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¿Cuán importante es la comunicación en el trabajo?



			¿Cómo llevar adelante cualquier proyecto empresarial sin que todos los colaboradores comprendan claramente cuál es el objetivo común y qué se espera que haga cada uno? ¿Cómo evitar los malentendidos para lograr que el trabajo fluya de manera armoniosa? ¿De qué modo gestionar las diferencias de opinión y las críticas para evitar que se desborden y causen conflictos abiertos o, lo que es peor, escondidos y negados? Todas estas preguntas, y muchas más, desembocan en una sola palabra: comunicación.


			La comunicación en el trabajo no solo se refiere al intercambio de información y de opiniones, sino también a la carga emocional que contienen. En cuanto este proceso se optimice en el día a día, mejores serán los resultados que logrará la empresa en conjunto, los colaboradores se sentirán más satisfechos y, por lo tanto, el cliente —razón de ser de la empresa— será atendido con mayor diligencia. Se creará un círculo virtuoso capaz de potenciar la trayectoria laboral tanto del grupo como de cada uno de sus integrantes.


			La experiencia demuestra que excelentes profesionales con un impecable desenvolvimiento en sus respectivas áreas pueden ser, al mismo tiempo, pésimos comunicadores. Con frecuencia, esto sucede porque no son conscientes de la importancia que tiene la comunicación en el trabajo. Comprenden perfectamente por qué es tan valioso el tornillo, el proyecto, el producto y el dato, sin embargo, no piensan demasiado en las personas que deben apretar el tornillo, desarrollar el proyecto, elaborar el producto e interpretar el dato. Estas personas informan, pero no escuchan; ordenan, pero no dirigen. Creen que lo importante y lo prioritario siempre es “lo suyo”, mientras que las necesidades de los demás son secundarias y pueden esperar.


			Ignorar el papel de la comunicación en el campo laboral genera una cadena de errores: se crean malentendidos, el tiempo se desaprovecha en esperas carentes de sentido, las cosas se retrasan, nace la necesidad de pedir disculpas, se da espacio a conflictos entre compañeros y se ve afectada la calidad de la atención al cliente.


			Sucede lo contrario cuando quienes dirigen el trabajo tienen una actitud receptiva, respetuosa y empática que los empuja a solicitar información y opiniones, escuchar atentamente las respuestas y resolver las demandas de otros. Estas acciones neutralizan una parte importante de las dificultades, crean un buen clima laboral y potencian los resultados de la labor conjunta.


			¿Seguro que tú no atiendes a la gente?


			Más de una vez he escuchado frases como “yo no necesito mejorar mi comunicación, porque no atiendo al público”. Nada más alejado de la verdad.


			Cualquier empresa, dedique a lo que se dedique, requiere que todos sus integrantes desarrollen sus habilidades comunicativas, porque están embarcados en un proyecto común. Cada uno aporta su grano de arena —más grande o más chico, eso no importa— para que el barco avance hacia los objetivos que se ha propuesto. Y si esos objetivos no están claros, si en el trayecto surgen dudas o descontentos, si existen opiniones diferentes acerca de cómo deben hacerse las cosas, ¿cuál es la única forma de seguir adelante? Evidentemente, expresar los distintos puntos de vista, analizarlos y discutirlos hasta llegar a acuerdos. Esta es una tarea imposible sin la herramienta de la comunicación.


			El caso del trabajador que no atiende al público y, supuestamente, no necesita comunicarse con nadie porque realiza sus labores solo es evidencia de ello. En primer lugar, aunque se pase el día sin verle la cara a otra persona, se tiene que comunicar consigo mismo para, por ejemplo, tomar conciencia de que está demasiado distraído, preguntarse por qué le pasa eso y cómo puede resolverlo. Por otra parte, tampoco vive en una isla. Con seguridad, en algún momento toma contacto con alguien más, ya sean otros trabajadores o clientes. Incluso en el improbable caso de que ese contacto nunca fuera físico, este debe entablarse por medios virtuales que de igual manera requieren habilidades comunicativas.


			La comunicación no es responsabilidad exclusiva de quienes desempeñan tareas comerciales y están en permanente contacto con el cliente, sea presencialmente o no. Veamos algunos ejemplos: el operario de una máquina debe informar a su supervisor acerca de cómo funciona esta o qué condiciones requiere su mantenimiento. ¿Y qué decir del médico que trata a sus pacientes, el policía que cuida a los ciudadanos, el técnico que acude a los domicilios a efectuar reparaciones? Hoy en día, nadie puede sostener que la comunicación no forma parte esencial de su trabajo. Por tanto, todos —y no solo los llamados profesionales de la comunicación— deberíamos preocuparnos por cómo ser mejores comunicadores.


			Soy testigo de que las empresas muestran cada día una mayor preocupación por la forma en que se están comunicando con sus clientes y también por cómo se comunican sus trabajadores entre sí. Hacen bien en preocuparse, ya que muchas veces un solo problema comunicativo es suficiente para descomponer un ambiente de trabajo o echar por la borda un proyecto que pudo haber tomado años.


			Las tecnologías de la información han abierto el espacio a una poderosa voz que antes no se escuchaba: la del consumidor. Cualquier desinteligencia de la empresa o error en su comunicación se expresará mediante esos canales y su efecto rebotará en las redes sociales para luego saltar a la prensa con resultados generalmente difíciles de revertir.


			Sin embargo, no solamente las empresas deben preocuparse por mejorar su comunicación sino también los trabajadores. Su capacidad comunicativa es un elemento central de su empleabilidad, entendida como la suma de condiciones que los convierte en personas potencialmente atractivas para ser contratadas. Este es un tema de vida o muerte laboral si consideramos que el trabajo permanente casi se ha convertido en un recuerdo. Sea cual sea el rubro al que se dedique una empresa, es absolutamente seguro que a la hora de seleccionar a sus colaboradores preferirá a aquellos candidatos que demuestren mejores habilidades para comunicarse en forma oral y escrita, establecer relaciones fluidas, trabajar en equipo y escuchar a los demás.


			Todos comunicamos y también todo comunica: no solo la palabra hablada y la escrita, sino también la corporalidad, el manejo del tiempo, o los atuendos a vestir. El hecho de cruzarse con otra persona en los pasadizos de la empresa y ni mirarla o, caso contrario, mantenerse atento al más mínimo gesto del otro —“me miró raro”, “ni me miró”, “camina con la nariz levantada, como si estuviera por encima del resto”—, habla de la importancia de la comunicación. En la medida en que esas pequeñas tensiones no se resuelvan, se van sumando malestares y generando incomodidades que después complican innecesariamente el trabajo.


			¿Mi trabajo es mi segundo hogar?


			Explicando la crisis educativa,


			Luis Jaime Cisneros recordaba que, en su tiempo,


			se llamaba a la escuela “el segundo hogar”.


			“Hoy, me dijo, creo que están desapareciendo los dos”.


			Penosamente, pienso igual.


			Constantino Carvallo


			A lo largo de mi vida he visto muchos cartelitos con una frase que no por trillada es menos conmovedora: “Hogar, dulce hogar”. Eso siempre me hace pensar en el privilegio que supone contar con un espacio en el que te sientas cómodo, aceptado y querido. No he visto nunca, en cambio, ninguna empresa que coloque un letrero parecido que diga: “Trabajo, dulce trabajo”.


			¿Por qué? ¿Acaso es imposible pretender que la oficina o fábrica sea un lugar no perfecto, pero en el que básicamente nos sintamos bien?


			Hay una encuesta que mide, año a año, el clima laboral en las principales empresas que operan en nuestro país. Cuando los resultados se publican, los medios se encargan de dar a conocer qué empresas han sido elegidas como “el mejor lugar para trabajar” y qué las llevó a obtener tal reconocimiento.


			Temo —ojalá me equivoque— que en muchas de estas empresas los trabajadores han contestado la encuesta como he visto a muchas familias desavenidas “posar para la foto”. Es decir, organizan una reunión y acuerdan entre ellos que van a mostrarse felices hasta que el último invitado se haya ido y no tendrán las discusiones o escándalos a los que están habituados. Poner lo malo debajo de la alfombra. Pese a que todos saben que están representando una ficción, aceptan el pacto porque les interesa mostrar una buena imagen ante los demás.


			¿Cómo será realmente el día a día en esas empresas? ¿Los trabajadores habrán contestado la encuesta con sinceridad o sus motivaciones para “vender” la imagen de que están contentísimos en sus centros laborales serán otras? Tengo mis dudas.


			¿Es una contradicción ser feliz trabajando? Me parece que no necesariamente. Soy muy optimista respecto a las posibilidades que tenemos de hacer lo que mejor sabemos y cobrar por ello, para así equilibrar nuestro modo de ganarnos el sustento con los otros ámbitos importantes de la vida.


			Debo confesar que son pocas las veces que he sido infeliz en las empresas en las que he trabajado. Además, creo que contribuí a que muchos de mis compañeros se sintieran bien, ya sea por mi manera de ser o mi forma de interrelacionarme con ellos, dándoles confianza y escuchándolos. Cuando ahora leo las visiones modernas de liderazgo —en las que se sostiene, por ejemplo, que lo esencial es respetar al colaborador y confiar en él—, me satisface confirmar que coinciden con la práctica que he sostenido durante toda mi vida laboral.


			¿Se puede ser feliz en el trabajo? Claro que podemos encontrarle el gusto a lo que hacemos y eso contribuye a que lo hagamos mejor cada día. Esta es una forma de gratificación y la suma de estas gratificaciones puede conducirnos a la felicidad. Hacer bien aquello que nos gusta y lograr que nos paguen por ese servicio, debe ser lo más cercano a la definición de felicidad que haya escuchado.


			Estamos en el trabajo la mayor parte de cada día, de cada semana. El espacio laboral es, indudablemente, uno de los ámbitos más importantes de nuestras vidas. Por eso es esencial que nos guste lo que hacemos y eso depende, en gran medida, de que mantengamos buenas relaciones con quienes estamos en contacto, sean internos —nuestros jefes, nuestros compañeros de trabajo, nuestros subordinados— o externos —las personas que adquieren los productos o servicios que producimos—. Nadie trabaja solo: para poder trabajar, todos nos interrelacionamos permanentemente con otras personas. Trabajar será básicamente un placer si nuestras relaciones laborales son armoniosas, pero si están marcadas por el conflicto, puede llegar a ser un infierno.


			Otro factor que influye en el clima laboral es la presión por los resultados. Esto mueve a muchos a no confiar ni en su sombra y pretender hacerlo todo ellos mismos, creyendo que así se aseguran de alcanzar los plazos establecidos. Las empresas buscan optimizar sus procesos y producir con eficiencia; es decir, producir más y de mejor calidad con los mismos recursos. Por lo tanto, no hay tiempo para hablar, no hay tiempo para comunicarse. Solo hay tiempo para producir, producir, producir. No hables, no pienses, solo trabaja y hazlo de esta manera.


			Pero incluso en la tarea más repetitiva y mecánica, estamos hablando de seres humanos, no de robots. ¿Acaso el obrero que, por ejemplo, tiene que pasar el día —todos los días— picando fruta en una fábrica de conservas, no tiene necesidades que su supervisor debería conocer? No estamos en la época de los galeotes, que tenían que remar y remar como máquinas sin detenerse para que no les llovieran latigazos.


			Felizmente, cada vez hay más empresarios que se dan cuenta de que estos procedimientos no solo son inhumanos y explotadores, sino que además no son tan rentables como parecen. Ellos piensan en sus trabajadores y toman medidas tan sencillas como, por ejemplo, instalar salas de descanso. Conozco un call center en el que a los empleados les está permitido, cada cierto número de horas, salir a jugar billar o tomarse un café para despejar la mente y desperezar el cuerpo. ¿Por qué se les permite “perder el tiempo” de esta manera? Porque el gerente líder de esta empresa comprende perfectamente que, con una simple medida como esa, la empresa les está comunicando a sus trabajadores que se preocupa por ellos, que sabe que no son robots ni esclavos. Y sabe que, si ellos se sienten felices trabajando, su producción será no solo mayor, sino también mejor. Es decir, todos saldrán ganando.


			Escuchamos desde siempre que nada es más valioso para nuestros hijos que el tiempo que compartimos con ellos, que no podemos descuidar a los amigos o que hacer actividad física es esencial para la salud. Sin embargo, la cruda realidad es que los adultos pasamos las mejores horas del día, aquellas en las que contamos con luz natural, concentrados en trabajar; así que la familia, los amigos y el deporte tienen que competir duramente para repartirse nuestro escaso tiempo libre. Con un trabajo así, nadie es feliz ni rinde el máximo de sus capacidades y, por consiguiente, el producto o servicio que se ofrece al cliente no es el mejor. Son empresas en las que los trabajadores tranquilamente podrían decir: “Los patrones hacen como que nos pagan y nos tratan en forma inhumana, y nosotros hacemos como que trabajamos”. Estos empresarios se autoengañan creyendo que son los mejores, infalibles en su trabajo y que sus fracasos se deben a la mala suerte o a cualquier condición externa, pero no a su propia miopía.


			Me gusta hacer un símil con la faena de los trapecistas para explicar lo que entiendo por trabajo en equipo. Ellos son profesionales que pueden estar enfrentando los problemas que sean, pero que a la hora de trabajar deben olvidarse de todo y ser perfectos, porque de su concentración depende su propia vida. Tenemos que aprender a ser profesionales como ellos, cumplir las tareas que nos encomienden y hacerlo con una sonrisa incluso en condiciones adversas. No podemos dejar que nos gane ningún problema que nos esté preocupando, ni mucho menos nuestros propios malhumores o engreimientos.


			Hay quienes conciben al trabajo como un castigo, en el que, si no se sufre, no se está produciendo, cuando es exactamente todo lo contrario.


			Escapemos de la Torre de Babel


			Vivimos en la sociedad de la hiperinformación. No es exagerado afirmar que prácticamente todo el conocimiento humano está a un click del ciudadano común y corriente. Por si eso fuera poco, también estamos hiperconectados: las palabras, imágenes y sonidos viajan alrededor del planeta en tiempo real a la vez que relativizan al máximo el concepto tradicional de distancia que manejábamos hasta hace unos cuantos años.


			Apena, sin embargo, comprobar el contraste entre los alucinantes avances de la tecnología de la información y la pobreza de la comunicación humana. Parece que sobre nosotros hubiera caído la maldición de la Torre de Babel: Yahvé castiga nuestra soberbia confundiendo nuestras palabras y condenándonos a no entendernos.


			Esta maldición está fuertemente instalada en las empresas. La comunicación entre los trabajadores, o entre ellos y los clientes, está plagada de deficiencias grandes y pequeñas. Estas van desde utilizar un tono de voz tan bajo que hace del discurso una invitación al sueño, hasta enviar correos electrónicos ambiguos e imprecisos. La comunicación ineficiente tiene costos muy altos: el día a día está marcado por malentendidos, por órdenes que se cumplieron al revés debido a que no fueron impartidas con claridad, por correos electrónicos tan confusos que necesitan ser aclarados y vueltos a aclarar, por conflictos que se agigantan porque no se ventiló a tiempo.


			Por suerte, cada vez hay más empresas que comprenden la necesidad de diagnosticar sus problemas comunicativos y tomar medidas para superarlos.


			La información en la empresa debe circular fluidamente, de manera que todos los trabajadores entiendan qué papel les corresponde en el proyecto común. Para que esto se haga realidad, es necesario que ellos se sientan seguros y confiados de poder expresar sus inquietudes en todos los niveles de la empresa. Políticas como la “comunicación horizontal” y “puertas abiertas”, que buscan estimular el diálogo principalmente entre jefes y subordinados, son cada vez más populares en el mundo empresarial.


			Cualquier trabajador debería gozar de la confianza necesaria para decirle a otro, incluyendo a los jefes, cómo se siente o qué piensa sobre algún tema concreto. Solo así avanzan los proyectos colectivos, recogiendo el aporte de todos los que empujan el carro. Sin embargo, en algunas empresas este ambiente de confianza no solo es inexistente, sino que es considerado peligroso. Una serie de símbolos —el escritorio del jefe tres veces más grande que el de sus subordinados, el comedor para ejecutivos separado del comedor para los “otros”— recuerda a los empleados que la empresa está rígidamente jerarquizada y que unos no se pueden dirigir a los “otros” como si fueran sus iguales. ¿Quién va a atreverse a expresar sus opiniones en semejante ambiente? Mejor callarse, aunque uno se dé cuenta perfectamente de que algo se está haciendo mal o podría ser mejorado. 


			Una comunicación fluida, clara y oportuna consiste en un diálogo franco libre de obstáculos. Se requiere que quienes intervengan pongan en práctica su asertividad para ser capaces de decir “no” o reclamar la atención del otro cuando sientan que no están siendo escuchados. Ser asertivo consiste en expresar opiniones de manera eficaz y en el momento idóneo; ser considerado con los demás sin llegar a ser ingenuo ni salirse con la suya todo el tiempo. Es escuchar, expresarse y negociar.


			Recursos como las reuniones, exposiciones, materiales impresos o incluso el teléfono y correo electrónico son los más utilizados en las empresas para que la comunicación circule. Cuando están bien diseñados y se utilizan de manera efectiva son una maravilla, pero en caso contrario solo contribuyen a la confusión babélica.


			Las reuniones, por ejemplo, son consideradas imprescindibles en el mundo laboral. Tratar un tema entre varias personas que se miran cara a cara es una oportunidad de lujo, pero solo cuando el encuentro ha sido preparado con seriedad. Eso significa que los participantes sean puntuales, logren llegar a acuerdos claros y terminen a la hora acordada. Si estas condiciones elementales no se producen, estamos ante la temible enfermedad de la reunionitis —la terminación itis significa inflamación—, cuyos síntomas más recurrentes son la improvisación, el uso del lenguaje encriptado y las láminas de PowerPoint tan densas que solamente las entienden sus autores.


			El respeto por el otro y por los otros


			No es posible hablar de comunicación sin antes referirse al respeto por el otro. Para respetar a alguien, esta persona tiene que existir para nosotros. Aunque esto parezca una obviedad, en la vida cotidiana nos relacionamos con una serie de “fantasmas” transparentes de cuya presencia no nos damos cuenta: la empleada de la casa, el guachimán, el taxista. Pasamos a su lado y hasta hablamos con ellos sin registrar realmente su presencia, sin regalarles un mínimo gesto de atención o agradecimiento, una mirada amable o una sonrisa. Hay toda una cultura del no reconocimiento en la que se invisibiliza a quien es considerado inferior ya sea porque realiza un trabajo de menor estatus, tiene determinados rasgos faciales o dispone de menos dinero. Si alguien nos preguntara si somos discriminadores, responderíamos indignados que no; sin embargo, ¿cuál es nuestra práctica cotidiana?


			Los talleres que imparto se han convertido en una cruzada por el reconocimiento del otro. “Miren primero y hablen después, porque igual que en el teatro, en la comunicación diaria el gesto precede a la palabra”, les repito a mis alumnos. Mira primero a la recepcionista y después pregúntale lo que quieres saber. Mira primero a la trabajadora del hogar con cuyo apoyo tienes la suerte de contar, y después solicítale amablemente lo que necesites. Mira primero al empleado de la oficina donde has ido a presentar un reclamo. Esa primera mirada es de reconocimiento, con ella un individuo le dice a otro: “Hola, aquí estoy y desde aquí te reconozco. Somos dos personas que tenemos algo que decirnos”. La comunicación fluirá con mayor comodidad cuando los hablantes se reconozcan a partir de la mirada, de esta nace la empatía.


			Escuchar es un proceso activo que requiere un compromiso de todos los participantes. Al hablar—o escribir— se procura ser claro; y al escuchar, ejercer un esfuerzo por comprender el mensaje expresado. En la escucha activa se hace imprescindible enviar diversas señales al interlocutor que le hagan saber si su mensaje está siendo entendido o, en su defecto, si son necesarias mayores explicaciones. El mecanismo de escucha debe ser regulado constantemente por quienes se comunican. Cuando escucha información nueva, el cerebro empieza a procesarla y esa es una tarea que requiere tiempo. Por esa razón, es importante, entre otras cosas, hablar con la velocidad adecuada y darle tiempo al otro para que comprenda bien el mensaje que le estamos transmitiendo.


			Las prácticas de reconocimiento del otro y de escucha activa son muestras de respeto que, felizmente, se están instalando como parte de la cultura de las empresas. Cuando hablo de este tema, recuerdo dos historias que me tocó observar y que me parecieron muy reveladoras. La primera es la de María, una mujer de mediana edad que trabaja para un service de limpieza en una empresa pública a la que brindo servicios regularmente. María tiene una disposición innata para estar pendiente de las necesidades de los demás. La he visto llevando encargos de un piso a otro, realizando pequeñas compras fuera de la oficina y hasta haciéndole una trenza francesa a una secretaria. Todas estas tareas las hace con naturalidad, sin esperar nada a cambio más allá del placer de ayudar. Para los empleados de esa empresa, esta señora tiene un nombre, María, que la diferencia de la masa anónima de “azulitos”, como llaman a los encargados de la limpieza en alusión al color de su uniforme.


			La segunda me ocurrió con el presidente ejecutivo (CEO) de una empresa a quien solía dar clases de comunicación oral a primera hora de la mañana. Un día llegué antes que él y me puse a conversar con Fernando, el encargado del piso, quien se escondía una y otra vez detrás de su módulo y luego aparecía con una gran sonrisa. Caí en cuenta de que era su cumpleaños y que sus breves desapariciones se debían a que estaba atendiendo llamadas de saludo. Lo abracé, averigüé que cumplía veintisiete años y que trabajaba en ese puesto, con ese mismo CEO, desde hacía cuatro. En eso llegó mi alumno, me saludó —solo a mí, a Fernando ni lo miró—, y mientras caminábamos hacia su oficina le dije en voz baja: “Hoy es cumpleaños de Fernando”. “¿De qué Fernando?”, me preguntó y yo le señalé el módulo. Mi alumno comprendió de inmediato la situación, se sobrepuso a la vergüenza que le dio el tomar conciencia de que no estaba aplicando un principio básico de la comunicación y regresó a decirle: “Fernando, me dice Jaime que estás de cumpleaños, ¡venga un abrazo!”.


			Una comunicación respetuosa, ya lo vemos, empieza por reconocer al otro. Al valorar el nombre y tarea que cumple cada persona mejora el trato y la cortesía, aparecen las frases amables y se efectúan los compromisos. Por ejemplo, la puntualidad no consiste solo en llegar un poco antes de la hora, sino en acudir preparado para lo que se tenga que hacer. Puntualidad también es cumplir con los plazos y tiempos de proceso ofrecidos.


			Mucho tiene por ganar la comunicación en las empresas cuando sus trabajadores se tratan respetuosamente, dicen “gracias” y “por favor”, y se saludan con entusiasmo. “Trata al otro como quieres que te traten a ti”, reza el antiguo proverbio, que no por viejo ha perdido actualidad.


		

OEBPS/Images/logo_PRHGE_mini.jpg
Penguin
Random House
GrupoEditorial





OEBPS/Misc/page-template.xpgt
 

   

     
	 
    

     
	 
    

     
	 
    

     
         
             
             
             
        
    

  





OEBPS/Images/img_twitter.jpg





OEBPS/Images/img_me_gusta_leer.jpg
megustaleer





OEBPS/Images/img_instagram.jpg





OEBPS/Images/Portadilla.jpg
Comunicacion en el trabajo





OEBPS/Images/cubierta.jpg
(H#\
JAIME &
® LERTORA &
COMUNICACION z

EN EL X
TRABAJO
/

@ conecta






OEBPS/Images/img_facebook.jpg





OEBPS/Images/Portadilla2.jpg
Comunicacion en el trabajo

Jaime Lértora

coOnecta





