
Un Modelo del Proceso de Comunicación
Comunicar significa cambiar ideas.

Comunicación es el intercambio de ideas, pensamientos, sentimien​tos u objetos entre dos o más personas.

Aquél que intenciona comunicar algo a una otra persona es el emisor.

La persona que recibe la comunicación es el receptor.

En su forma más simple, la comunicación se constituye de los siguientes pasos:

1. El emisor tiene una información (idea, pensamiento, sentimien​to, opinión etc.) que le gustaría comunicar.

2. El emisor deberá codificar la información. Sus pensamientos o sentimientos necesitan ser transformados en sonidos, palabras o señales escritos (comunicación verbal) o en gestos, mímica, postura del cuerpo etc, (comu​nicación no verbal) comprensibles para el recep​tor.

3. Es necesario que el emisor envíe su mensaje de tal manera que ella pueda ser recibida por su compañero en el proceso de comunicación.

4. El receptor capta el mensaje a través de un o varios canales de percepción: si esto ocurrir sin fallas o adulteraciones, el receptor dispondrá ahora de una reproducción exacta (una copia perfecta) del mensaje a él enviada.

5. El receptor necesita decodificar, interpretar, clasificar y apropiarse del mensaje para entenderlo de manera correcta.

6. El receptor necesita confirmar el mensaje, o sea, necesita informar al emisor que recibió, reprodujo y entendió el mensaje.

Éste no es un proceso fácil. Al contrario de lo presenta​do, raramente él ocurre sin dificultades. En cada uno de los pasos del proceso, podrán surgir problemas que llevan a malentendidos o incomprensiones.

El facilitador necesita ser capaz de dominar bien todos los niveles del proceso. Caso consiga comunicarse de manera correcta, los participantes del grupo también aprenderán a hacerlo.

ELEMENTOS BÁSICOS DE LA BUENA COMUNICACIÓN

Para que haya una buena comunicación mutua, es necesario que los envueltos en el proceso sean capaces de:

· confrontarse con el compañero y con el objeto de la conversación;

· volver toda su atención para el compañero;

· vincular al proceso de comunicación una intención clara;

· reproducir y entender el mensaje enviado;

· confirmar la recepción y la comprensión del mensaje.

Confrontar

Literalmente, confrontar significa "ponerse frente a frente a algo o alguien".

La capacidad de ponerse frente una persona, cosa, problema o situación es el requisito necesario para poder establecer comunicación con alguna cosa.

En este contexto, confrontar significa:

La capacidad de enfrentar, defrontarse y ponerse frente a frente a cualquier persona, tarea, cosa o situación, manteniendo la calma y la serenidad.

Cada uno tiene la capacidad de confrontar determinadas personas o cosas de mejor manera que otras.

Cuando podemos confrontarnos fácilmente con algo, conseguimos concentrarnos con más facilidad y mejor conducir nuestra atención para este determinado objeto, realizando, así, nuestras intenciones de una mejor manera, y consiguiendo, por fin, encontrar una mejor forma de lidar con la situación a nosotros presenta​da.

Cuando alguien se esquiva de determinadas personas, problemas o conflictos y no consigue soportar determinadas situaciones, le falta la capacidad de confrontar tales situaciones o personas. Actuando así, no conseguirá mejorar la situación ni resolver los problemas.

A través de entrenamientos, se puede, entretanto, desarrollar la capacidad de confrontación.

Atención

Atención significa la organización voluntaria o involuntaria de nuestro consciente. Sólo somos conscientes de algo o nos “damos cuenta” de que algo "existe", en la medida en que volvemos nuestra atención para esta cosa.

Concentración significa conducirnos de forma activa e intencional nuestra atención para personas, cosas o pensamientos.

Tanto personas y cosas a nuestro alrededor cuanto nuestras propias ideas y pensamientos pueden estimular nuestra atención de manera involunta​ria, pero también pueden desviarla.

Una buena comunicación requiere:

· atención total ante el interlocutor y el asunto tratado;

· que la atención sea vuelta más para fuera (para el compañero) que para dentro (los propios pensamientos);

· no nos dejarnos desviar de los objetivos a través de influencias externas;

· recibimos atentamente el mensaje completo del compañero, incluso "informaciones concomitantes" que lleguen involun​tariamente, y no apenas aspectos aislados.

Reconocemos la atención del compañero a través de su interés​, de su comunicación visual y de su comprensión.

Intención

De la buena comunicación también hace parte la intención de querer comunicar algo, así como el hecho de realizar la comunicación de tal modo que el mensaje llegue hasta el receptor.

Una intención clara de comunicación se caracteriza:

· por un volumen de voz adecuado;

· por la clareza de expresión;

· por un lenguaje vuelto para el receptor.

La atención es deficiente cuando el emisor se expresa de manera poco clara, vacilante, con bajo tono de voz, divagaciones y devaneos.

Reproducción y Comprensión

Reproducir un mensaje significa recibirla y aprehenderla sin fallas o adulteraciones. En este proceso, se hace una reproducción exacta, una copia perfecta del mensaje.

La reproducción ocurre cuando:

· El emisor envía su mensaje de tal manera que ella pueda ser recibida de manera clara y entendida sin problemas;

· El receptor oye atentamente;

· El receptor no adultera el mensaje a través de interpreta​ciones, suposiciones o comple​mentaciones propias.

A pesar de la reproducción correcta ser un requisito para la comprensión, la primera todavía no es una garantía para la existencia de la segunda. Además, también existe un tipo de reproducción mecánica del mensaje. Se trata, acá, de mensajes que fueron aprehendidos, memorizados, pero no entendidos.

La comprensión ocurre, cuando podemos trabajar con el mensaje recibido, lo utilizando y  lo registrando adecuadamente.

Confirmación

Confirmación es una señal de que oímos atentamente o de que recibimos y entendemos un mensaje.

Una confirmación aún no significa una respuesta o réplica. Tampoco significa, necesariamente, que concordamos con el mensaje enviado.

Una semi confirmación (una mirada, un gesto de cabeza, un murmullo afirmativo) es una señal de que oímos atentamente, es una indicación para que el emisor continúe hablando.

Una confirmación completa es una señal de que el mensaje fue recibido y entendido.

La ausencia de confirmación, de la misma manera que una confirmación prematura, la cual funciona como una interrupción, normalmente lleva a una repetición del mensaje. El emisor, en este caso, no tiene la sensación de que su mensaje fue comprendido. Una ausencia frecuente de confirmación acaba generando agresión o resignación.

LOS ELEMENTOS DE UN MENSAJE

Todo mensaje presenta cuatro lados que necesitan ser reconocidos y considerados de manera correcta dentro del proceso de comunica​ción. Tanto en el papel de emisor cuanto en el de receptor, necesitamos aprender a "establecer una comunicación de cuatro lados". Esto vale, sobretodo, para aquellos que tienen la comunicación como instrumento de trabajo, tales como: profesores, coordinadores de debates y facilitadores.

1. Contenido específico

Todo mensaje contiene una información específica, o sea, una representación de hechos a partir de la perspectiva del emisor. Las informaciones específicas deben ser claras e inequívocas para poder ser comprendidas.

2. Auto manifestación

En todo mensaje, están contenidos no solo informaciones sobre los hechos comunicados, pero también informaciones sobre el emisor.

A partir del mensaje, podemos comprender como el emisor se ve y como le gustaría ser visto por los otros. Pero a partir de ella, también podemos comprender trazos característicos, de los cuales ni el propio emisor tiene consciencia.

La auto manifestación, por lo tanto, puede tratarse tanto de una auto presentación espontánea, como también de una auto revelación involuntaria.

3. Relación

A partir de un mensaje, también podemos comprender como el emisor se pone con relación al receptor, cual es la opinión de aquel acerca de este. El mensaje contiene, también, informaciones sobre la relación entre el emisor y el receptor.

Normalmente, este lado del mensaje se revela a través de la entonación, de la gesticulación y de otros señales no verbales que ocurren concomitantemente, así como a través del uso de expresiones más rebuscadas.

4. Apelo

En la mayoría de las veces, el emisor no envía un mensaje "sólo por el simple hecho de hacerlo". Casi siempre, un mensaje está ligado a la tentativa de ejercer influencia sobre otra persona. El emisor no sólo quiere que su mensaje sea entendido, pero también espera que él tenga un efecto.

APLICACIÓN: EL PAPEL DEL FACILITADOR EN EL PROCESO DE COMUNICACIÓN

El dominio de la comunicación es el único medio de que dispone el facilitador para afirmar su posición dentro del grupo y para poder realizar sus tareas.

Sea ejerciendo la función de emisor, durante la transmisión de conocimientos, a coordina​ción y orientación del trabajo de grupo, sea desempeñando el papel de receptor al reaccionar a las preguntas o a las actitudes de los participantes del grupo, el facilitador deberá conocer y respetar las reglas de la buena comunicación, a fin de conseguir mantener su autoridad.

Caso el facilitador sepa comunicarse correctamente, también los otros envueltos sabrán hacerlo cada vez mejor.

El facilitador en la cualidad de emisor

1. El facilitador necesita saber enfrentar un auditorio

El facilitador necesita ser capaz de presentarse ante un grupo, enfrentar preguntas, protestos y críticas, siempre manteniendo la calma y la serenidad incluso en situaciones difíciles. Deberá ser capaz de soportar tanto la pasividad y el desinte​rés de partici​pantes del grupo, cuanto el desorden, las digresiones, las perturbaciones o los malentendidos y errores. Deberá estar apto a tratar correcta​men​te con personas de los más diversos tipos de carácter y comportamien​to.

La capacidad de enfrentar todas estas situaciones es el requisito básico para que el facilitador pueda zafarse de ellas sin perder el control.

2. El facilitador deberá ser capaz de conducir la mayor parte de su atención para fuera, o sea, para sus oyentes

Apenas una pequeña parte de la atención del facilitador deberá estar vuelta para su propia persona. Si el facilitador dominar bien su materia y no necesitar reflexionar mucho sobre lo que deberá decir a seguir, y si no necesitar reflexionar sobre los efectos de su actuación, acabará teniendo bastante atención libre que podrá ser dirigida a los participantes del grupo.

Si la atención del facilitador está vuelta para fuera, o sea, para los que lo rodean, entonces él podrá mejor observar, evaluar y lidar con las reacciones de los participantes del grupo.

3. En la cualidad de emisor, el facilitador deberá actuar de manera clara, inequívoca y determinada

El facilitador deberá ser capaz de exprimir sus pensamientos e ideas de manera nítida, con un lenguaje que pueda ser compren​dido por los participantes del grupo. Esto quiere decir que él, de acuerdo con el grupo de participantes en cuestión, deberá ser capaz de presentar su materia de diferentes maneras, a fin de adaptar cada contenido a la capacidad de comprensión, así como a la disposición y al nivel de sensibilidad de los partici​pantes.

La clareza y la nitidez del mensaje evitan que los participantes se sientan confusos o desorientados. Si el propio facilitador sentirse inseguro en su materia, también deberá demostrar eso de manera clara e inequívoca.

4. El facilitador necesita saber imponerse

En general, los participantes, y no el facilitador, son los peritos en lo que dice respecto a los contenidos tratados. En esta área, son ellos que tienen competencia de poder tomar decisiones específi​cas.

Por otro lado, el facilitador es el especialista en coordinación de debates, procedimientos metódicos y organización de procesos de dinámica de grupo. Él sólo mantendrá tal autoridad, si conseguir imponer sus sugerencias acerca de los procedimientos a ser efectuados, y, además, caso estos se comprobaren correctos.

Caso las sugerencias del facilitador sean discutidas a menudo, o caso él propio cambie el rumbo de su actuación con mucha frecuen​cia, su posición acabará sendo puesta en duda por los partici​pantes del grupo.

5. El facilitador deberá dominar los cuatro lados del mensaje

En la cualidad del emisor, el facilitador deberá:

· saber transmitir la materia de manera clara (contenido específi​co);

· mientras persona, ser reconocible, previsible y evaluable (auto manifestación);

· ser capaz de crear un buen clima de trabajo (relación);

· evaluar correctamente los anhelos y las necesidades objetivas de los participantes, a fin de obtener éxito y sus propuestas y para poder imponerse.

El facilitador en la cualidad de receptor

1. El facilitador deberá ser capaz de realizar una buena reproducción de las intervenciones de los participantes

El facilitador deberá comprender de manera plena las inter​venciones de los participantes del grupo en las discusiones y debates, siendo, además, capaz de sintetizarlas correcta​mente. Por medio de entrenamientos, consegui​rá llegar a resumir incluso  pasajes más largos de intervenciones en los debates, consiguiendo, a pesar de eso, mantenerse fiel al contenido expuesto. En el caso de indagaciones que envuelvan expectativas u opiniones, el facilitador deberá ser capaz de, mientras oye, hacer apuntes rápidos por ejemplo en tarjetas, pero sin  distanciarse mucho de lo que fue dicho por los participantes.

Esta capacidad es de especial importancia, una vez que pequeñas alteraciones ya serian suficientes para hacer los participantes pensar que están siendo criticados o corregidos.

2. El facilitador deberá transmitir al participante la certeza de que fuei comprendido

Todo participante del grupo tiene la necesidad básica de ser comprendido y acepto. Para la mayoría, ser comprendido es más importante  que llegar a un acuerdo. Alguien que cree no estar siendo comprendido tende a repetir su mensaje tantas veces cuanto necesario para que él sea entendido.

Si el facilitador, a través de su oído atento, puder demostrar un poder de síntesis, interpretación y confirmación correctas a partir de lo que fue expuesto por un participante, mostrando, de esta forma, que entendió el mensaje enviado, entonces el participante, por su vez, se va a revelar mucho más dispuesto a prestar atención y hasta a acatar una opinión divergente o una crítica.

El facilitador también deberá aprender a reconocer y comprender los mensajes ocultos y secretos de la auto manifes​tación, de la relación y del apelo.

Muchas situaciones sólo pueden ser geridas correctamente, si estos aspectos del mensaje, que normalmente no son totalmente conscien​tes, sean tematizados y reflejados de manera conscien​te.

3. El facilitador deberá confirmar correctamente las intervenciones de los participantes

La confirmación es una señal de que el mensaje fue recibido, reproducido y entendido. Pero, esto no quiere decir, necesaria​mente, que estamos de acuerdo con él.

A través de una confirmación correcta, el facilitador puede tanto motivar la participación de personas tímidas y más calladas cuanto contener aquellos participantes que hablan demasiado. Al recibir una confirmación, el participante tiene la sensación de que fue una decisión acertada tener pedido la palabra. La ausencia de confirmación por parte del facilitador puede, por otro lado, provocar agresividad o resignación.

La confirmación no deberá sonar mecánica. Deberá, adecuarse al mensaje dado, o sea, no deberá ser una "hiper aprobación" (elogios exagerados, resaltando aspectos buenos de forma exagera​da), como también no deberá incorrer en una "subconfirmación".

Aunque una opinión dada por un participante no pueda ser acepta en todos los casos, el participante deberá poder sentirse reconoci​do como persona por el facilitador.

(Fonte: Siebenhühner, Peter, Kursunterlagen zum Seminar "Modera​tionstechniken", November 1988 - Material didático do seminário "Técnicas de Moderação -  novembro 1988) Tradução: Tito Lívio Cruz Romão


