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			Introducción

			La consciencia de la comunicación en los entornos VUCA

			Moisés Ruiz González
Universidad Europea de Madrid (UE)

			El mensaje es el medio, se decía a finales del siglo pasado. Todas las técnicas estaban preparadas para la transmisión de una idea. El buen comunicador era el que tenía un buen mensaje, lo que los eruditos llaman «fondo de comunicación». En la primera década del siglo xxi, el fondo ha dejado de ser la pieza fundamental y le hemos dado importancia a la forma de comunicación. Todo aquello que tiene que ver con la comunicación no verbal y paraverbal ha cobrado especial relevancia para destacar al buen comunicador.

			Ahora los entornos VUCA exigen nuevas modalidades de comunicación donde el por qué sea el elemento clave del mensaje. El qué del siglo pasado ha sido sustituido por otros parámetros que cambian el modo de hacer y percibir el propio concepto de comunicación. Lo importante es compartir, no importa el espacio ni el tiempo. El verbo emitir da paso a otro más implicado en la convivencia del por qué. El contenido de las cosas queda disminuido en cuanto al significante de las mismas. Es lo que sentimos al percibir lo que alguien quiere comunicar. Esa capacidad de interpretación es la llave para conseguir exitosas interrelaciones personales. Es lo que permite mantener el contacto y la convivencia. A la hora de emitir un mensaje hay que tener en cuenta las posibilidades de interpretación que ofrecen los perfiles culturales contemporáneos. Ante ellos tiene que rendir evidencia la buena comunicación. Ya no es solo la transmisión de información, lo que prevalece pasa por la comprensión mutua a través de señales y símbolos importados del lenguaje verbal, pero barnizados a través del lenguaje no verbal y paraverbal.

			En el siglo xxi tomará delantera el comunicador que domine la interpretación. Esto es que sepa emitir el mensaje con el conocimiento pleno de la respuesta emocional que va a dar el receptor. No valen, por tanto, los mensajes neutros, bien edulcorados con expresiones magníficas, casi barrocas, porque actuarán en demarcaciones ausentes de receptividad. Se trata de ir a una comunicación líquida, cercana a lo que el sociólogo Bauman (1999) definió como:

			(…) no estar ligado a nada para siempre, sino listo para cambiar la sintonía, la mente, y adaptarte a las situaciones en cualquier momento que sea necesario. Esto crea una situación líquida. Como un líquido en un vaso, en el que el más ligero empujón cambia la forma del agua. Y esto está por todas partes. (p. 26)

			Es así como la comunicación tiene que estar preparada para crear una situación líquida, enlazada al presente por su capacidad de interpretación, por su amplitud sensorial. Significa esto que el emisor pasa a un segundo plano para que el receptor ocupe el papel protagonista en la secuencia. La sintonía a la que se refería Bauman (1999) es la posibilidad de adaptar diferentes conversaciones con el fin de no debilitar los vínculos humanos. Es decir, que en la nueva comunicación el emisor está preparado para que el receptor aporte nuevas experiencias que signifiquen nuevos comienzos, sin que por ello rompa con la idea original.

			En la comunicación líquida, la pugna entre las hard skills y las soft skills, que comenzó sobre la base de las necesidades del mundo real, ha inclinado la balanza en beneficio del segundo criterio. A partir de la complejidad de las situaciones, el avance de las habilidades blandas se ha impuesto con claridad. Dentro de este círculo de habilidades, la comunicación ocupa un acrecentamiento multiplicador, siendo transversal a sus compañeras de viaje como el liderazgo, pensamiento crítico o el trabajo en equipo. Un informe elaborado a finales de 2017 por el iCIMS Hiring Insights destaca que el 94 % de los profesionales de los Recursos Humanos se fijan antes en un empleado con buenas y marcadas habilidades blandas, tanto para la contratación como para la promoción laboral. Asimismo, este estudio destaca que el 58 % de los profesionales de RRHH creen que este tipo de habilidades son más importantes para el liderazgo y puestos directivos.

			Consideramos, dentro de la comunicación, que la parte más líquida es la que tiene que ver con la capacidad de generar emociones e interpretaciones positivas. Dicho de otro modo, tener en cuenta las oportunidades de captación que ofrece el receptor; tener en cuenta que la respuesta es la base del mensaje. La volatilidad que infringe el entorno actual exige la retención emocional de aquello que se propone.

			Las habilidades comunicativas en los entornos VUCA se convierten en imprescindibles para vincular los contextos con la realidad, la afirmación con la interpretación, la respuesta con la comprensión del mensaje. No obstante, no basta con el qué y su concepto a las afirmaciones. Se trata de comprometer el por qué con el resultado final de ese enlace del mensaje con el entorno.

			Hay que evitar lo que el psicólogo Festinger (1975) denominó «disonancia cognitiva», que explica cómo las personas intentan mantener la consistencia interna de sus creencias y de las ideas que han interiorizado. Es esa tensión que genera un individuo cuando lo que escucha entra en clara rivalidad con lo que cree. Para evitar esta disfunción comunicativa hay que seguir el camino de las interpretaciones emocionales. No se trata, como dijo el psicólogo Goffman (2011), de aceptar la mentira como una verdad, sino de relativizar el hecho de lanzar una afirmación en la que caben varias respuestas. No es un mensaje único, es una variedad de matices sensitivos a los que el receptor es guiado por el emisor.

			La definición de disonancia cognitiva hace referencia a la desarmonía interna del sistema de ideas, creencias y emociones que percibe una persona que tiene al mismo tiempo dos pensamientos que están en conflicto. Lo anterior, debido a las muchas interpretaciones que puede generar un mismo mensaje. Esta es una clara disfunción comunicativa causada por la nula empatía del emisor hacia el receptor. Hay que tener en cuenta que ya no generamos contextos unívocos de comunicación, sino amplias perspectivas de desencuentro entre lo que se propone y lo que se interpreta. Sin embargo, la contingencia del mensaje escorado hacia el por qué disminuye la complicada causa de tal disfunción.

			En términos sociológicos, venimos de lo global y vamos hacia lo glocal. Ahora se hace necesario, para lograr vínculos de credibilidad, reforzar la identidad con experiencias locales que definan la realidad cercana, pero siempre con una perspectiva centrada en la globalidad. La diversidad multicultural enriquece la sociedad del siglo xxi y es preciso reforzarla con incorporaciones culturales de identidad local.

			Esta circunstancia muy del siglo xxi ha sido abordada por las empresas; por ejemplo, la multinacional de hamburguesas McDonald’s ya ha incorporado a su modo cultural la capacidad de adaptarse al mercado local en el que penetra. Sus menús están ajustados a los gustos de cada país. Esto es un claro mensaje emocional que espera una respuesta positiva por parte del receptor, que comprueba cómo la imparable globalización crece basando sus criterios en la amplitud de lo local. Es una forma inteligente de convivir respetando la variedad cultural frente al supremacismo de lo único. Otro caso de empresa imbricada en la variedad emocional de lo local es la internacional Zara, donde sus escaparates varían en función de la sustantividad cultural de los territorios donde se quiere asentar. Es un guiño intencionado que quiere amarrar una respuesta dentro de un contexto que define con el mensaje.

			Según la definición del FMI (2020), la globalización económica es un proceso histórico, el resultado de la innovación humana y el progreso tecnológico. Se refiere a la creciente integración de las economías de todo el mundo, especialmente a través del comercio y los flujos financieros.

			En algunos casos, este término hace alusión al desplazamiento de personas (mano de obra) y la transferencia de conocimientos (tecnología) a través de las fronteras internacionales. Por otro lado, además de la dimensión económica de la globalización, hay que tener en cuenta su dimensión cultural, política y ambiental. Es en esta segunda dimensión donde aparece con protagonismo la comunicación, ya que la globalización es una dimensión social que pretende derribar fronteras. Por tanto, la dualidad global-local funde sus aspiraciones en la definición de glocal haciendo clara referencia al respeto de lo lejano por lo cercano, a la construcción desde la identidad básica de lo universal.

			La comunicación glocal nace en este mismo proceso que, aparentemente, es financiero o económico, pero que la vinculación de todos los vértices operacionales va de la mano de las personas que quieren interactuar en contextos complejos, volátiles, inciertos y ambiguos. Lo glocal es la humanidad de lo global. El mensaje glocal tiene repercusiones emocionales que resultan insatisfechas si se atiende exclusivamente al simple concepto de lo que se propone, sin que entren otro tipo de valoraciones más asequibles para quienes van a ser los hacedores de la respuesta. Este modelo de representación comunicativa se enfoca en la optimización de las propuestas internas de las personas, puesto que el intercambio de información permite crear y construir estrategias que, al ser evaluadas y efectuadas, mejorarán el desempeño de la comunicación. No es innovar, sino impulsar soluciones que generen entendimiento como paradigma.

			Otra habilidad de la comunicación en los entornos VUCA apunta a tener mayor facilidad para empatizar con las personas y los procesos de creación del mensaje. Esto proporciona mayor talento para entender lo que pasa a nuestro alrededor y despierta el deseo por evolucionar con un mensaje más preocupado por quienes lo reciben. Se descubre la comunicación como una habilidad cambiante y adaptable. La comunicación como aptitud que permite desarrollar una actitud diferente frente a los demás.

			El resultado de toda esta mezcla de peculiaridades aproxima a las personas a un mejor pronóstico para influir e impactar positivamente. Para influir hay que fluir dentro y, para ello, la credibilidad es la base del diagnóstico. El respeto es el primer puente hacia la credibilidad; después viene la confianza que asegura el impacto. El mensaje con fondo y forma de respeto es más asequible a una convivencia feliz.

			VUCA, asimismo, propone amplios desafíos para las empresas y las personas donde el talento va a estar valorado por la digitalización, que no es otra cosa que dar cabida en todos los procesos a ese exceso de conocimiento tecnológico. Esto puede dar lugar a acuñar el término de comunicación digital, pero es más apropiado decir la comunicación en la era digital. Nunca se borrarán de las definiciones sustantivos como emisor, receptor e interpretación. Lo digital viene para reforzar la coherencia entre la máquina y la persona. Si lo tomamos así, entonces las próximas décadas seguirán conectadas por la comunicación.

			No importa cómo, ni cuándo, ni si estamos solos a pesar de estar conectados. Nunca la soledad ha estado más acompañada porque las sensaciones se imponen y la felicidad no es un sentimiento, ni una emoción, es una sensación. Para ello está la comunicación, para seguir creando sensaciones epistolares; a veces simbólicas, pero universales siempre.

			«Los individuos cambian de conducta no tanto porque les presentan un análisis que puede cambiar su forma de pensar, como porque les demuestran una verdad que puede influir en sus pensamientos», escribió Kotter en su libro Las claves del cambio (2014, p. 6).

			Si los entornos VUCA son propicios para los cambios, como así se demuestra, la comunicación tiene que acompañarlos con un mensaje que haga percibir sensorialmente lo que se quiere transmitir. Esto es, que implique emocionalmente ese mensaje con el receptor, siempre para que pueda responder de la manera más acertada. Nos adentramos en un futuro donde el equilibrio se va a romper con facilidad, por el cual las personas, en lugar de generar ansiedad por adaptarse, tienen que percibir como una oportunidad todo aquello que les ofrece su realidad.

			Aristóteles dijo: «no solo debe conocer lo que deriva de los principios, sino poseer además la verdad sobre los principios». Se trata, en definitiva, de definir claramente el por qué para evitar dramatizar la interpretación del qué. Ser consciente de lo que se quiere comunicar y así evitar refugios reactivos. Dicho de otro modo, no obstaculizar la expresión de la resistencia. El éxito depende de cuanta conexión seamos capaces de generar para mantener el contacto, la vinculación en los contextos interpersonales. El proceso es tan interesante como el resultado. Ambos deben estar presente en la consciencia de cualquier buena comunicación en las próximas décadas.

		

	
		
			Capítulo 1

			Habilidades sociales

			R. Rebeca Cordero Verdugo
Universidad Europea de Madrid (UE)

			Nuestra capacidad de adaptación a diferentes ámbitos y entornos pasa ineludiblemente por un correcto desarrollo de nuestras habilidades sociales. Estas no solo van a favorecer nuestro crecimiento personal, sino que también nos permitirán un excelente crecimiento profesional.

			Desde el mismo momento en que llegamos al mundo comenzamos un proceso de aprendizaje que se desarrollará a lo largo del proceso de socialización, y aunque las habilidades sociales deberían en su mayoría desarrollarse en la infancia, lo cierto es que multitud de individuos carecen de algunas de ellas.

			Este capítulo nos enseñará la importancia de estas, como base para la adquisición de competencias comunicativas, negociadoras, etc.

			1.¿Qué son las habilidades sociales?

			Las habilidades sociales son el conjunto de conductas o competencias que incrementan nuestras probabilidades de mantener relaciones interpersonales satisfactorias y que nos permiten apostar por nuestros objetivos, sin tener en cuenta el impedimento de otros (Ballester, & Gil, 2002). Resultan fundamentales en nuestra vida, pues nos dan la posibilidad de sentirnos integrados y nos generan bienestar.

			¿Cómo es posible que las habilidades sociales generen bienestar? La pregunta tiene una fácil respuesta: el ser humano es un ser social por naturaleza, como señaló Aristóteles (Ballester, & Gil, 2002). Por ese motivo, la relación con diferentes personas resulta fundamental para su desarrollo en sociedad. De ahí que, dependiendo de la forma en que el individuo tenga de relacionarse con los otros, sus sensaciones pasan por diferentes estadios: malestar, felicidad, estrés, armonía, etc.

			Tal es la importancia de las habilidades sociales en nosotros, que un déficit de ellas nos llevaría a tener incluso problemas de autoestima (Dolan et al., 2005), aceptación dentro de un grupo, aislamiento e incluso, en el peor de los casos, a padecer fobias sociales o depresiones, entre otras patologías adquiridas. Por ello, resulta fundamental apostar por el desarrollo personal en habilidades y competencias, para aumentar nuestros niveles de autoestima y de calidad de vida.

			[image: ]

			Ilustración 1. Habilidades sociales clave en la calidad de vida. Elaboración propia.

			La sociedad valora enormemente a las personas que socialmente son efectivas en todos los niveles de su vida; podríamos hablar de individuos eficaces en el trabajo, en la pareja, en la familia, con el grupo de amigos, con sus vecinos, y un largo etcétera de situaciones para las que todos y cada uno de nosotros debemos estar preparados.

			En definitiva, de lo que se trata es de que todos y cada uno de nosotros aprendamos aquellas pautas de comportamiento que nos faciliten desenvolvernos, de forma satisfactoria, en todas las situaciones de la vida a las que nos podamos enfrentar.

			Ser hábil socialmente es algo que se aprende a lo largo de los años. Dependerá de nosotros el grado de conocimiento alcanzado. En cualquier caso, cuanto antes adquiramos estas habilidades sociales, más positivo será para la persona.

			En este sentido, debemos pensar que cada uno de nosotros se enfrenta, a lo largo de los días, a situaciones que nos generan malestar, cólera, ira, desasosiego, desánimo, falta de motivación, estrés, fracaso, miedo, incertidumbre, etc. Sensaciones negativas que resultan ser el resultado de un mal manejo de las habilidades sociales.

			De lo que no cabe ningún tipo de duda es de que, si todos y cada uno de nosotros hiciéramos un ejercicio de introspección e identificásemos cuáles son nuestras debilidades, el hecho de trabajar en ellas mediante el desarrollo de las habilidades sociales mejoraría nuestra calidad de vida, por ende, nuestro bienestar en el trabajo y en el terreno personal o social.

			Al hablar de un comportamiento inadecuado, nos estamos refiriendo a aquellas actuaciones que el individuo realiza al margen de la sociedad, es decir, sus acciones difieren de las que son válidas y aceptadas socialmente por el resto de los ciudadanos. Por ejemplo, romper el mobiliario urbano; no dar los buenos días a las personas que nos encontramos en nuestro portal; no ceder el asiento a una persona mayor en el metro o en el autobús, etc.

			Pero ¿a qué se debe ese comportamiento inadecuado? Tres son los motivos que lo determinan: un déficit de discriminación, un déficit de motivación o un déficit de habilidades sociales. Al déficit de discriminación y motivación se llega porque, aun teniendo habilidades sociales, estas no
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