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Como superar las barreras que dificultan la comunicacidon de la
familia empresaria

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

Cuando una familia tiene como propdsito comun una empresa y mantiene abiertos los
canales de comunicacion, ofreciendo oportunidades para el desarrollo de cada uno de
sus miembros, dentro de un marco de confianza, la vida familiar puede llegar a ser una
agradable y enriquecedora experiencia. Sus miembros centrardn su atencion en la
relacion del grupo y hasta cierto punto olvidardn sus intereses divergentes, con el fin de
experimentar el placer y el orgullo de pertenecer a un grupo complejo de personas, que
persiguen un mismo objetivo: transmitir el legado familiar a las generaciones futuras. En
estos casos el negocio familiar puede llegar a ser una fuente de disfrute para todos sus
miembros. Sin embargo, no siempre es fdcil lograr esta entrega total por parte de todos
los familiares. Si el mes pasado habldbamos de los aspectos clave en la comunicacion
interna de una familia, en esta newsletter analizamos las barreras que pueden dificultar
la comunicacion interpersonal entre sus miembros y ofrecemos algunos consejos para
intentar superarlas.

Algunas de las experiencias mas intensas y significativas en nuestras vidas son el resultado de las
relaciones familiares. Estd claro que trabajar con familiares puede hacer que uno se sienta muy
feliz, y por ende, que el negocio familiar sea un proyecto exitoso. Esto dependera, en gran parte,
de cuanta energia psiquica inviertan los miembros de la familia empresaria en su relacién mutua,
y especialmente en las metas de los demas. Las relaciones familiares, al igual que la empresa,
necesitan una gran inversion de atencidn para asegurar su existencia.

Cada relacién requiere un alto esfuerzo por ambas partes, para lograr comunicar las metas
personales, asi como para recibir informacién acerca de los intereses personales del otro. A
menos que los familiares inviertan energia en sus relaciones, los conflictos seran inevitables,
debido a que cada individuo tiene objetivos hasta cierto punto divergentes de los de los demas.
Sin buenos canales de comunicacidn, las distorsiones se irdn ampliando y las relaciones podrian
irse deteriorando hasta desintegrarse. Por esto, entender las barreras que pueden llegar a
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impedir que la comunicacién fluya, de manera eficaz entre familiares, es de vital importancia, ya
que cuanto menos se distorsione la comunicacion, mejor sera el flujo de informacion, y la
satisfaccién del grupo familiar mejorara.

Basandonos en las investigaciones de prestigiosos psicdlogos’, descubrimos que existen diversas
barreras que pueden llegar a distorsionar o entorpecer la comunicacién en la empresa familiar.

Gestionar la informacion en interés propio

En ocasiones, el miedo de comunicar determinadas noticias y el deseo de complacer a los otros
llevan a algunas personas a contar a los demas lo que creen que quieren escuchar y con su
actuacion pueden contribuir involuntariamente a distorsionar la comunicacidn. En la empresa
familiar puede suceder que los familiares utilicen su inteligencia emocional vy habilidades
sociales para gestionar la informacién empresarial y emocional en interés propio. Para los
mayores, especialmente en el caso de los fundadores,

el gestionar en interés propio la informacién puede “Las relaciones familiares, al
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igual que la empresa,
necesitan una gran inversion
de atencion para asegurar su
existencia.”

ser un vehiculo para mantener su grado de poder y
estatus, mientras que los mas jovenes pueden
utilizarlo como un medio para conquistar su posicion
en la jerarquia de la organizacién. Esto puede ser
sumamente peligroso ya que la falta de claridad
llevard a la confusidon, y a que los miembros de la familia actien sobre la base de supuestos
erréneos.

La familia como grupo debe hacer sentir a sus miembros que son aceptados incondicionalmente.
Si los miembros de de la familia, ponen demasiado énfasis en la meritocracia en lugar del apoyo
incondicional y confianza plena, pueden darse situaciones en las que algin familiar que no logre
alcanzar determinadas metas, sienta la preocupacién de no ser aceptado. Lo cual anularia la
ilusiéon de esa persona por emprender nuevos proyectos. No obstante, si esta persona siente
que su familia esta incondicionalmente comprometida por su bienestar, puede relajarse y
contribuir al éxito de la empresa sin temor, en lugar de destinar la mayor parte de su energia a
intentar ser aceptado por los demas. La seguridad emocional que nos brinda la familia puede
contribuir a la buena comunicacién en el negocio familiar.

La escucha selectiva

En numerosas ocasiones, las personas escuchan selectivamente, seglin sus propias motivaciones,
intereses, metas, antecedentes y otras caracteristicas personales. Cuando somos receptores,
muchas veces proyectamos nuestros intereses y creencias en el proceso comunicativo. Por
ejemplo, el familiar que piensa que los parientes politicos velan por sus propios intereses y no
por los de la familia es probable que vea esa actitud en todos sus parientes politicos, sin
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importarle si ellos realmente piensan de ese modo. Como se suele decir, en estos casos no
vemos la realidad, sino que basandonos en nuestras propias experiencias interpretamos lo que
vemos y lo lamamos realidad.

El escuchar selectivamente puede llevarnos a perder informacion importante acerca de lo que la
otra persona nos quiere transmitir. Para lograr escuchar realmente a los demds, debemos estar
dispuestos a invertir energia psiquica en las metas e intereses de los otros. En este sentido, para
gue exista una buena comunicacién entre dos personas, se requiere olvidar momentaneamente
los intereses personales, en aras de experimentar el placer de entrar en el mundo de la otra
persona y lograr un intercambio de informacidn transparente. Si uno no estda dispuesto a ajustar
sus metas personales a las de las otros miembros de la familia, entonces muchas de las cosas
gue sucederdn en la relacién con los demds desembocardn en situaciones de conflicto. La buena
comunicacién solo se logra cuando se hace una gran inversiéon de atencidon en las metas e
intereses de los demas.

El efecto de las emociones en la comunicacion efectiva

Las emociones colorean toda la comunicacion humana; nuestro estado de animo influye en la
forma en que comunicamos e interpretamos los mensajes. Normalmente las emociones muy
intensas, como la furia o el jubilo deterioran la comunicacién. En estos casos, las personas

“ suelen descuidar sus procesos de pensamiento racional
Cuanto menos se

distorsione la comunicacion,
mejor serd el flujo de
informacion, y la satisfaccion
del grupo familiar mejorara.”

y se basan en los juicios emocionales. Es importante
conocer cada una de nuestras emociones, tanto las
negativas como las positivas, y experimentarlas
plenamente. No obstante, cuando estas son demasiado
intensas, lo mejor es tomarnos unos minutos, sentirlas
completamente vy relajarnos, para luego estar
totalmente receptivos y preparados para transmitir o interpretar cualquier mensaje de los
demas.

El miedo a la comunicacion

Segun diversas investigaciones, entre el cinco y el veinte por ciento de la poblacion mundial
sufre miedo a la comunicacién?, lo cual puede provocar en ellos sentimientos de ansiedad.
Muchas personas sienten temor ante la comunicacion oral o escrita. Por ejemplo, les cuesta
hablar cara a cara con los demds o les causa mucha ansiedad expresar sus intereses y metas. En
consecuencia, recurren a correos electrénicos, faxes o cartas para transmitir un mensaje,
cuando la comunicacién en persona seria lo mas adecuado.

% J.C. McCroskey, J.A. Daly y G. Sorenson “Personality Correlates of Communication Apprehension”, en
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Hay algunas cosas que las familias pueden hacer para aliviar el miedo a la comunicacién. La
familia es nuestro primer y, en muchos casos, nuestro mas importante entorno social. Nuestra
autoestima y seguridad en nosotros mismos depende en gran medida de si conseguimos que la
interaccién con nuestros familiares sea positiva. La familia debe ser un entorno en el que cada
uno de sus miembros se sienta amado incondicionalmente. Asimismo, los miembros de la familia
deben sentir que el interés del grupo familiar por ellos es total. La aceptacién incondicional tiene
especial importancia a la hora de aliviar el miedo a la comunicacién que pueda llegar a existir
entre los miembros de una familia empresaria.

Diferencias en la comunicacion entre hombres y mujeres

Varios estudios acerca de género y lenguaje han descubierto que los hombres y las mujeres
tienen estilos de comunicacién distintos®. Los hombres tienden a utilizar la comunicacién para
enfatizar su posicion y libertad, mientras que las mujeres lo usan para establecer vinculos con
otras personas. Las diferencias en los estilos de comunicacidon entre hombres y mujeres hacen
que la comunicacién en la empresa familiar sea ain mas compleja.

La interaccién entre hombres y mujeres es un intercambio continuo de necesidades
contradictorias de independencia e intimidad. La independencia acentla la individualizacién y
las diferencias. La intimidad enfatiza los aspectos en comun y la cercania. Aqui encontramos el
punto de friccidn: las mujeres se comunican con el fin de lograr una conexién y un grado de
intimidad con los demds; los hombres se comunican para establecer un grado de poder, estatus
e independencia. Los hombres utilizan la comunicacién como un medio para reconocer su
posicidn en el orden social jerdrquico. Para las mujeres, la comunicacidon es mas bien un vehiculo
que les lleva a la confirmacién personal, a establecer un vinculo con los demas y a crear redes de
apoyo.

Por regla general, cuando un hombre escucha un

problema, reafirma su deseo de independencia y  “Para que exista una buena
control ofreciendo soluciones practicas. Sin embargo, comunicacion entre dos

las mujeres atienden un problema con laintencion de  personas, se requiere olvidar

ofrecer apoyo. Los distintos enfoques de la  momentdneamente los
comunicacion generan tensiones inevitables en la  jntereses personales.”

empresa familiar. A menos que tanto hombres como
mujeres inviertan energia en la relacion, los conflictos seran inevitables.

Si se presta atencién a la complejidad propia que existe en la comunicacién entre hombres y
mujeres, y se consigue conocer a profundidad las necesidades de ambos géneros, apoyandose
en la empatia y en la comprensién, se puede lograr un equilibrio entre la intimidad femenina y la
independencia masculina, que enriquecerad el flujo de comunicacidn en la empresa familiar
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