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Como lograr una buena comunicacién en la familia empresaria
(y mejorar el funcionamiento de la empresa familiar)

Por Lucia Ceja, investigadora de la Catedra de Empresa Familiar del IESE

Diversos estudios han comprobado que la buena comunicacion es vital para el
funcionamiento de una familia’, y si esta familia ademds es propietaria de una empresa,
el proceso de comunicacion es aun mds importante para evitar situaciones conflictivas.
Sin embargo la comunicacion en la familia suele ser un fenémeno bastante complejo, ya
que cada uno de sus miembros tiene diferentes percepciones y prioridades acerca de la
comunicacion. El deseo de los padres de que exista una comunicacion franca puede ser
percibido por los hijos como una muestra de intrusion. Para los padres, la “buena
comunicacion” puede consistir en que los hijos sigan sus consejos, mientras que a los
hijos les gustaria mds que sus padres escucharan sus opiniones y dejaran de decirles lo
que deben hacer. Este articulo analiza algunos de los aspectos clave en la comunicacion
interna de una familia.

En una empresa familiar, los desafios planteados por la interseccidn de dos sistemas: la empresa
y la familia, hacen que la comunicacidn intrafamiliar sea ain mas compleja y dificil de alcanzar.
Por eso es importante comprender algunos de los aspectos criticos de la comunicacién que son
decisivos para el buen funcionamiento de la familia: la claridad, la expresion emocional sincera y
el fomento de las emociones positivas.

Claridad
Mensajes y conductas claras, directas y congruentes

Varios estudios han concluido que la claridad en la comunicacién entre los miembros de una
familia es fundamental para su buen funcionamiento®. En las familias sanas la comunicacién
suele ser directa, clara, especifica y franca. Es decir, los miembros de la familia dicen lo que
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quieren decir y quieren decir lo que dicen. La mayoria de las comunicaciones son bastante
directas: los mensajes son transmitidos al o a los destinatarios previstos, en lugar de desviarlos a
otros integrantes de la familia o de transmitirlos a través de ellos. Los mensajes verbales y
conductuales son consistentes y coherentes. También, debe haber claridad en cuanto a la
definicion de las relaciones: qué piensa y espera cada miembros de los demas y cual es el
sentido de su intercambio de informacién. Asi pues, se debe evitar que la comunicacién sea
vaga, distorsionada o poco transparente, ya que esto llevard a la confusién, y a que los
miembros de la familia actien sobre la base de supuestos erréneos.

Clarificacion de situaciones criticas

En momentos de cambio o de crisis, es util aclarar lo “ .
La claridad en la

comunicacion entre los
miembros de una familia es
fundamental para su buen
funcionamiento.”

mejor posible la situacion estresante. Es usual que los
miembros de la familia mantengan ideas diferentes
sobre los hechos, basadas en fragmentos de
informacidon o rumores, y llenan las lagunas con sus
mejores esperanzas O sus peores temores. La
comprension compartida y la admisién de un proceso
de sucesion, un proceso de diversificacion corporativa, la venta de una parte del negocio o la
entrada de la siguiente generacidn a la empresa familiar, son importantes para enfrentar tales
cambios y adaptarse a ellos. Si los miembros de la familia han recibido informacién limitada o
contradictoria, la solucién puede ser convocar a una reunion familiar con el fin de que todos
estén al tanto de la situacidn en cuestion.

Los miembros de la familia actian mejor cuando pueden conferir un sentido a lo que esta
ocurriendo, aclarar lo que pueden esperar del futuro y determinar la mejor manera de
manejarlo. Las experiencias de cambio se tornan mds comprensibles y manejables cuando se
comparte la informacién y las percepciones, y los familiares pueden debatir amplia y
honestamente el sentido de los sucesos y sus consecuencias para ellos.

Expresidon emocional sincera

La expresion emocional sincera en una familia empresaria es vital para la saludable coexistencia
de los dos sistemas: la familia y la empresa. Para lograrla es importante que la comunicacién en
la familia se caracterice por tener un tono de calidez y optimismo entusiasta, asi como por la
alegria y comodidad manifestadas en las relaciones entre familiares. Los miembros de la familia
deberan ser capaces de mostrar y tolerar una amplia gama de sentimientos, desde el amor, la
ternura, la esperanza, la gratitud, el perdén y la felicidad, hasta sentimientos menos placenteros
como el miedo, la tristeza y la frustracién. Cada una de estas sensaciones forma parte de la vida
emocional de una persona y es muy importante que la convivencia familiar sea un espacio que
permita a sus miembros expresar dichas emociones. Para lograr esto, el clima de confianza
mutua es de suma importancia, ya que estimula la expresién sincera de las emociones.



En una familia saludable, los mensajes generalmente son espontaneos pero se transmiten con
respeto por las necesidades, sentimientos y diferencias de los demas. Existen pocas
inculpaciones y ataques personales. Asimismo, es importante que los miembros aprendan a
aceptar la incertidumbre, la ambivalencia y las discrepancias, ya que esto les ayudara a dar a
conocer lo que piensan y mostrarse francos. Ademas, cada miembro de la familia debe mostrar
interés en lo que dicen los demas y abrigar la expectativa de ser comprendido.

La promocion de las emociones positivas

En una familia, la expresidn sincera de las emociones positivas es vital para contrarrestar las
interacciones negativas. Por emociones positivas entendemos el amor, la alegria, el respeto, la
compasién, asi como todas aquellas emociones que produzcan sentimientos de bienestar en la
persona, con emociones negativas nos referimos a la tristeza, el temor, rechazo o todo aquello
que cause sensaciones de malestar. Las relaciones toleran un grado considerable de conflicto
siempre que este sea compensado por una comunicacién mucho mas positiva, por medio de
expresiones de amor, valoracién y respecto e interacciones placenteras3. Segln expertos en
psicologia positiva, la frecuencia de pequefios actos positivos es crucial dentro de una familia. Se
ha descubierto lo que se denomina como “proporcién magica” de cinco a uno para equilibrar las
interacciones positivas y las negativas®. Esta teoria afirma que una familia es considerablemente
mas saludable si los mensajes que se transmiten entre los miembros de la familia se acercan a
esa proporcion de cinco a uno entre lo positivo y lo negativo.

Asimismo, un grupo de psicélogos estadounidenses®, a partir de la sencilla metifora del
“cuchardn y el cubo”, han desarrollado una teoria segln la cual cada uno de nosotros posee su
propio “cubo”, que se llena o se vacia en funcién de lo que los demas nos dicen. Cuando nuestro
cubo estd lleno, nos sentimos bien; cuando estad vacio, nos sentimos muy mal. Cada uno de
nosotros tiene también un cucharén. Cuando lo
“La expresion emocional  empleamos para llenar los cubos de los otros —siempre
sincera en una familia  que decimos algo que potencie sus emociones positivas-
empresaria es vital para la  también estamos llenando nuestro propio cubo. Sin
saludable coexistencia de los  embargo, cuando utilizamos nuestro cucharén para
dos sistemas: la familia y la  vaciar los cubos de las otras personas, es decir, siempre
empresa.” que decimos algo que disminuya sus emociones
positivas, nos vaciamos a nosotros mismos. Asi pues, un
cubo lleno nos proporciona una perspectiva positiva de la vida y energias renovadas. Cada gota
del cubo nos fortalece, refuerza nuestra autoestima y nuestro optimismo. Por otra parte, un
cubo vacio nos debilita y afecta negativamente a nuestra autoestima y por eso cuando alguien
nos vacia el cubo nos duele.
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Una estrategia para evitar que el cubo se vacie es analizar las conversaciones que tenemos con
los demds miembros de la familia: ¢Hemos hecho que la otra persona se sienta rechazada?
éHemos lastimado la autoestima de la otra persona? ¢Hemos mencionado de una forma
negativa algo que la persona hace mal? Si es asi, se debe meditar al respecto y evitar seguir
haciendo comentarios negativos que lleguen a vaciar el cubo de la otra persona. De la misma
manera, para mantener el cubo lleno, debemos reconocer en nosotros mismos y en los demas
aquellas caracteristicas y cualidades positivas que nos

hacen Unicos. Asi pues, en cada una de las “La comunicacion que tienda

a promover las emociones
positivas es capaz de generar
una cadena de sucesos
interpersonales que
afectardn positivamente al
éxito del negocio familiar.”

conversaciones que tenemos con nuestros familiares
podemos destacar lo positivo y llenar el cubo:
¢Hemos hecho que la otra persona se sienta
valorada? éHemos incidido en las fortalezas de la otra
persona? ¢Hemos reconocido de una forma positiva
algo que la otra persona hace bien? Al centrarnos en
lo que va bien, estaremos poniendo en marcha una
cadena de eventos interpersonales positivos que a la
larga sera beneficioso para la comunicacion familiar.

Cada una de nuestras relaciones familiares nos brinda la oportunidad de destacar lo positivo y de
llenar el cubo. El poder de centrarse en lo que la otra persona hace bien y en lo que nos gusta de
esa persona no debe subestimarse, pues tiene mucho poder y tendrd un efecto positivo a largo
plazo para la familia y para la empresa. La comunicacién que tienda a promover las emociones
positivas es capaz de generar una cadena de sucesos interpersonales®, cuyas trascendentales
consecuencias afectaran positivamente al éxito del negocio familiar.

El humor en la familia empresaria

Por ultimo, el humor compartido también puede ser una fuente vital de fortaleza familiar ’ a
través de los cambios y las situaciones dificiles que pueden llegar a surgir en toda empresa
familiar. El humor puede ayudar a desintoxicar situaciones amenazadoras, a facilitar la
comunicacién, y a expresar sentimientos de calidez y de afecto. También puede reducir las
tensiones, permitir que los miembros de la familia se sientan mds cdmodos, ayudarlos a superar
circunstancias estresantes, asi como devolverles una perspectiva positiva de la empresa familiar.
El humor es capaz de aplacar una confrontacién directa y diluir una reaccién defensiva. Sin
embargo, el humor solamente puede ayudar a mejorar la comunicacién entre familiares siempre
y cuando esté cimentado en el respeto por uno mismo y por los demas. El buen humor puede
llegar a ser un recurso muy valioso para lidiar con la complejidad de la empresa familiar.
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