proceso de comunicacién.
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Tema 1. La Comunicacion

Por lo tanto, podemos definir la Comuni-
cacién como un proceso bidireccional que ne-
cesita de la constante retroalimentacién entre

emisor y receptor para que funcione.
) La comunicacion es “El conjunto de fases
DECODIFICADOR sucesivas que debe recorrer una informacién,

desde que es emitida y entendida, originando
ReCEPTOR una respuesta determinada”.

El ciclo de la comunicacién deja de existir, se destruye, cuando una de las partes deja de originar comunicacion.
Un ciclo de comunicacién incompleto o mal planteado es el origen de muchos de los conflictos existentes, tanto en
el mundo laboral como en la vida cotidiana.

Elementos de la Comunicacion.

Como hemos visto en el apartado anterior, son varios los elementos que componen el proceso comunicativo.
Veamos cada uno de ellos.

0 Emisor: la persona o grupo de personas que inician la comunicacion, transmiten el mensaje y esperan la
respuesta del receptor ante el mismo. El emisor ha de tener claro cual es el mensaje a comunicar, asi como elegir el
canal y el contexto mas idéneo, para que su mensaje cause el efecto deseado.

En este sentido podemos encontrarnos con un Unico emisor o emisores multiples. Ejemplo de un emisor Unico
seria un vendedor que telefonea a un posible nuevo cliente, y un emisor multiple puede ser un grupo de ministros
en una rueda de prensa.

0 Receptor: es el destinatario de la informacion que recibe el mensaje, lo decodifica y lo interpreta. Al igual que
en el caso del emisor, puede haber un receptor o varios receptores.

Siguiendo con el ejemplo anterior, el receptor Unico seria el cliente al que telefonea el vendedor, y los receptores
multiples podrian ser los periodistas, que cubren la rueda de prensa de los ministros.

0 Mensaje: es lainformacion que el emisor transmite para que pueda ser comprendida por el receptor. Puede
ser una pregunta, una orden, una respuesta... Es el centro del proceso comunicativo, puesto que sin intencién de
transmitir este mensaje no se produciria el mismo.

El mensaje debe tener unas cualidades para que éste sea recibido correctamente por el receptor. Ha de ser:

0 Claro: adaptandose al grado de instruccién que posea el receptor. Su lenguaje, su conocimiento...

0 Concisoy breve: debe referirse a contenidos concretos, no divagar.

(Releligle 10
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Habilidades Sociales en el Trabajo

0 Interesante: el valor que el receptor concede al mensaje ha de ser
significativo. Debemos aportar nueva informacién, debe sugerirle algo,
i en definitiva, debe motivarlo.
0 Completo: las informaciones que se han de transmitir deben lle-
gar de forma plena al receptor.

Una de las claves fundamentales del mensaje es que éste ha de mo-
dularse en funcion del receptor, deberemos adecuarnos a él si queremos
que llegue con claridad. Es decir no nos dirigimos de la misma manera

Espacio de Trabajo para dar unas instrucciones a alguien que tenga conocimiento del tema,

0 a un novato en la materia.

0 Cddigo: una vez que el emisor tenga claro el mensaje que quiere
transmitir, ha de codificarlo en un determinado cédigo linguistico o no
lingUistico, para que pueda ser entendido por el receptor (lengua escrita,
codigo Morse...). En este punto entran en juego los distintos tipos de co-
municacion que veremos en apartados posteriores.

0 Canal: es el medio de “transporte” utilizado para transmitir el
mensaje: teléfono, webcam, fax, etc. Al igual que el emisor debe decidir el
contexto mas adecuado para realizar el proceso comunicativo, la eleccion
del canal también vendra determinada por el objetivo que quiera conse-
guir con su mensaje. Por ejemplo no es lo mismo comunicarse con una

persona, que con un auditorio, o transmitir un mensaje personal emocio-
Habilidades en la empresa .
nal, que una orden de trabajo.

El Canal debe ser limpio, es decir ha de transmitir con fidelidad las
informaciones, y sin distorsiones para evitar las malas interpretaciones

‘ del mensaje.

0 Feedback (FB) o retroalimentacion: es la respuesta que el recep-
tor envia al emisor acerca de si ha entendido o no el mensaje. Una vez
que se ha recibido y decodificado el mensaje, el receptor emitira su res-
puesta, cerrandose asi el ciclo de la comunicacion.

La respuesta puede ser variada y conllevar diferentes reacciones: de

La informacién en la empresa

agrado, desagrado, indiferencia, de no comprension, de sorpresa, duda,
alegria, tristeza, etc. Seglin sea la reaccién, asi sera la comunicacion que
se establezca entre emisor y receptor a partir de ese momento.

Pagina 11
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Tema 1. La Comunicacion

Para que el Feedback sea efectivo, debe cumplir una serie de requisitos:

+ Apropiado: debe tener en cuenta al emisor y al receptor, facilitando la co-
municacion entre ellos.

* Practico: debe centrarse en aspectos modificables, y ser flexible.

+ Oportuno: debe realizarse en el momento oportuno (no tiene sentido dar
un FB media hora después de haber recibido el mensaje, puesto que ya no tendria
ningun valor).

+ Claro: debe ser coherente en la comunicacion verbal y no verbal (por ejem-
plo decir que algo nos agrada con cara de asco).

« Descriptivo: ha de ser descriptivo mas que valorativo.

+ Especifico: debe referirse a aspectos puntuales y no generales, tiene que

referirse al mensaje emitido y no a otros elementos.
« Reciproco: debe ir en ambos sentidos emisor-receptor y viceversa (conti-
nuar con el flujo de la comunicacion- proceso bidireccional).

Niveles de comunicacion

La politica de Comunicacion que se establezca en la organizacién y los tipos de
comunicacién que se desarrollen en la misma, van a depender de su tamafio, de
sus objetivos, del tipo de liderazgo que exista en la misma, etc.

También influiran los canales que se utilicen, los cédigos, las personas implica-
dasy el momento en que se produzca.

A continuacién vamos a elaborar una clasificacién de los tipos o niveles que
existen de comunicacién dentro de la organizacion, en funcion de los siguientes

parametros:
0 Por laforma de comunicacién.
0 Poreltiempo en que transcurre.
0 Por el ambito en que se desarrolla.

0 Porlas personasimplicadas: tanto la persona responsable de emitir el men-
saje como a quien se dirige.
0 Por eltipo de mensaje que se quiere comunicar.

Por la forma de la comunicacion

A la hora de iniciar el proceso comunicativo, de transmitir un mensaje dentro
de la organizacién, decidiremos de qué forma queremos hacerlo o cual interesa
mas en ese momento para que el mensaje llegue con mas claridad al receptor.

(Releligle 12
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Habilidades Sociales en el Trabajo

Aunque estemos centrados en la comunicacién organizacional, podemos extrapolar los mismos parametros, al
resto del proceso comunicativo que no se desarrolle dentro de la misma.

Vamos a realizar una primera diferenciacién en los niveles comunicativos, atendiendo al canal utilizado y al codi-
go empleado. Tendremos asi una primera distincién entre la Comunicacién Verbal y la No Verbal.

Comunicacién Verbal: esta basada en la utilizacién del sistema lingUistico y en funcion del canal utilizado habla-
remos de comunicacion oral o comunicacion escrita.

Medio de transporte utilizado
para transmitir el mensaje

o Comunicacion oral: en este caso el canal utilizado es el habla, la voz. A la hora de modular la voz, del tono
utilizado, de la rapidez con la que transmitamos el mensaje, podemos establecer la intencionalidad del mismo, trans-
mitir nuestro estado de animo. Es informacién que también le llega al receptor y que podemos utilizar de modo
consciente para fortalecer el mensaje meramente comunicativo.

o Comunicacion escrita: en este caso la transmision del mensaje la hacemos utilizando un canal distinto al oral,
utilizaremos el papel, los medios electrénicos, mensajes de texto, etc. Este tipo de comunicacién ha avanzado mucho
con las nuevas tecnologias (whatsap, sms, e-mails...) quedando atras las cartas escritas de antafio. En este caso la
informacién es mas duradera, puesto que queda reflejada en un soporte, a diferencia de la comunicacion oral en la
que las palabras se las lleva el viento.

Comunicacién No Verbal: consiste en el proceso comunicativo sin palabras, sin estructura sintactica. En este

caso, dicho proceso esta basado en movimientos voluntarios o inconscientes de nuestro cuerpo, que pueden o no
acompafiar a la comunicacién verbal. Distinguimos en este caso la comunicacion gestual de la postural.

Pagina 13
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Tema 1. La Comunicacion

Este tipo de comunicacién se da mas en relaciones horizontales, entre los compafieros del departamento, o
incluso entre superiores en funcion del hecho a comunicar. No suele producirse por escrito, y fluye dentro de la or-
ganizacion de manera libre, sin estandarizar.

Los canales a utilizar no seran nunca los oficiales, y forma parte de las relaciones interpersonales que se dan en
las organizaciones, como consecuencia de la convivencia natural en ellas.

Es un tipo de comunicacion que bien analizada, puede proporcionar mucha informacion a los superiores de la
organizacién, ya que entran en juego los sentimientos, emociones, percepciones de los trabajadores respecto a su
posicion, sus relaciones, su trabajo, etc.

COMUNICACION FORMAL COMUNICACION INFORMAL

DETERMINADA POR LA DIRECCION DETERMINADA POR LOS MIEMBROS DE LA ORGANIZACION
ASPECTOS LABORALES ASPECTOS LABORALES Y NO LABORALES

TRANSMISION ESCRITA TRANSMISION VERBAL

CANALES FORMALES CANALES INFORMALES

TRASNMISION VERTICAL TRANSMISION HORIZONTAL Y VERTICAL

Por el tipo de individuos al que se dirige
En funcion del nimero de personas implicadas en la comunicacién podremos distinguir entre:

Comunicacion Intrapersonal: es un proceso reflexivo y privado, donde la comunicacion se produce consigo mis-
mo. La persona no exterioriza la comunicacién, y puede que ni siquiera la verbalice en alto. En este caso no habra
feedback, y es algo meramente reflexivo, donde si no hay apoyo o intervencion en algin momento del proceso, de
otra persona, no se entenderd como comunicacion por definicién.

Comunicacion Interpersonal: en este caso necesita de la intervencién de dos o mas personas. Es necesario por
tanto, un emisor, un receptor y un feedback o retroalimentacion entre ambas, para que el proceso comunicativo
tenga sentido. Implica la comunicacion por definicion.

Comunicacion Grupal: se produce entre un individuo y un grupo, o bien entre dos grupos de personas. En este
caso la comunicacion puede ser directa o no, ya que la transmisién del mensaje puede darse cara a cara (una confe-
rencia por ejemplo), o mediante la utilizacién de alguna herramienta (una videoconferencia).

Comunicacion de masas: es un tipo de comunicacion que se lleva a cabo a través de un medio tecnolégico o no
tecnolégico. Por tanto es un tipo de comunicacion indirecta, donde hay una emisor y multitud de receptores (revistas,
periédicos, television...).

En este caso, el feedback no es inmediato, puesto que el mensaje enviado a la audiencia, no tiene respuesta
inmediata.

(Releligle 16
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Habilidades Sociales en el Trabajo

Por quién dirige la comunicacién

Dentro de la organizacién encontramos diversos flujos en el proceso comunicativo. En funcién de la direccién en
gue se emita la comunicacién hablamos de:

- Comunicacion Descendente: Es una informacion que proviene de la cuspide de la organizacion, y va descen-
diendo para que llegue a todos los niveles de la misma. Se utiliza para dirigir, informar, o realizar una comunicacion
a los niveles inferiores. En este caso suele tratarse de una comunicacion formal y unidireccional, donde no hay re-
troalimentacion.

- Comunicacion Ascendente: En contraposicion a la anterior, este tipo de comunicacién parte de los niveles infe-
riores de la organizacion, transmitiendo la informacién hasta los 6rganos superiores de la misma. Es una comunica-
cion bidireccional, donde hay mayor participaciéon por parte de todos los implicados en la organizacion.

- Comunicacion Horizontal: es el flujo lateral de la comunicacién que se produce en una linea de igualdad entre
departamentos, o entre los empleados del mismo nivel. No suele estar procedimentada y por tanto es bastante infor-
mal. Es la base del trabajo en equipo donde se comparte la informacioén, los procedimientos, etc. Entrando a formar
parte de ella también los sentimientos y emociones que se producen en cualquier interaccion humana.

- Comunicacion en Diagonal: es un tipo de comunicacion que suele darse en escasas ocasiones, y fundamental-
mente para la coordinacién de equipos y grupos entre los supervisores de un departamento, y los trabajadores de
otro distinto.

FLUJOS DE COMUNICACIONEN LA EMPRESA

COMUNICACION DESCENDENTE COMUNICACIGN ASCENDENTE

Politicas, estrategias y objetivos Problemas, informes de desempefio, quejas,
Instrucciones de trabajo, Manuales desavenencias,

de adoctrinamiento, normas. sugerencias, peticiones.

COMUNICACION HORIZONTAL

B ———

Resolucion interdepartamental de los problemas
Actividades interdepartamentales
Asesorias de departamento de apoyo

COMUNICACION EN DIAGONAL
Coordinacidn de grupoy equipos
en situaciones excepcionales.

P

Pagina 17
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Tema 1. La Comunicacion

Por el tipo de mensaje que comunica

Por ultimo vamos a ver una clasificacion en funcién de la intenciona-
lidad del emisor y el tipo de mensaje que éste quiera comunicar. Aqui
juegan un papel fundamental todos los elementos de la comunicaciéon no
verbal: entonacién, postura, gestos, velocidad comunicativa, etc.

Comunicacion Imperativa: aquella en la que el emisor es tajante en
cuanto al mensaje que quiere lanzar, y espera una respuesta precisa e
inmediata por parte del receptor. El tono es aqui un elemento fundamen-
tal, para conseguir mayor efectividad en la respuesta. Un ejemplo de la
comunicacién imperativa es la que tiene que ver con las 6rdenes.

Comunicacion Exhortativa: se espera que haya una respuesta por
parte del receptor que lleve a la accidn, pero sin una imposicion obliga-
toria. Tiene que ver mas con un ruego o0 una peticion que con una orden
imperativa.

Comunicacion Informativa: se comunica algo, sin esperar una reac-
cion por parte del receptor en un plazo inmediato. En este caso la comu-
nicacion puede ser verbal o escrita, no atendiendo a érdenes imperativas,
sino a la mera transmision de la informacion.

Mitos, Errores y Barreras en la Comunicacion

Llamamos Barreras de la comunicacién a los fallos o dificultades que
pueden surgir, durante el proceso comunicativo.

El hecho de que existan estas barreras, no significa que el proceso
comunicativo no pueda darse, simplemente lo dificultan. Pero tanto el
emisor como el receptor, habran de encontrar la manera de solventarlas
y continuar con el proceso.

Podemos encontrarnos barreras de varios tipos. En este caso vamos

a establecer una diferenciaciéon entre barreras de orden técnico, afectivo,
individual y colectivo.

Veamos cada una de ellas.

(Releligle
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Tema 1. La Comunicacion

Barreras Individuales y Colectivas

En este caso los tipos de barreras que se pueden dar son semanticas, fisiologicas, administrativas y psicolégicas.

Las barreras semanticas se producen cuando utilizamos palabras con significados ambiguos. Por ejemplo Blanco
puede definir un color, o ser el objetivo de algo.

Las barreras fisiolégicas aparecen cuando hay algun tipo de alteracion de esta indole, en los participantes del
proceso comunicativo: una sordera, una tartamudez, una dislalia, etc.

Las barreras administrativas u organizativas, son aquellas que se producen en la relacién con las administracio-
nes. Aqui estariamos hablando del “vuelva usted mafiana”, un teléfono de una centralita donde nadie contesta, etc.

Las barreras psicoldgicas entre estas barreras podemos hablar de complejos, fobias, miedos, prejuicios, etc.
Veamos las definiciones de algunas de ellas.

« Estereotipo: es una generalizacidn para clasificar grupos de personas. Realizamos la atribucién sobre carac-
teristicas grupales y no individuales, asignandoles a todo el grupo un rasgo que quizas, hayamos identificado en una
sola persona.

« Efecto Halo: Consiste en emplear un rasgo particular de la persona, favorable o desfavorable, para genera-
lizar sobre ella. Por ejemplo si una persona es ambiciosa, suponemos que es enérgica, agresiva, dinamica. Como es
ambiciosa siempre estara ocupada y por tanto sera muy eficaz.

*  Proyeccion: Consiste en atribuir nuestros propios sentimientos, estados de animos, etc., a otra persona. Un
claro ejemplo de esta barrera es cuando en un equipo de trabajo se instala la desconfianza, cada una de las personas
proyecta su propia falta de confianza a cada una de las cosas que se realizan, percibiendo que son los otros los que
desconfian.

« Profecia Autocumplida: consiste en conseguir que nos ocurra lo que deseamos que nos ocurra. Si tenemos
pensamientos recurrentes sobre el mismo tema de manera constante, finalmente conseguiremos que eso nos ocu-
rra. Normalmente tendemos a repetir los mensajes negativos y no positivos, por lo que las consecuencias suelen ir
encaminadas del lado negativo. Por ejemplo “ Si creo que me van a despedir, baja mi motivacion, trabajo menos,
tengo peores relaciones, mis resultados bajan, mis expectativas decrecen...... me despediran)”

+ Percepcion Selectiva: consiste en que el sujeto de la percepcion extrae conclusiones injustificadas en una
situacién ambigua. Por ejemplo un financiero que lee un informe puede alarmarse al observar que la compafiia no
pagara dividendos, sin fijarse en la informacién que también contiene el informe, en la que se van a introducir pro-
ductos de mucha venta.

+  Defensa Perceptiva: una vez establecido nuestro modo de ver el mundo, nos aferramos a esas “creencias”y

nada nos hace cambiar de opinion. Esta barrera también puede reducir la capacidad para entender a otra persona
en determinadas situaciones, y dar lugar a los prejuicios.

(Releligle 20
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Habilidades Sociales en el Trabajo

Y CUESTIONARIO1

1. La Comunicacion es el proceso:
a. Através del cual transmitimos informacion de una persona a otra.
b. Se emiten mensajes a emisores.
c. Seinterpretan sentimientos.

2. El Emisory el Receptor comparten:
a. Ambos pueden ser Unicos o multiples.
b. No comparten nada, el emisor sélo puede ser Unico.
c. Ambas son la misma persona.

3. Para evitar las malas interpretaciones del mensaje:
a. Elcanal debe ser limpio y sin distorsiones.
b. Hay que utilizar el mismo cédigo no verbal.
c. Habra que desarrollarlo extensamente.

4. Latartamudez es un tipo de barrera en la comunicacion:
a. Psicologica.
b. Fisiologica.
c. Semantica.

S. La Comunicacion Verbal se divide en:
a. Comunicacién oral y escrita.
b. Comunicacion gestual y postural.
c. Comunicacion oral y gestual.

6. Entre los elementos de la comunicaciéon encontramos.
a. Emisor, Feedback y Gestos.
b. Canal, Cédigo, Palabras y sonidos.
c. Retroalimentacion, Canal, Cédigo, Receptor y Mensaje.

7. Dentro del proceso comunicativo, el Mensaje.
a. Debe modularse en funcion del receptor.
b. Debe realizarse de modo desarrollado e inconcreto.
c. Debe ser conciso, claro, sin ajustarse a las caracteristicas del receptor.

8. Sien el proceso comunicativo se producen fallos o distorsiones, hablamos de:
a. Estereotipos.
b. Barreras en la Comunicacién.
c. Flexibilidad.

9. Entre los flujos de comunicacién dentro de la empresa, podemos encontrar:
a. Comunicacion Horizontal, Diagonal y Vertical.
b. Comunicacion Ascendente, Descendente y Vertical.
c. Comunicacion Ascendente, Descendente, Horizontal y Diagonal.

10. Altipo de comunicacién en la que el emisor es tajante en cuanto al mensaje que quiere
lanzar, y espera una respuesta precisa e inmediata se la llama.
a. Comunicacion exhortativa.
b. Comunicacion imperativa.
c. Comunicacién enunciativa.

Pdgina 21
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Tema 2: Habilidades sociales y asertividad

3. Habilidades especificas del mundo laboral: se refieren a todas aquellas ha-
bilidades que son necesarias para que un trabajador desempefie de un modo eficaz
su tarea. Entre las habilidades mas valoradas en el ambito laboral se encuentran las
siguientes:

. Destreza manual: capacidad del individuo para manipular, producir y transfor-
mar la materia, con la utilizacién de sus manos.

. Destreza de tipo mecanico: capacidad del individuo para comprender el funcio-
namiento de las cosas, y a partir de aqui poder trabajar con ellas.

. Capacidad linguistica: capacidad de un individuo para comunicarse o redactar.
Utilizacion de la comunicacién verbal, no verbal o escrita, de un modo eficaz.

. Creatividad, liderazgo, empatia, entre otras.

Al hablar de habilidades personales y sociales, nos referimos al conjunto de con-
ductas aprendidas de manera natural, que se manifiestan en situaciones interperson-
ales y socialmente aceptadas.

“Las habilidades sociales son un conjunto de conductas emitidas por un indi-
viduo en un contexto interpersonal que expresa sentimientos, actitudes, deseos, opinio-
nes o derechos de ese individuo, de un modo adecuado a la situacion, respetando esas
conductas en los demas, y que generalmente resuelve los problemas inmediatos de la
situacion, mientras minimiza la probabilidad de futuros problemas”.

Estas conductas las construye el sujeto en interaccién con los demas, y a través
de sus experiencias en las diferentes situaciones a las que se enfrenta, ya sea en su vida
personal, social, laboral, etc.

Construye de este modo estrategias que le son mas favorables, en funcién de la
situacion a la que se enfrente, y en funcién de los resultados obtenidos en cada interac-
cion, ird ajustando la habilidad a las futuras situaciones planteadas.

Por tanto en el desarrollo de la Habilidad Social, sera de vital importancia los
siguientes aspectos:

1. Que exista la aprobacion social respecto a la habilidad mostrada. Es decir ten-
deremos a repetir aquellas conductas mas valoradas entre los demas. Y del mismo
modo, tenderemos a que aquellas conductas no aprobadas por los otros, desaparezcan
0 se minimicen en nuestro comportamiento.

2. En este sentido influye el contexto social en el que nos movemos. No todos
los grupos, ni todas las sociedades, aprueban los mismos tipos de conducta, por tanto
nuestras habilidades y nuestro comportamiento, esta condicionado al grupo y sociedad
en la que vivimos.

N

TEACHI
DEVELOPMENT

LEARN NE

(Releligle
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Habilidades Sociales en el Trabajo

3. Debe ser efectiva en cuanto al objetivo que buscamos con ella. Si no tiene un resultado efectivo o positivo,
tenderemos a no volver a realizarla, y a buscar otras alternativas que si nos den ese resultado esperado.

Es importante resefiar que las habilidades se pueden aprender, es decir partimos de que todos hacemos con
unas habilidades innatas, pero esas mismas habilidades se pueden modificar para alcanzar la maxima efectividad en
nuestro desarrollo. Al mismo tiempo, podemos aprender en nuestro desarrollo, nuevas habilidades que nos hagan
mas “efectivos” a nivel personal, social y/o laboral.

Por tanto la modificacién de conducta y habilidades es fundamental en el desarrollo personal, laboral y so-
cial. No tendria sentido repetir los mismos comportamientos, si estos son contraproducentes para nosotros, y que
no pudiéramos modificarlos en busca de un mejor resultado.

A través del entrenamiento y la practica las habilidades se pueden modificar, aprender o incrementar su
eficacia. Veamos la diferenciacion entre las habilidades innatas y las aprendidas.

Habilidades Innatas

La propia definicién de habilidad ya lleva implicito el término innato, si nos referimos a la habilidad como la
aptitud innata, destreza o capacidad que una persona tiene, para llevar a cabo con éxito una actividad.

Son aquellas habilidades con las que nacemos y que podemos modificar, y mejorar a lo largo de nuestra ex-
o:'_l ' periencia vital, ya que no todos somos iguales, ni tenemos
en la misma medida las mismas habilidades de inicio. De
ahi la importancia de que éstas puedan ser aprendidas y

modificadas a lo largo de nuestra vida.

Entre las habilidades innatas con las que todos nac-
emos, aunque desarrolladas en mayor o menor medida,
y con posibilidad de modificacién tras el aprendizaje, se
encuentran:
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Tema 2: Habilidades sociales y asertividad

- El razonamiento logico.

- La comprension verbal.

- La expresion escrita.

- El razonamiento espacial.

- La capacidad de memoria.

- La capacidad de percepcion.

Conductas aprendidas

FLEXIBILIDAD
CAPACIDAD DE
TRABAID EN
EQUIPD
INICIATIVA
- HABILIDADES DE
INTERES AMBITO
LABORAL

COMUNICACION

Como hemos mencionado en apartados anteriores, las habilidades personales se pueden aprender. Todos partimos
de unas habilidades innatas que, a través de las relaciones sociales, del aprendizaje, de los éxitos y fracasos en nues-
tras interacciones, vamos modificando y adaptandolas al mejor resultado obtenido.

Se convierten por tanto en conductas aprendidas y modificables. Las habilidades se analizan, se evallany se
modifican a través de entrenamiento.

Por ejemplo si todos nacemos con la capacidad de expresién verbal, no todos nacemos con la habilidad de
“Hablar en Publico” de un modo efectivo.
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Habilidades Sociales en el Trabajo

A través de un entrenamiento, podemos adquirir dicha habilidad para resolver los problemas que nos pu-
eden suscitar de inicio: miedo, ansiedad, reacciones fisiolégicas al respecto (sudor, temblor en voz...), etc.

Analizando el déficit en las habilidades de cada uno, entrenandolas y mejorandolas, haremos que nuestro
desarrollo personal sea mas efectivo, mejoraremos nuestra autoestima, ampliaremos las oportunidades a nivel per-
sonal, social y laboral.

A continuacién veremos algunas de las habilidades mas valoradas en el mundo laboral.

Habilidades para una interaccion satisfactoria: cognitivas y conductales

ANTICIPACION
F

PROACTIVIDAD

Dentro de la organizacidn se busca desarrollar y potencial al maximo las habilidades individuales de cada
trabajador, para obtener una organizacién mas competitiva y eficaz en el mercado laboral.

El hecho de cdmo se gestionen y se propicie el desarrollo de dichas habilidades “laborales”, haran que una

organizacidn sea mas 0 menos exitosa, mas o menos competitiva, y que sus trabajadores estén motivados en mayor
o menor medida.
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Habilidades Sociales en el Trabajo

Saber diferenciar unas de otras, nos va a ayudar a gestionar nuestro
tiempo, nuestra actividad personal o laboral, en definitiva nos repercu-
tira positivamente en nuestro bienestar tanto fisico como psicolégico.

Para tratar este punto y poder establecer nuestras prioridades, va-
mos a trabajar con la Matriz de Eisenhower. Esta técnica nos permite
distinguir de manera gradual las tareas urgentes e importantes, esta-
bleciendo las prioridades de las mismas. Asi obtendremos la siguiente

clasificacion:
0 Cosas urgentes e importantes.
0 Cosas urgentes pero no importantes.
0 Cosas no urgentes pero importantes.
0 Cosas ni urgentes ni importantes.

El hecho de establecer estos niveles, nos va a permitir establecer
qué hacer de manera inmediata, qué puede esperar, qué podemos pos-
poner, y qué podemos no hacer directamente.

URGENTE

v RGENTE NO URGENTE
IMPORTANTE ISR NE

URGENTE
Y
NO IMPORTANTE

IMPORTANTE

NO IMPORTANTE
NO URGENTE

Si nos fijamos en la matriz, vemos que hay nos ejes fundamenta-
les: URGENTE e IMPORTANTE. En funcién del cuadrante donde coincida
cada uno, estableceremos los niveles anteriores.

I- Tareas Urgentes e Importantes: Son aquellas que deben reali-
zarse de manera inmediata. Llegan a ser urgentes porque no se han

realizado con anterioridad, y su importancia requiere que se realicen ya.
Si incluimos todas nuestras tareas en este cuadrante, desemboca-

remos en un estrés permanente, por lo que debemos anticipar y prever
nuestras actuaciones, para no llegar a esta situacion.
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Tema 3: Obtencion y transmision de la informacion

[I- Tareas No Urgentes pero importantes: Son aquellas tareas que
nos corresponden hacer por nuestros intereses, objetivos y responsabi-
lidad. Tendremos que realizarlas para que no pasen al Nivel I. Este nivel
corresponde a la posibilidad de desarrollo personal. Realizamos aquello
gue nos gusta, nos motiva, nos interesa.

[ll- Tareas Urgentes pero no Importantes: A diferencia de las tareas
del nivel 2, no estan relacionadas con nuestros intereses u objetivos.
Suelen ser tareas dadas por otros, que no nos corresponden, y que o
bien delegamos antes de que pasen a ser nuestra responsabilidad, o
bien hacemos para evitar que pasen a los niveles 1 0 2. Aqui se entrarian

las prisas, las tareas que no tienen ninguna finalidad, y por tanto llevan
a la desmotivacion, a la frustracién y al estrés de la persona.

IV- Tareas ni urgentes ni importantes: Son tareas que no nos apor-
tan nada y lo Unico que hacen es robarnos nuestro tiempo. También
pueden entrar aqui las tareas del nivel 3, que una vez analizadas vemos
que no eran tan urgentes. Este cuadrante es muy peligroso, puesto que
si no hacemos nada, menos querremos hacer. Hay muchas interrup-
ciones, tareas que no llevan a ninguna parte, pérdidas de tiempo, etc.
Cuidado con permanecer en este nivel demasiado tiempo. Igual que es
peligroso instalarse en el nivel 1 de maxima urgencia, lo es estar en el 4
donde la pérdida de tiempo, de motivacion y de eficacia es mayor.
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Habilidades Sociales en el Trabajo

Transmision de informacion

Hemos visto en apartados anteriores, el tema de la comunicacién, su definicion y elementos. Si recordamos la
definicion:

Comunicacién es el proceso a través del cual, transmitimos informacién de una persona a otra.

La comunicacién existe porque hay una necesidad de hablar, de ordenar, de expresar, de TRANSMITIR INFOR-
MACION.

: El receptor cree que ha comprendido
Lo que se sabe decir aunaue pueda estar eaui
it b s

Lo que se oye
Lo que se escucha

Lo que se comprende

Lo que se acepta

Lo que se retiene

Lo que se pone en practica

En el proceso de la comunicacion entran en juego varios elementos. Recordemos: emisor, receptor, mensaje, ca-
nal, feedback. Este proceso necesita de una constante retroalimentaciéon entre emisor y receptor para que funcione.
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