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Lección nº 7: COMUNICACIÓN Y MARKETING

Lo que comunicamos


La comunicación es, sin lugar a dudas, el núcleo central de nuestro comportamiento. Ya que siempre que estamos en presencia de otros, ns comunicamos. No existe la incomunicación. Lo que sí existe es la incomprensión. Muchas veces no comprendemos lo que nos comunican. O no nos comprenden a nosotros en lo que comunicamos.


Especialmente debemos tomar nota de nuestro comportamiento no verbal. Sobre todo cuando los especialistas afirman hoy, con el resultado de investigaciones científicas, que “el 55 % de toda comunicación es de naturaleza no verbal o gestual”.

Es decir, las poses, los gestos, los modos de cruzar las piernas o usar la falda las mujeres, nuestra mirada y nuestra risa, son componentes fundamentales de la comunicación. Así, por ejemplo, un inoportuno bostezo y sin taparse la boca, puede catapultar mil puntos en contra que echan por tierra todo lo bien que veníamos desenvolviéndonos hasta allí.


En ocasiones tragamos compulsivamente saliva, nos sonrojamos o palidecemos, se nos hace un nudo en la garganta, nos surge una tos nerviosa, etc. Y son todas formas de la comunicación. Están estrechamente relacionadas con lo que nos dijeron, con lo que decimos o con lo que queremos decir, o aún con lo que tenemos miedo que nos digan.


Si por ejemplo nos acercamos a un médico que nos debe decir cómo salió la operación que practicó a un amigo o pariente nuestro, sin duda que experimentaremos un nudo en la garganta antes de empezar a hablar. Este temor nuestro es también comunicado. Y de la misma manera lo comunicamos en cualquier otra circunstancia.


También el tono de la voz y el timbre de la misma, si bien son parte del lenguaje verbal, son elementos que muchas veces no consideramos. Es importante el significado de lo que se quiere decir, pero tampoco debemos descuidar la forma en que se dicen las cosas.


Cuando, por ejemplo, le decimos a la compañera de estudios que nos interesa encontrarnos con ella para salir juntos alguna tarde o noche, esta propuesta puede estar dicha con un tono de voz convincente o, por el contrario, dubitativo. El tino y el timbre de la voz son parte importante de la comunicación.


No olvidemos que el éxito de muchos cantantes consiste precisamente en que su voz suena cálida y cautivan al público.


La mirada y la actitud que tenemos cuando estamos pendientes de un resultado, pueden también jugar a favor o en contra nuestro.


Lo aconsejable es mostrar seguridad pero no soberbia y tener capacidad comunicativa pero sin que atosigue al otro, para darle también un margen de participación en el acto comunicativo.

Tomar contacto


En nuestra diaria actividad, hay un punto de partida y un punto de llegada para nuestra energía. Pero sucede muchas veces que el trayecto de la energía que desenvolvemos en una situación cualquiera tiene obstáculos respecto de su meta. La meta ha de ser siempre, en las relaciones de la vida cotidiana, la posibilidad de tomar contacto con el otro. Este trayecto es muchas veces interrumpido porque la energía se desvía de su cauce. Esto acontece cuando, por ejemplo, la ansiedad fagocita la capacidad de obrar y tal vez por haber rechazado el sentimiento o el motivo que nos impulsa a una relación con alguien determinado, reemplazamos esta primera elección. Que es lo que pasa cuando en vez de tener una charla con alguien con quien debemos aclarar algunas cosas, no lo hacemos y nos decidimos a refugiarnos en una caminata o bien nos vamos a dormir.


Y también es importante reconocer que todos tenemos prioridades en nuestra lista de amistades. No es posible mantener un mismo flujo de energía hacia todas las personas. Por lo tanto en nuestra elección debemos cuidar que podamos siempre tomar contacto con el otro. Un contacto que tendrá, de todos modos, mayor o menor energía en juego, de acuerdo a la prioridad que hayamos dado a la persona en cuestión. Esta toma de contacto posibilita la empatía y asienta una más lograda comunicación.

Una decisión correcta


Para conseguir las metas que nos proponemos –en el trabajo como en otras áreas de nuestra vida- debemos demostrar capacidad para dar los pasos adecuados. Que implica, a su vez, arribar a una decisión correcta.


Cuando se habla de la capacidad de decisión se quiere decir dos cosas: 1) lograr un resultado esperado; 2) evitar un resultado temido.


Si no llevamos a cabo nuestra capacidad decisoria, es muy probable que debamos sufrir pasivamente las consecuencias de las situaciones que nos incomodan.


Y dado que mencionamos la incomodidad, veamos entonces un ejemplo al respecto. Estamos sentados en una butaca de una sala amplia y colmada para oír a un disertante, en una jornada en la que el aire acondicionado no disimula el calor reinante y sentimos que casi nos falta el aire para respirar porque estamos ataviados para fiesta. Desabrochando nuestra camisa y aflojando nuestra corbata podríamos seguir más cómodos y prestar mejor atención al conferencista.


Es entonces que nos debemos preguntar por la circunstancia. Si estamos escuchando una conferencia de la que debemos recordar los principales conceptos, porque tendremos que dar cuenta de ellos a nuestro Departamento de la empresa o bien porque son los que deberemos repetir en un examen escrito para la facultad, entonces es muy importante que nos demos las mejores condiciones para el trabajo. Tal vez quitarnos el saco (o aflojarse más la corbata) implique una iniciativa osada si vemos que los demás no lo han hecho. Pero la misma se halla justificada en un lugar en el que es primordial sentir una adecuada respiración y que los brazos y el cuerpo no se hallen rígidos. Porque impiden la elasticidad mental en la aprehensión de los conceptos.


Así como debemos ser cordiales, amables y simpáticos en todo momento tampoco debemos olvidar que en las circunstancias del aprendizaje, cuanto mejores condiciones de espacio y temperatura tengamos tanto más nos facilitará la tarea. No olvidamos que está muy arraigada la creencia que “la letra con sangre entra”. Eso está bien si consideramos que el aprendizaje –y el estudio- implican horas de sacrificio; pero es equivocado pensar que debamos flagelarnos para incorporar conceptos. Al contrario, debemos crearnos la situación más óptima. Por lo que es muy importante que podamos tener la capacidad de decisión. Que en la circunstancia del ejemplo, allí donde la sala es muy calurosa y tenemos que retener las ideas que nos da el disertante, debemos tener la autonomía de criterio y la capacidad de decisión para poder, en un momento en que no pasemos apercibidos, quitarnos la prenda que dificulta nuestros movimientos. De este modo se nos hará más fácil tomar nota, seguir al orador y elaborar un aprendizaje.


Pero tenemos que discernir bien la situación. Porque si nos hallamos recorriendo instalaciones de una planta junto al director de la misma y a otros empleados, no es conveniente quitarnos una prenda de vestir, aún cuando tengamos calor, si observamos que de ese modo estamos dando la nota en un grupo pequeño.


La capacidad de decisión es también en ocasiones –es importante señalarlo- el producto de otra capacidad específica, que es la de darse cuenta de la singularidad de cada situación. En principio, en un pequeño y activo grupo estamos más expuestos que en un grupo grande, porque la atención está también más centrada en cada uno de nosotros. Pero básicamente porque en el segundo caso que dimos como ejemplo, quitarse el saco puede mostrar una debilidad frente a los demás colegas o compañeros que no lo hacen. Ellos parecen más adaptados a las condiciones, y quien se quita una prenda llama la atención sobre sí, descolocando por un momento incluso al director que está dando una explicación. Por eso, no es lo mismo una sala llena del auditorio que un pequeño grupo con su director o jefe. Si en el primer caso no tenemos a toda la audiencia echando sus ojos sobre nosotros, en el segundo se requiere de cada uno de estos pocos miembros del grupo una atención privilegiada. Y además estamos sugiriendo incomodidad en la tarea.


Saber diferenciar las distintas situaciones en las que nos encontramos, es el primer paso para poder llevar a cabo una decisión correcta.

Conociendo nuestras ansiedades


Cuando hablamos de nuestro miedo, debemos también recordar que éste muchas veces se hace presente en nosotros mediante un estado de ánimo que llamamos “la ansiedad”. En verdad, tal vez sea más correcto hablar de “las ansiedades” porque son muchas y referidas a distintas cosas. Por ejemplo, tenemos una ansiedad de víspera, es decir, previa a cierto acontecimiento. Puede ser éste una reunión a la que tengamos que concurrir, un examen a rendir o aún una llamada telefónica que queremos realizar. Tomemos este último ejemplo. Una chica que quiere llamar a un chico –o bien que espera el llamado de éste- puede sentirse exageradamente ansiosa. La ansiedad es un estado anímico que nos impulsa a querer acelerar las cosas, a no poder sobrellevar el habitual ritmo del tiempo y a sobreestimar, por lo tanto, el tiempo transcurrido. Lo interesante de este estado anímico es que al tiempo que acelera nuestra respiración y nuestro ritmo cardíaco, puede paralizar nuestra acción. Si bien hay distintos tipos de ansiedad y en cada uno de ellos el resultado es diferente, en muchos de estos casos se da una contradicción: de un lado, un aceleramiento vital de la persona ansiosa; del otro lado, la paralización de lo que debe hacer.


La ansiedad nos empuja muchas veces a representarnos mentalmente la acción; supongamos que queremos hacer un llamado telefónico a alguien que consideramos importante. Nuestra ansiedad nos lleva anticipadamente a imaginar nuestro futuro diálogo telefónico. Podemos también durante la misma fantasía suponer una respuesta negativa o poco cálida de la persona que nos atendió. Y esta posibilidad, aún antes de llevar a cabo la llamada, nos paraliza y nos impide por ello hacer el llamado.


Entonces, es fundamental darnos cuenta de qué ansiedades nos gobiernan. Una cosa es una evaluación de lo actuado, lo que nos dijeron y lo que dijimos –y cómo lo hicimos- y otra muy distinta cuando nos martillamos la cabeza con la presunta posibilidad de lo que podría llegar a sucedernos en caso de tal o cual palabra, gesto o llamado. Por eso la ansiedad por el hecho, así como nos lleva a precipitarlo en nuestra mente (mediante la fantasía o la imaginación), nos paraliza en la realidad. Nuestra ansiedad nos lleva a que dejemos sin hacer en el momento oportuno lo que tendríamos que hacer. No hacemos la llamada al joven o no nos presentamos ante la mesa examinadora.

Aprendiendo a regular la ansiedad


Es incorrecto pensar que la ansiedad pueda ser eliminada totalmente porque también un monto mínimo de la misma es la que nos pone en marcha para cualquier tarea que emprendamos; pero sí es legítimo hablar de una regulación de la ansiedad.


Por ello es fundamental tener en cuenta que la ansiedad debe ser regulada, calibrada, colocada en bajos decibeles. Y debemos ser muy cautos, porque muchas veces creemos a pie firme que hemos desterrado de nosotros la ansiedad, pero la misma reaparece. Y a veces nos volvemos ansiosos justo en el momento en que más necesitamos de nuestro equilibrio. Como todos sabemos, la ansiedad suele jugarnos una mala pasada e irrumpe atentando contra nuestro éxito.


El dilema frente a nuestras ansiedades tiene una fórmula sencilla: o las gobernamos o nos gobiernan. De cualquier manera, siempre convivimos con ellas. Y, obviamente, tenemos que poner nuestras mejores razones y nuestra más adecuada energía en gobernar a nuestras ansiedades. Es decir, en saber regularlas. Es una dura batalla emocional, pero sólo así podremos afrontar con éxito las situaciones que nos presentan dificultades.


Y en la vida, todas son dificultades, vallas o escollos que debemos sortear. Pero tenemos que sortearlos como un jinete que practica equitación. Con la vista en la valla pero sin soltar las manos de las riendas que sujetan nuestro animal. Las ansiedades cuando se desatan, suelen ser como un caballo desbocado, que nos deja sin brújula. Para tomar la rienda y conducir a nuestras ansiedades es necesario que tomemos conciencia de cuáles son éstas.


Conociendo nuestras ansiedades, sabremos acerca de nuestros temores. Y el miedo al éxito está conformado por la sumatoria de los temores y las ansiedades. Por ello, vale recordar que cuando logramos conocer algo, gran parte del temor que teníamos y la ansiedad que nos suscitaba, desaparece. Tenemos el ejemplo de la oscuridad. Ir por una calle oscura da miedo. Pero si de pronto una luz se enciende y la ilumina, nuestro miedo desaparece y nos sentimos seguros en el andar.


La ansiedad frente al parto de la esposa, es muy conocida por todos. Los maridos, en una imagen largamente graficada, dan vueltas y vueltas en el pasillo de la maternidad, fumando, a su vez, un cigarrillo tras otro. Son muchas las formas de mostrarnos ansiosos. Entre tantas podemos reconocer la ansiedad frente a la boda de los hijos, la ansiedad de los propios contrayentes, la ansiedad frente a una mesa examinadora, la ansiedad frente a una entrevista laboral, etc. Son todas distintas formas de mostrarnos ansiosos.


Y ya que no es posible eliminar por completo nuestras ansiedades, debemos por lo menos intentar aliviarlas. Un ineludible primer paso para no tener una sobrecarga emocional negativa al momento de tener que desenvolvernos en el acontecimiento esperado, es el de quitarnos ese peso de la excesiva ansiedad. Aliviar nuestra ansiedad nos quitará el sobrepeso. Siempre debemos mentalizarnos que gobernamos nuestras ansiedades y que no nos dejaremos gobernar por ellas.

Emprender cada día


Cuando nos ocupamos de montar nuestra propia pequeña empresa, especialmente en tiempos como los actuales en los que se hace indispensable encarar microemprendimientos o trabajar por cuenta propia –como siempre se dijo- es de suma importancia la actitud psicológica con que encaramos este proyecto. Y aquí son útiles recordar las palabras del eminente sabio Dr Albert Sabin, descubridor de la vacuna contra la poliomielitis que lleva su nombre (vacuna Sabin oral). En uno de sus consejos a la juventud (aunque esto es válido para hombres y mujeres de cualquier edad), dijo que cada día cuando nos levantamos, deben coexistir en nosotros dos actitudes de vida. Y que aunque parezcan opuestas, se complementan mutuamente. Por lo que, sostuvo, por una parte hay que vivir cada día como si fuera a vivir eternamente y, por la otra parte, se debe vivir cada día como si fuese el último día de nuestras vidas. Y lo justificó, afirmando que con el primer plano se logra vivir cada día con plenitud y ambición, mientras que desde el segundo plano se adquiere también una conducta de sencillez y respeto por el prójimo.


Cuando abordamos el tema de las personas que deciden iniciar una actividad por cuenta propia, nos interesa abordar estos dos aspectos o planos en los que debemos encarar cada día de nuestras existencias. Así, vemos que en ese primer aspecto, el sabio investigador nos está diciendo que debemos encarar cada día como parte de un proyecto que inevitablemente se va a desarrollar “como si nuestras vidas fuesen eternas”, quiere decir que debemos ser nosotros mismos los dueños de nuestro tiempo. Que debemos asumir la actitud de quien sabe que finalmente su proyecto se impondrá. Y esta actitud nos va a proveer de la tenacidad necesaria para no claudicar con los primeros inconvenientes.


A su vez, el segundo de los aspectos destacados por el doctor Sabin es la actitud de encarar cada día “como si fuese el último de nuestras vidas”, lo que está también relacionado con la posibilidad de una realización moral como personas porque alude a la sencillez y modestia con que debemos actuar frente al prójimo, es decir, de no mostrarnos soberbios o pedantes. Pero este aspecto tiene, además, un perfil adecuado para nuestro análisis. Vivir cada día como si fuese el último quiere decir lo mismo que esa famosa máxima que todos conocemos, “no dejes para mañana lo que puedes hacer hoy”. Es decir, se trata de impregnar nuestra actividad de una dinámica que nos genere cada mañana nuevos bríos y nos impulse a actuar con convicción, creatividad y ganas de imponernos.

La importancia de las mañanas.


Están quienes se acuestan muy tarde y encuentran en la noche un estímulo para proyectar la jornada siguiente. Pero también están quienes descuidan su mejor aptitud y, por lo tanto, duermen a la mañana siguiente por haberse acostado tarde. Necesitan reponer energías.


Pero debemos acostumbrarnos a medir nuestro tiempo biológico en relación a nuestro tiempo anímico. De cómo comenzamos un día depende en gran medida el futuro éxito o no, en el resto de la jornada. Si lo empezamos con ganas y convicción nos puede ir de dos maneras posibles y por todos conocidas: bien o mal. Pero si lo comenzamos a disgusto, agotados y carentes de voluntad, invariablemente nos irá de un solo modo: mal.


Porque en este último caso estamos nosotros mismos con nuestra desganada actitud provocando el único resultado esperable, que será negativo y nos frustrará aún más.


Es importante que nos mentalicemos en que debemos obtener un resultado exitoso. Y que cada día comienza con una perspectiva diferente. Podremos recibir un llamado, o una visita, que nos modificará el ánimo y la disposición interna. Pero no debemos dejar de lado que previamente tenemos que hacer por nosotros mismos la posibilidad de captar esa chance alternativa. Es muy útil recordar aquello que cantaba Serrat: “... hoy puede ser un gran día, propóntelo así...”

Polifacéticos o especialistas


Actualmente coexisten dos líneas de pensamiento en lo que hace a los requerimientos del personal como de los profesionales a emplear. De un lado, vemos que en muchas empresas se lleva a cabo –en algunas de sus áreas- una diversificación de tareas.. Si hasta aquí el vendedor, por ejemplo, se dedicaba a vender y no a otra cosa, hoy se le exige asimismo que se ocupe de la supervisión del personal, de los costos, de la administración del tiempo y de muchos otros relevamientos de utilidad. Esto quiere decir que, en esa empresa, cuantas más cosas sepamos hacer más posibilidades de inserción tenemos. “Seamos funcionales” sería allí la consigna. A las personas que tienen esas características se las denomina “polifacéticas”, en tanto que dominan diversas fases de la operatoria laboral. Desarrollar esta característica es muy sensato, no olvidemos que un actor que hace tanto drama como comedia, tiene siempre más chances de trabajo que el que está habituado a una sola de estas esferas.


Pero, a su vez, paulatinamente la sociedad requiere cada vez más y más de los especialistas. Esto hace, por ejemplo, que a ciertos actores encasillados en el papel de villanos se les llame cada vez que en una obra –de teatro, de televisión- haya un personaje con esas características. Y la crítica como el público consideran que se trata del “actor a medida para este personaje”. En general, en todo el campo laboral se vive en esta época una situación análoga. Si bien hace algunas décadas el notable filósofo español José Ortega y Gasset se opuso a esa tendencia a la especialización que quitaba posibilidades al ser humano de empaparse de un saber más completo en todas las áreas, lo cierto es que los avances tecnológicos de esta última media centuria han ido confirmando cada vez más la necesidad de las especificidades. Y en casi todos los lugares se requiere hoy la opinión autorizada de los expertos. Esto se ve claramente en el ámbito de los profesionales. Porque cuando se necesita de un cardiólogo se omite a un médico especializado en aparato digestivo o al médico clínico. Cuando se requiere de un psicólogo del trabajo se omite al psicólogo clínico o educacional, y así. Todos quieren tener, sea para la consulta o para invitarlo a un panel o a una disertación, al profesional que sea experto en el tema, que se haya especializado y perfeccionado en una temática específica.


Entendemos que el experto o especialista está prevaleciendo actualmente en el ámbito de las profesiones. Pero el polifuncionalismo es muy requerido en los empleados y entre el personal de determinadas empresas, en particular en las de servicios.

