
TEMA 2. LA COMUNICACIÓN VERBAL 
 

 
COMUNICACIÓN VERBAL CON EL CLIENTE  

 
  
 

Concepto de Comunicación.  

    Hoy en día, la habilidad de comunicarnos bien es fundamental para alcanzar 
el éxito en la vida personal, familiar y profesional. 
En gran medida, los buenos negocios, un equipo de 
alto nivel, un servicio al cliente adecuado o un 
liderazgo exitoso dependen de la capacidad de 
comunicarnos adecuadamente. 

    La comunicación es un proceso muy amplio que ha sido definido  de muy 
diferentes formas. Para aproximarnos a este concepto veamos algunas de ellas:  

** E. Pichón. Riviere: “El Proceso Grupal de Psicoanálisis a la Psicología 
Social”. 

    “La comunicación es la interacción de las personas que entran en ella como sujetos. No sólo 
se trata del influjo de un sujeto en otro, sino de la interacción. Para la comunicación se necesita 
como mínimo dos personas, cada una de las cuales actúa como sujeto”. 

 ** Z.M.Zorín, en Psicología de la Personalidad.  

    “Comunicación es todo proceso de interacción social por medio de símbolos y sistema de 
mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actúa como estímulo 
de la conducta de otro ser humano”.  

** Fernando González Rey, en “Personalidad y Educación”  

    “La comunicación es un proceso de interacción social a través de signos y sistemas de signos 
que surgen como producto de la actividad humana. Los hombres en el proceso de 
comunicación expresan sus necesidades, aspiraciones, criterios, emociones”. 

    A través de estas definiciones, todas válidas y a la vez todas incompletas, 
nos percatamos de que la comunicación puede serlo todo, absolutamente, por 
lo que abordaremos este tema desde tres ámbitos fundamentales en el contexto 
empresarial: verbal, no verbal y escrita. En este módulo nos centramos en la 
Comunicación Verbal. 

   La comunicación verbal en la actualidad se ha convertido en una herramienta 
imprescindible  en las relaciones laborales por lo que constituye la matriz de 
diferentes profesiones como: la publicidad, propaganda, relaciones públicas, 
ventas, atención al cliente, periodismo, marketing entre otros oficios. Con el 
objeto de acotar este concepto a continuación veremos los elementos de la 
comunicación verbal. 



 
 
 

Elementos de la Comunicación Verbal . 

    Los elementos más relevantes que intervienen en la comunicación son: 

• EMISOR: persona que emite la información.  

• RECEPTOR: persona que recibe la información.  

• MENSAJE: contenido de la comunicación, de la información.  

• CÓDIGO: lenguaje determinado; palabras, signos escritos, gestos....  

• CANAL: vehículo que transporta el mensaje entre el emisor y el          
receptor.  

• BARRERAS: actitudes personales, prejuicios, ruidos, no ser el 
momento adecuado,... que dificultan la comunicación. 

• FEED-BACK: mensaje de vuelta para confirmar que la comunicación va 
bien.  

 

**Emisor  

    Es el sujeto con un objetivo y una razón para ponerse en comunicación, es la 
fuente de comunicación de la cual parte un mensaje o información. El emisor es 
el productor del mensaje, el encargado de expresar las ideas en un código 
determinado, en nuestro caso el que comunica con el cliente.  

    En cualquiera de sus formas, la fuente del mensaje ha de reunir una serie de 
características:  

• Credibilidad: el emisor ha de tener crédito ante el receptor, para 
lo cual son factores importantes la personalidad, su posición 
dentro de la organización y su experiencia.  

• Ser «atractivo»: cuanto más "atractiva" es la imagen del 
profesional que atiende al cliente, mayor efectividad tendrá el 
mensaje en éste último. Servimos de modelos para el resto de 
personas con las que trabajamos y nos relacionamos, por tanto 
debemos cuidar ese modelo.  

• Persuasión: el emisor ha de ser también lo suficientemente 
persuasivo (emocional o racionalmente), para que el receptor haga 
suyo el contenido del mensaje. 

 

 



 

 

**Receptor  

    Es quien recibe el mensaje y el encargado de su decodificación. En nuestro 
caso podrá ser un cliente que acude a interesarse por nuestro productos o 
servicios, un compañero de trabajo, un proveedor, etc.  

    Hay que tener en cuenta que el receptor sólo puede captar una cantidad 
determinada de información en un tiempo límite. Por lo tanto, el emisor debe 
hacer lo posible para mantenerse dentro de esos límites y no sobrecargar al 
receptor con mensajes que excedan de su capacidad de atención; esto es, en el 
proceso de comunicación el emisor determina el tipo de comunicación que debe 
utilizarse; determina el mensaje, su estructura y los medios a utilizar.  

 

**Mensaje  

    Es la información que el emisor transmite al receptor. La vía por la que ese 
mensaje circula es lo que se llama canal o vía de comunicación, y siempre es 
una forma de conexión entre la fuente u origen de la comunicación y el receptor 
de la misma.  

    El proceso de comunicación lleva siempre 
consigo un intercambio de mensajes , a lo largo del 
cual, el emisor y el receptor se van cambiando de 
papel sucesivamente. Esto hace que a veces no 
esté claro quién es la fuente originaria y quién era al 
principio el receptor, y hay que hablar de cada uno 
de ellos como de fuente/receptor simultáneamente.  

    Al explicar la transmisión de un mensaje de una fuente a un receptor, se hace 
necesario introducir los conceptos de codificación y descodificación  del 
mensaje. Es decir, se hace necesario fijar la atención en los sucesivos procesos 
de transformación del mensaje que hacen posible que este «se acerque» desde 
la fuente al receptor, y éste a su vez pueda «entenderlo» tal como era en su 
origen. En este sentido se entiende por:  

• Codificación : proceso mediante el cual el emisor convierte sus ideas 
en signos físicos que puedan ser recibidos por el receptor, es decir, la 
conversión de la idea en lenguaje. Podemos codificar nuestras ideas 
en imágenes, gestos, sonidos, etc. siempre adaptados a las 
posibilidades del receptor. 

 

 



 

 

• Decodificación:  proceso mediante el cual el receptor transforma el 
código simbólico enviado por el emisor en ideas. Es la interpretación 
de los símbolos. Podemos distinguir entre tres tipos de mensajes:  

1. Mensaje pensado o proyectado: aquel que el emisor intenta 
transmitir. 

2. Mensaje transmitido: el realmente transmitido y que está en el 
canal de comunicación.  

3. Mensaje recibido: es decodificado y comprendido por el receptor.       

    En una comunicación eficaz, estos tres mensajes deberían ser idénticos, pero 
en la práctica raramente lo son. El emisor puede tener muy claro en su mente el 
mensaje que quiere transmitir sin embargo, en el momento de codificarlo puede 
utilizar signos ambiguos o incomprensibles para el receptor.  

    Para que un mensaje  sea eficaz debe responder a unos requisitos 
fundamentales: 

1. Claridad:  los mensajes deben ser claros, comprensibles e inequívocos. 
2. Precisión : la información transmitida tiene que ser completa y precisa, 

de forma que no cree en los receptores desconfianza y sospecha.  
3. Objetividad y veracidad: la información debe ser verdadera, auténtica, 

imparcial y esencialmente objetiva.  
4. Oportuno : el mensaje ha de emitirse en el momento en que es útil y 

necesario, y no antes ni después. Por ejemplo: no podemos hablar del 
coste de un producto sin antes comentar las propiedades de dicho 
producto. 

5. Interesante: el mensaje ha de crear en el receptor una reacción positiva y eso 
sólo es posible si es interesante, aunque en el ámbito sanitario, la mayor parte de 
los mensajes son muy interesantes.  

 

**Código  

    Lenguaje determinado que usaremos para transmitir el mensaje; palabras, 
signos escritos, gestos, mediante imágenes, etc.,....  

    El lenguaje que usemos, indistintamente de su formato, debe partir de las 
posibilidades que nos ofrece el receptor. Por ejemplo, si un trabajador no 
entiende nuestra lengua buscaremos un lenguaje grafico, visual o que se 
adapta a la situación.  

 

 



 

 

**Canal  

    Todos los mensajes deben ser transmitidos a través de un canal y, dado que 
el contenido, el código y el tratamiento de un mensaje están íntimamente 
relacionados con el canal que se utilice, la elección de éste es fundamental y 
determinante en la eficiencia y efectividad del proceso.  

    Debemos cuidarnos de no caer en ser "noveleros" con el canal, es decir, que 
no nos entusiasmemos si utilizamos medios audiovisuales o aparatos 
tecnológicamente muy avanzados para informar, lo más importante siempre es 
lo que queremos transmitir, por eso debemos elegir un canal que veamos que 
nos ofrece resultados y se adapta a las posibilidades que tenemos.  

 

**Feed-back  

    En Psicología de la Comunicación, el Feed-back es, en sentido estricto, "la 
información que recoge el emisor de una comunicación sobre los efectos de la 
misma en el sujeto que la recibe". Esta información recibida permite al emisor 
saber si su mensaje ha sido comprendido correctamente y qué repercusión ha 
tenido en el sujeto que la recibe, con lo cual puede modificar los próximos 
mensajes que emita.  

    La posibilidad de utilizar feed-back disminuye el número de errores en el 
trabajo. Ahora bien, al hacerlo, el proceso de la comunicación requiere más 
tiempo para desarrollarse, puesto que se vuelve más lento. Por el contrario, la 
ausencia de feed-back hace aumentar el número de errores, aunque se gane 
tiempo.         

    Por lo tanto, la falta de feed-back sobre la interpretación del mensaje es una 
de las principales barreras de la comunicación, ya que frecuentemente el 
emisor supone unos conocimientos que el receptor no posee.  

    El feed-back puede estar perfectamente organizado en la comunicación. Nos 
podemos basar en la observación estructurada, en pequeñas reuniones con los 
compañeros, y también en pequeños sistemas para provocar el feed back entre 
los clientes.  

 
 
 
 
 
 
 



 
La comunicación y el cliente.  

    A menudo se piensa que la comunicación es algo natural y espontáneo, de lo 
cual no hace falta ocuparse especialmente. Por lo tanto, es habitual que en las 
organizaciones no se cuente con elementos operativos concretos para resolver 
problemas vinculados a la comunicación, ni se observe claramente que la 
comunicación dentro de la organización es una herramienta de gestión.  

    Los aspectos relacionados con la comunicación son intangibles , están en 
todas partes y nos involucran a todos. Sin embargo a pesar de las dificultades 
que presenta su estudio, es indispensable situarlos en primer plano para 
mejorar la eficiencia y eficacia globales de las empresas. 

    Desarrollar contextos favorables  para un mejor entendimiento repercutirá 
sobre las personas integrantes de la organización sanitaria, mejorará la 
motivación y el compromiso, generará altos rendimientos positivos, además de 
hacerla más eficaz y humana.  

  

 

    Las relaciones de los integrantes de una organización constituyen un proceso 
comunicacional interno y externo . A través del mismo se emite y se obtiene 
información, se transmiten modelos de conducta, se enseñan metodologías de 
pensamiento. Al mismo tiempo una buena comunicación permite conocer las 
necesidades de los miembros de la organización y sus clientes. En definitiva, a 
través de una comunicación eficaz se puede construir, transmitir y preservar 
una clara visión compartida, los valores, la misión, y los objetivos de una 
organización.  

    Si estamos de acuerdo en esto, podemos pensar sobre la importancia de que 
cada miembro de la organización  se asegure:  

a) Que uno dice claramente lo que quiere decir. 

b) Que comprende de la forma más clara posible lo que quieren 
decir los demás. 

c) Permitir a los demás comprender lo que quieren decir.                 
(Que estemos de acuerdo sobre qué estamos hablando)  

 

¡ Importante!  En las organizaciones no 
se observa claramente que la 
comunicación es una herramienta de 
gestión ni una opción de mejora 
continua si se aplica correctamente. 

 

 

¡Importante!  Es asombrosa la cantidad de 
energía que se pierde diariamente en el mundo 
debido a errores de comunicación 

 



                                                              

  

 

 

 

 

    Si en una organización se tienen en cuenta los aspectos comunicacionales 
de las relaciones humanas se pueden evitar "cortocircuitos", fuente de 
desaliento y desmotivación  para la tarea y transformar aún los ruidos 
improductivos de la comunicación informal en un sonido enriquecedor.  

    En este camino es interesante repasar cuales son los canales habituales de 
la comunicación en una organización, qué permiten y cuales son sus trampas.  

                                    

 

Niveles de comunicación 

    En cualquier organización coexisten diferentes niveles de comunicación: la 
comunicación vertical, entre diferentes niveles de jerarquías y, la comunicación 
horizontal, en el mismo nivel, entre pares. 

    Y estos niveles se desarrollan a su vez siguiendo canales formales  (los 
organigramas) a través de encuentros, reuniones, y entrevistas, e informales , a 
través de encuentros casuales, o no siguiendo las vías jerárquicas formales.  

    Cuando se desarrolla una adecuada política comunicacional, se propicia la 
integración de los distintos niveles de la organización a través de construir un 
código común, y se optimiza la participación del personal a través de una 
genuina motivación, en todos sus niveles.  

 

Comunicación descendente  

    Permite mantener informados a los miembros de una organización de todos 
aquellos aspectos necesarios para un buen desenvolvimiento. También 
proporciona a las personas información sobre lo que deben hacer, el cómo y 
qué se espera de ellas. Hay que conocer las trampas posibles en este nivel, 
que son los estilos autoritarios de dirección, y la creencia de que una 
comunicación clara pueda ser tomada como un signo de debilidad.  

 

 

¡Importante!  Una comunicación es exitosa cuando hay claridad del 
mensaje propio y comprensión correcta del mensaje de los otros.  

 



 

Comunicación ascendente  

    Para los mandos intermedios y superiores puede ser la más importante, ya 
que les permite conocer que funciona y que no. Genera un contacto directo con 
sus colaboradores, conocer las opiniones y necesidades de la gente que trabaja 
en la organización, herramienta muy necesaria para la toma de decisiones 
acertadas.  

    Da la oportunidad de ver de primera mano el estado de ánimo y motivación  
de cada colaborador, percibir la magnitud de los problemas. Promueve la 
participación y el aporte de ideas. Genera un acercamiento entre todos los 
integrantes de la organización, lo que crea condiciones para que las decisiones 
sean mejor comprendidas por las personas de la base. 

 Se puede chequear de qué forma llegó la información emitida 
descendentemente 

    La principal trampa en este nivel es no escuchar , la mayoría de las veces por 
falta de hábito, otra cuando en algún punto de la escala se corta la 
comunicación hacia arriba por una creencia compartida: cuando un subordinado 
transmite problemas hacia arriba es porque no está cumpliendo 
adecuadamente su función; lo único que se genera de esta forma es el 
desconocimiento de lo que sucede. Otra dificultad muy importante en este punto 
es la falta de claridad en las relaciones , cuando los organigramas no están 
claramente definidos y la gente no sabe de quién dependen y a quién debe 
dirigirse. 

 

Comunicación horizontal  

    Como hemos indicado desde el comienzo de este tema es interesante que se 
fomente  este tipo de organizaciones y comunicaciones, ya que un buen 
entendimiento en este nivel permite el funcionamiento de eficaces equipos de 
trabajo. Un estilo de dirección participativo es un factor de estímulo para la 
comunicación en este nivel, lo cual favorece la coordinación de diferentes 
actividades multifuncionales y el conocimiento de las acciones que se 
desarrollan. 

    Genera un espíritu positivo de trabajo en común. Facilita la disolución de 
rumores y malos entendidos. Permite la creación de confianza y compañerismo.  

    Algunas trampas en la comunicación surgen en este nivel cuando existe la 
creencia de que uno mismo o "mi sección o departamento" es más importante 
que los otros . También por el uso de lenguajes o "jergas" específicos que 
pueden dejar a algunos fuera del entendimiento.  



    Por lo universal y cotidiano de la comunicación entre personas, los 
aprendizajes de estas actividades son de aplicación inmediata, y los resultados 
se verifican en poco tiempo. Si se consigue un funcionamiento armónico de la 
comunicación en una organización, esta se convierte en una herramienta 
invalorable para su mejora continua.  

    A modo de conclusión señalar que etimológicamente comunicación  
proviene del latín y quiere decir compartir con . 

    Aún en un mundo informatizado, sea por E-mail, Internet, fax, teléfono, 
alrededor de un escritorio, frente a una mesa de reuniones, en un pasillo, la 
comunicación (el compartir con) entre las personas es el corazón de cualquier 
organización, y más en un contexto comercial o empresarial. Una comunicación 
eficaz es una exigencia de primer orden para mantener la excelencia en una 
persona u organización. Una adecuada comunicación favorece un buen 
entendimiento, lo cual es un factor de motivación y una inagotable fuente de 
energía e información valida. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Barreras en la Comunicación  

    Las barreras de la comunicación son los elementos que pueden influir en la 
buena marcha de ésta en el ámbito organizativo interno y externo. Algunos de 
los aspectos  que debemos controlar tanto en la comunicación con nuestros 
compañeros, como en relación a los clientes, pueden ser los siguientes:  

• El lugar o momento elegido : debemos analizar el contexto en el que nos 
encontramos. Por ejemplo, si queremos comunicar algo a un cliente en un lugar 
con mucho ruido, y otros clientes a nuestro alrededor es muy probable que los 
resultados de nuestra comunicación no sea los esperado. También es 
importante saber introducir contenido en un momento u otro.  

• Perturbaciones o interferencias : ruidos, muletillas. Las muletillas son esas 
frases que repetimos sin darnos cuenta, «eh...», «sabes...», «me entiendes». 
Es algo muy normal que no supone ningún trastorno para la comunicación pero 
que debemos cuidar porque si son muy frecuentes puede resultar molesto.  

• Falta de empatía : falta de capacidad de ponerse en el lugar del otro con el 
objeto de comprender mejor sus reacciones y sus necesidades. Si no se es 
capaz de empatizar, habrá mayores dificultades de comunicación, podemos 
caer en el error de facilitar un servicio o tratamiento sin ajustarnos a las 
necesidades del cliente, perdiendo tiempo, dinero y la oportunidad de solucionar 
el problema, algo que puede llegar a ser muy grave. 

 • Inexistencia de feed-back : sin una información de vuelta no sabremos si 
cumplimos nuestro objetivo ¿el cliente está satisfecho? ¿el equipo de trabajo 
está motivado?                           

• Estereotipos o prejuicios : éstos provocan una predisposición a interpretar el 
mensaje de una determinada forma (sexo, religión, edad, raza...). Los prejuicios 
son muy peligrosos por que regulan nuestra conducta. 

 • Efecto halo : juzgar a la otra persona en función de la primera impresión; ésta 
hace que no nos fijemos en los matices y no seamos objetivos.  

• No escuchar : aunque más adelante hablaremos de lo que es la escucha 
activa, podemos decir que es una de las habilidades principales que debemos 
tener como emisores porque necesitamos saber la opinión de los que nos 
rodean sobre nuestro trabajo y otros aspectos que nos pueden facilitar la labor y 
ampliar nuestra perspectiva.  

 

¡Importante!  Cuando dialogamos con otras personas, 
cometemos errores, y nuestro reto es minimizarlos hasta 
hacerlos desaparecer de nuestra vida. 

     



 Los errores más comunes  que cometemos los seres humanos en la 
comunicación son los siguientes:  

1. Hablamos más y escuchamos menos.  
2. Escuchamos solamente lo que queremos realmente oír.  
3. Ignoramos que el lenguaje corporal y el tono de voz son importantes en 

la comunicación. 
4. Llegamos rápidamente a una conclusión sin que la persona haya 

finalizado, cuando en realidad era algo más lo que quería expresar.  
5. No nos damos cuenta de que los problemas pueden ser originados en 

comunicaciones insuficientes.  
6. Cometemos el error de ver a todos iguales e ignoramos su individualidad  

 
 
Saber hablar, saber escuchar.  

    “La Comunicación verbal es escuchar (80%) y hablar (20%)”  

    "Con el oído se nace, la escucha se hace"  

Oír: Percibir con el oído los sonidos.  

Escuchar : Prestar atención a lo que se oye.      

    Oír no es un acto voluntario, los sonidos llegan a nuestros oídos aunque no 
hagamos nada para que ocurra. Escuchar en cambio es el acto voluntario 
mediante el cual prestamos atención a los sonidos que percibimos. Se puede 
oír sin escuchar pero, para escuchar, primero hay que oír. 

     Pero vamos a ir un paso más allá. Si nuestro objetivo es mejorar nuestra 
comunicación, debemos aprender a poner en práctica la escucha activa. Esto 
es: escuchar bien, con atención y cuidado, tratando de comprender lo que nos 
dice nuestro interlocutor.  

   Escuchar activamente supone estar psicológicamente presentes. Ser 
conscientes de lo que nos dicen y demostrar a nuestro interlocutor que 
recibimos su mensaje. Parece que escuchamos pero en realidad casi siempre 
estamos ocupados pensando en qué le contestaremos al otro cuando acabe su 
turno de palabra. Vamos unos pasos por delante preparando nuestro propio 
argumento.  

    Cuando una persona se siente escuchada, se siente atendida, y eso genera 
un profundo proceso que le anima a una mayor apertura . Al dar valor, 
importancia y consideración a las revelaciones de la persona que nos habla, 
creamos un clima de cooperación y receptividad en nuestro interlocutor.  

    Las personas tenemos en nuestro interior, vastos recursos de auto 
comprensión, y también recursos para posibilitar el cambio de conceptos 
propios, de conductas y actitudes. Si se logra crear un determinado clima, una 



conversación puede suponer una eficaz herramienta de transformación, una 
sencilla pero eficaz manera de tomar conciencia de lo mejor de uno mismo y de 
los demás.  

    La verdadera escucha significa, entre otras cosas, estar presente para el 
otro, sin juicios ni evaluaciones, facilitando las palabras que le permitan una 
mejor autoexploración. En este sentido hablamos de Escucha Activa.  

    Tan importante es saber transmitir información como saber escuchar para 
recogerla. La Escucha Activa es importante para conseguir los objetivos 
marcados tanto para el personal laboral, como para los clientes. Por medio de 
esta habilidad nos hacemos conscientes de lo que la otra persona está diciendo 
y de lo que está intentando comunicarnos. A través de ella damos información a 
nuestro interlocutor de que estamos recibiendo lo que nos dice.  

    Sus objetivos  los podemos resumir en dos:  

- Asegurar al cliente que hemos recogido y entendido su mensaje. 

- Alentar al cliente a emitir nuevos mensajes.  

    En la escucha activa procuramos transmitir al emisor que realmente le 
estamos escuchando, mirándole, asintiendo, acercándonos con el cuerpo, 
preguntándole sobre el tema de que habla, haciéndole preguntas, resumiendo 
para verificar que hemos comprendido el mensaje. Nos facilita la comunicación 
con la otra persona y nos ayuda a fijar el contenido en la memoria.  

    "Una de las mejores manera de persuadir a los demás es escuchándolos" 
(Dean Rusk)  

  
¿Por qué es importante escuchar activamente? 

Porque, si sabemos escuchar, los demás sentirán la confianza necesaria 
para ser sinceros con nosotros.  

Porque la persona que nos habla se siente valorada.  

Porque escuchar tiene efectos tranquilizantes y facilita que se eliminen 
tensiones.  

Porque favorece una relación positiva con nuestros compañeros y los 
clientes.  

Porque permite llegar al fondo de los problemas.  

Porque provocamos respeto hacia nosotros en quien nos habla.  

Porque es una recompensa para nuestro interlocutor.  



                                        

    Hay que tener cuidado  de no emplear la escucha activa con personas que 
tienen tendencia a hablar en exceso. Escuchar es una recompensa muy fuerte y 
en algunas personas hablar acaba convirtiéndose en un hábito solo para recibir 
esa recompensa de cualquiera que tenga en frente.  

  
 

¿Cómo se practica la escucha activa? 

     A través de la observación :  

Cuanta más información podamos obtener de nuestro interlocutor, mejor. 
Para ello debemos estar atentos a sus expresiones, a los sentimientos 
que trasmite, a los gestos y a las señales que nos emite para indicarnos 
que nos cede el turno de palabra. 

     A través de la expresión : 

El interlocutor debe captar por nuestra actitud que le estamos prestando 
atención. Es importante mantener el contacto visual y asentir con 
movimientos de cabeza. También debemos acompañar nuestros gestos 
con expresiones verbales: “claro, entiendo”, “ya veo”, “ah-ah”…  

 
 
Los enemigos de la comunicación desde el punto de v ista de la Escucha 

Activa 

    Hay conductas  que realizamos, algunas de forma consciente y otras 
totalmente inconscientes, que son verdaderas cargas de profundidad contra el 
proceso de comunicación. Por ejemplo: 

• Interrumpir al que habla.  
• Juzgar cada comentario que hacen. 
•  Ofrecer ayuda que no nos ha solicitado.  
• Quitar importancia a los sentimientos de la otra persona con 

expresiones como “no te preocupes por esa tontería”, “no te 
pongas así”, etcétera.  

• Contar “nuestra anécdota” cuando el otro está aún hablando.  
• Caer en el “síndrome del experto”: Saber lo que debemos 

contestar cuando el otro no ha hecho más que iniciar su relato.  

 
 
 
 
 



En situaciones difíciles…  

    La escucha activa está especialmente indicada cuando debemos afrontar 
situaciones difíciles, algo que a veces pasa en la atención al cliente. Por 
ejemplo, cuando nos encontramos ante un interlocutor agresivo, cuando 
prevemos enfrentamientos o cuando hay muchas interrupciones.  

    Podemos evitar situaciones conflictivas si conseguimos anticiparlas . Para 
ello debemos identificar y anotar las personas y las circunstancias en las que 
posiblemente tendremos dificultades. Debemos anticipar los gestos, las 
palabras y los sentimientos de nuestro interlocutor y entrenarnos en el control 
de nuestro impulso de responder para que, cuando llegue el momento, nos 
podamos mantener atentos y poner en práctica la escucha activa.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Comunicación efectiva en una organización.  

    Comunicarse efectivamente es un requisito básico para obtener la respuesta 
deseada de nuestro oyente. Muchos de los fracasos profesionales en nuestra 
relación con los demás tienen su origen en una mala transmisión del mensaje 
que queremos comunicar. Mejorar la comunicación es el primer paso hacia la 
excelencia, algo cada día más demandado. 

    Se puede considerar que una comunicación es efectiva cuando existe 
coherencia entre el lenguaje corporal y el verbal escogiendo el momento, las 
palabras y la actitud apropiada. Este tema lo abordaremos al hablar de la 
Comunicación No Verbal.  

    El mensaje que se desea comunicar ha de llegar a la persona (cliente) o 
grupos considerados apropiados para recibirlos y seguidamente se produzca el 
cambio de conducta esperado en el receptor.  

 

    La comunicación facilita la especialización, diferenciación y maduración del 
individuo y este usa su sistema comunicativo para:  

• Recibir y transmitir mensajes y obtener información.  
• Operar con la información existente a fin de deducir nuevas conclusiones 

que no habían sido directamente percibidas, y para reconstruir y anticipar 
hechos futuros.  

• Iniciar y modificar procesos fisiológicos dentro de su cuerpo.  
• Influir y dirigir a otras personas y acontecimientos externos.  

    

 Los principales requisitos de la comunicación efectiva son los siguientes:  

• Claridad: La comunicación debe ser clara, para ello el lenguaje en que se 
exprese y la manera de transmitirla, deben ser accesibles para quien va 
dirigida. 

• Integridad: La comunicación debe servir como lazo integrador entre los 
miembros de la organización, tanto de forma interna como en relación 
con los clientes, para lograr el mantenimiento de la cooperación 
necesaria para la consecución de los objetivos comunes centrados 
normalmente en la mejora del cliente. 

• Aprovechamiento de la organización informal: La comunicación es más 
efectiva cuando la administración utiliza la organización informal para 
suplir canales de información formal. 

• Equilibrio: Todo plan de acción administrativo debe acompañarse del 
plan de comunicación para quienes resulten afectados. 



• Moderación: La comunicación ha de ser la estrictamente necesaria y lo 
más concisa posible, ya que el exceso de información puede ocasionar 
burocracia e ineficiencia.                    

• Difusión: Preferentemente toda la comunicación formal de la 
organización empresarial debe efectuarse por escrito y pasar solo a 
través de los canales estrictamente necesarios, evitando excesos 
innecesario.  

• Evaluación: Los sistemas y canales de comunicación deben revisarse y 
perfeccionarse periódicamente.  

  

   La comunicación en ocasiones resulta algo dificultosa que se lleve a cabo, 
debido a que existen inconvenientes que hacen que esta no llegue a ser 
totalmente eficaz. Las principales dificultades son psicológicas y físicas. En 
relación con las psicológicas  encontramos las emociones, los valores, hábitos 
de conducta o las percepciones, mientras que en el campo de las físicas  
descubrimos los ruidos, la semántica (símbolos con distintos significados: 
palabras, imágenes, acciones), interrupciones, cambios de tema, 
interpretaciones…  

                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

El teléfono. Consejos.                                    

 

    El teléfono es un instrumento de comunicación e sencial , básico e 
imprescindible en la comunicación con nuestro entorno, de uso cotidiano en el 
quehacer diario de toda organización y es uno de los aspectos básicos incluidos 
en la atención al cliente.  

    A veces comunicarse verbalmente no es tarea fácil, si además añadimos, 
que no se ve a la otra persona, la tarea se complica. 

    En una época como la actual, dominada casi exclusivamente por la imagen, 
el teléfono es un aliado para transmitir imagen de la organización y de buen 
profesional. La acción de descolgar el teléfono y contestar, es una carta de 
presentación.  

 

     Para ello, debemos observar una serie de consejos que deben tenerse en 
cuenta, para mejorar y conseguir una actitud positiva ante el te léfono , 
cómo:  

1. Contestar cortésmente  al primer o segundo timbre.  

2. Dejar la tarea  que se está llevando a cabo y concentrarse en la llamada que 
se va a atender. Ha de procurarse mantener una “escucha activa”, transmitir 
que se está escuchando. La falta de atención se nota y resulta molesta.  

3. Es importante mantener una postura física erguida  ya que la voz se 
distorsiona y decae. Si estamos inclinados sobre la mesa o con la mejilla 
apoyada en la mano, es una actitud que se trasmite.  

4. La acción de descolgar el teléfono, es abrir una puerta, inmediatamente esta 
persona imagina con quién habla, por eso, se debe estar relajado. La 
respiración sosegada  da impacto a las palabras y suaviza la tensión que 
existe.  

5. Sonreír  por teléfono es una de las mejores maneras de comunicar simpatía, 
interés y amabilidad; además, el tono de voz se hace más natural y cordial. La 
sonrisa se percibe instantáneamente y resulta agradable para el interlocutor.  

6. Al hablar, se tiene que procurar que el tono de voz  sea natural, más bien 
bajo (el teléfono acentúa el volumen), vocalizar, articular correctamente y hablar 
despacio.  

7. No hacer ruidos  identificables como masticar, suspirar, rascarse... Si se cae 
un papel, bolígrafo, etc., es mejor dejarlo y recogerlo más tarde, porque en el 



intento se corre el riesgo de tirar el aparato y posteriormente, tener que dar 
explicaciones, pedir disculpas, ...  

8. Es fundamental no tapar con la mano el auricular . Las palabras que tratan 
de ocultarse, pueden ser oídas y el efecto es desastroso y descortés, aparte de 
no causar una buena impresión. Si se estornuda o tose, tape el auricular y a 
continuación, pida disculpas.  

9. Un buen ejercicio de entrenamiento es telefonear ante un espejo . Aunque 
parezca ridículo, ayuda a comprobar tics, gestos de impaciencia o aburrimiento.  

10. Mostrar y demostrar buen humor , talante abierto y dialogante es muy 
positivo, ya que le muestra a nuestro interlocutor, que es interesante escucharle 
y facilita la comunicación con él. Es importante atender sus demandas u 
opiniones, sin interrumpir, aunque no se esté de acuerdo con ellas.  

11. El teléfono no debe ser un pretexto para “ir al grano”  de manera 
desconsiderada y olvidando las normas de educación y cortesía.  

12. Colgar precipitadamente equivale a dar un portazo . Cuando se produzca 
la despedida, hay que agradecer la llamada y dejar al interlocutor con la 
sensación de no haber perdido el tiempo; deje la sensación que tanto usted, 
como su organización, se interesan por las personas y ofrecen soluciones y 
atención inmejorables.  

                                    

    El uso del móvil para hablar con otra persona, no tienen unas normas y usos 
distintas de las del teléfono tradicional. Lo que dota a dicho artículo de una 
característica propia, que afecta a la comunicación, es el tema de los mensajes 
y su portabilidad, algo poco utilizado en la atención al cliente ya que forma parte 
de una manera más común de una relación más íntima, aunque su uso se esta 
empezando a extender profesionalmente. Una opción en la que si se puede 
utilizar es para concertar citas, ofrecer información de ofertas, productos 
exclusivos, fidelización..., respetando en todo momento las reglas ortográficas.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



El saludo.  

    Las personas para comenzar a 
relacionarse necesitan de 
diferentes formulas, sean verbales 
o físicas, para expresar sus 
intenciones. El saludo es una 
forma de iniciar este 
acercamiento  y mostrará a su 
interlocutor su forma de ser. Qué 
hacer y cómo, podrá ayudarnos a 
mejorar la empatía con el entorno. El saludo nos sirve como introducción a 
aspectos relacionados con la comunicación no verbal, que veremos mas 
adelante.                                

    El saludo tiene un gran valor simbólico  porque dependiendo de cómo lo 
expresemos será entendido como un gesto de cercanía, de proximidad, de 
relaciones profesionales o afectivas o un mero gesto de cortesía y de buenas 
costumbres. Su ausencia, demuestra un posible enfado o irritación. De aquí 
surge la frase de “retirar el saludo” como claro reflejo de una actitud hostil o 
poco amigable.  

    Las formas  en las que se puede realizar el saludo son múltiples: una mirada, 
una leve inclinación de la cabeza, unas palabras, estrechar las manos, besarse, 
etcétera. 

    Siempre que nos saludan se debe corresponder  a éste, como señal de 
cortesía. Rechazar el saludo es considerado como falta de educación o síntoma 
de un gran enfado. 

    Dependiendo de las culturas  se realiza de diferentes maneras. En la 
sociedad occidental el gesto más utilizado es el apretón de manos. En su 
origen, esta acción era una manifestación de paz, ya que al extender la mano 
se demostraba que no se portaban armas ni instrumentos agresivos. 

    Cuando saludamos transmitimos mucha información  y debemos observar 
con atención la forma en la que lo realizamos.  

    Una forma de saludo es con una expresión verbal ; el tradicional “buenos 
días” o “buenas tardes” o simplemente, “hola” “¿Qué tal está?”; este tipo viene 
dado cuando nos cruzamos con personas que conocemos, como forma de 
buena educación y cortesía.  

    Aunque la forma más tradicional de realizar el saludo es el apretón de 
manos, siendo la formula que se usa habitualmente en el mundo profesional y 
social. Siempre que se vaya a estrechar la mano a una persona se debe mirar a 
los ojos. No hacerlo, puede decirle que somos personas poco seguras, tenemos 
intenciones ocultas o estamos mintiendo.  

                                         



    Al igual que observamos con atención el cuidado de nuestro aspecto físico, el 
vestuario, etc., debemos cuidar nuestras manos  y éstas deben estar limpias, 
las uñas cuidadas, así como, deben estar hidratadas para no dar la sensación 
de aspereza; otra cuestión a observar es la humedad en las manos. Es poco 
agradable dar la mano a una persona que tiene la mano húmeda, además de 
ser una posible señal de estar nervioso o inseguro.  

El apretón de manos debe ser  corto y firme pero sin rudeza. 

    Para concluir, repasamos unas leves recomendaciones para tener en cuenta 
siempre que vaya a saludar. Siempre que inicie un saludo debes estar atento a 
la mirada, que la nuestra sea sincera y de acercamiento, apoyada en una 
sonrisa agradable que producirá un sentimiento favorable hacia nosotros, 
reforzado por la expresión verbal y el tipo de saludo a utilizar, que en el ámbito 
profesional suele ser el apretón de mano y/o el saludo verbal.  

 
 


