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Algunos autores consideran un rol o papel “como un conjunto de expectativas de
comportamiento exigido a los que ocupan una posicion social determinada” (Parson, Merton y

Homans). Los roles uniforman las conductas que los individuos deben tener en una posicién;

ROL O PAPEL para ello se establecen reglas y normas; se dictan leyes y se imponen castigos; surgen
DEL — creencias, valores y costumbres distintivas de cada grupo, y, mediante la interaccidn de los
COMUNICADOR diferentes estratos o niveles sociales, el grupo vive y se desarrolla de manera interdependiente

para formar lo que llamamos sociedad. Cada uno de nosotros cumple varios roles, de los que
cada rol exige una conducta y una forma de comunicarnos que va de acuerdo con las normas
establecidas para esa posicidn especifica dentro del grupo social en que vivimos.

Las conductas asignadas al deber ser son las establecidas formalmente por el grupo para un rol,
CONDUCTAS como expectativas de accién, conforme a sus valores o ideales; es lo que se espera que haga cada
DE UN — persona para cumplir algun rol. Las conductas relacionadas con el poder ser son las que cada
PAPEL individuo sigue de acuerdo con sus criterios, recursos, aptitudes o capacidades individuales. Asi, en
el desempefio de cualauier rol. las personas pueden decidir su comportamiento o forma de actuar.

ROLES,
LENGUAIEY )
CONTEXTOS

Al igual que en otros roles, el comunicador enfrenta normas de conducta para
cumplir su funcién principal de comunicar. En este rol, y siguiendo las caracteristicas
propias de la naturaleza social de la comunicacidn, las conductas que se esperan del
comunicador son dos: interactuar y empatizar.

e Interactuar es el deber ser del comunicador. Es la norma establecida, pues sin la
interaccidn con otros, o0 aun con nosotros mismos, no puede cumplirse la funcién
principal del rol. Para establecer comunicacidn oral debe existir primero la intencién
CONDUCTAS de hablar, sin olvidar el sentido bilateral o de intercambio del proceso comunicativo;
DEL reconocer los efectos que se van a producir entre el emisor y el receptor, quienes, al

COMUNICADOR cumplir su rol, adquieren el compromiso de hablar, pero también de escuchar.

* Empatizar es la conducta que puede ser, ya que un comunicador puede colocarse
en el lugar de la otra persona para comprender mejor sus ideas y sentimientos, y asi
lograr una comunicacidn mas efectiva. No es facil para un comunicador ser empatico,
porque la empatia implica la capacidad de reproducir en uno mismo los sentimientos
de alguien mas, logrando asi una identificacidn; debido a los factores que influyen en
la comunicacion, tal conducta no se da facilmente en todas las interacciones. . El
comunicador que pueda empatizar con otros tendrd mas efectividad en su
interaccion, ya que la empatia promueve la confianza y el sentido de unién, metas
implicitas de la comunicacion.
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Las conductas que exige el rol de comunicador son todas aprendidas, asi como los
significados que de ellas se derivan, pues las personas aprenden a expresarse e interpretar
significados de acuerdo con la situacion y con los lugares donde se encuentren en el
momento de la comunicacién. Por ejemplo, aprendemos a no interrumpir conversaciones
ajenas, y a estar atentos y en silencio en conferencias o en salones de clases, a sonreir al
saludar, a no hablarle a un extrafio, a seguir el protocolo para enviar mensajes a través de la
computadoray, en la cultura occidental, a leer linea por linea de izquierda a derecha. Este
conjunto de modos de comportamientos de comunicacidn verbal y no verbal se aprenden
en un lugar y ambiente social que llamamos contexto cultural.

El contexto cultural marca y delimita la forma en que los miembros de una cultura efectian su
comunicacidn, pues los mensajes generalmente se expresan con un tratamiento predeterminado
para cada rol. Por ejemplo: el modo en que un locutor de deportes narra por la radio o la
television estd ligado a normas aprendidas para el cumplimiento de su funcién como
comunicador en medios masivos; asimismo, un candidato politico, un sacerdote, un médico,
etcétera, se distinguen por la forma en la que han aprendido a comunicarse para cumplir con sus
responsabilidades, profesiones u oficios dentro del contexto social al que pertenecen. La
importancia de examinar los contextos culturales se debe a la influencia que ejercen para
promover o inhibir la comunicacién. En ciertos roles se necesita saber hablar y hablar todo el
tiempo; tener competencia comunicativa es parte de su responsabilidad, del deber ser de la
persona. En este caso estan: recepcionistas, telefonistas, vendedores, politicos, maestros,
actores, cantantes, locutores, conferenciantes, cronistas, periodistas, y muchos otros oficios o
profesiones que deben usar la comunicacién para cumplir bien su rol. En cambio, en otros roles
no se permite comunicarse o hablar por lapsos prolongados. Por ejemplo, los guardias de
seguridad, los policias secretos, los agentes confidenciales, los archivistas, los bibliotecarios,
algunos sacerdotes, las monjas y los frailes, cuya disciplina es el silencio, reprimen, inhiben,

restringen, bloquean o rechazan la comunicacién en sus funciones.
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El lenguaje se aprende también a través del contacto con nuestro grupo, en la misma forma en
que aprendemos los modos de comportamiento; en este sentido, el comunicador puede
aprender conductas, idiomas o palabras propias de diversos contextos culturales para lograr una
comunicacion mas efectiva cuando se encuentre en ellos. El lenguaje es el gran instrumento de
comunicacion, el elemento con el cual se pueden hacer mas cambios y adaptaciones para lograr
que las palabras representen algo para las personas en cierto contexto, puesto que los
significados no radican en las palabras, sino en las personas, que les dan significacién con base
en informacidn y experiencias previas comunes. Aprendemos lenguajes verbales y no verbales a
los que atribuimos significados, pero el lenguaje, como los significados, evoluciona; aprendemos
nuevos términos y con ellos significados, los cuales modificamos, desfiguramos y perdemos en
los diversos contextos en donde nos comunicamos. Un emisor, de acuerdo con sus propdsitos de
comunicacion, selecciona palabras y frases con una significacion para él, y cuando las expresa a
un receptor, éste dispone también de un lenguaje y significados aprendidos por su experiencia,
los cuales le serviran para interpretar el mensaje recibido bajo la influencia del contexto en
donde se encuentren ambos. Por lo tanto, el comunicador debe tratar de hacer adaptaciones
pensando en su receptor, ya que “la comunicacidn se da sdlo si el receptor posee un significado
para el mensaje y este significado es similar al que el emisor pretende darle”.

El proceso de adaptacidn resulta util para reducir las diferencias en la
interpretacidon del mensaje entre personas que tienen la intencidn de propiciar
una respuesta haciendo un esfuerzo para entenderse. Las adaptaciones por
medio del lenguaje nos obligan a examinar los niveles del mismo que usamos en
las situaciones que vivimos a diario. En todos los casos, el cambio de un rol a
otro, de una actividad a otra, implica repercusiones y modificaciones en el
lenguaje o en las formas de hablar y actuar. Tal influencia no se limita al entorno
profesional, también en la vida personal nos ocupamos de numerosas actividades
gue nos demandan comunicarnos de maneras que en situaciones informales e
individuales suelen ser mas flexibles y cambiantes que en las asociadas con
actividades en grupo o en publico, formalmente establecidas.
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Por las caracteristicas de la naturaleza social de la comunicacidn, como la interaccion
entre personas, |la organizacion de grupos, el uso de niveles del lenguaje y sus significados
delimitados por un contexto social o cultural, la funcién primordial de un comunicador
consta de acciones mas especificas. Las funciones lingiistica y simbdlica se derivan de la
capacidad que tiene el hombre de producir lenguaje y simbolizar en diversas formas su
realidad, para comunicar a otros sus ideas y sentimientos. La funcidn organizativa esta
implicita en la social y ésta, en la cultural, ya que la sociedad se conforma de grupos que
se comunican entre si para organizar su estructura jerarquica y formar instituciones con
sus funciones y actividades.

Se refiere a la comunicacion que utilizan las personas cuando representan diversos roles
dentro de un sistema social, siguiendo patrones de comportamiento aprendidos para
actividades ya sean de trabajo o de entretenimiento, asi como en todos los ambitos:
religioso, politico, académico, familiar, etcétera. La funcion social permite al
comunicador interactuar en formas apropiadas, de acuerdo con las situaciones sociales
de los diferentes estratos.

Se utiliza para representar hechos, objetos o sentimientos por medio de simbolos,
sefiales o signos. En la comunicacidn que se genera se usan varios codigos o lenguajes,

— con cargas emocionales positivas o negativas en los mensajes, que pueden provocar

efectos constructivos o destructivos en los participantes en el proceso comunicativo,
segun la significacion que den a los simbolos utilizados.

Estd ligada especificamente al estilo del lenguaje usado en el mensaje. Tal funcién la
utiliza el comunicador desde que genera ideas, las ordena con base en su contenido y
elige el tratamiento y el nivel adecuados para los receptores. Es muy variable, ya que
un mensaje puede construirse con diversos estilos de lenguaje: formal, informal,
especializado, popular, culto, estandar, etcétera, segun el deseo del comunicadory la
situacion en la aue se comunica.

A través de la comunicacién se ordena el conjunto de individuos por puestos,
estratos y jerarquias; se generan normas, roles y funciones para construir una

— empresa, organizacion o estructura social. Esta funcién es la que promueve la

interdependencia y la transmisidn de informacidn entre todas las partes que
integran un sistema social.

Los individuos, al comunicarse, transmiten habitos, costumbres, valores y
creencias que conforman su cultura. Los modos de hablar y comportarse de los
grupos humanos se aprenden a través de la comunicacion y por medio de ella se
crean, transforman y cambian con el tiempo. Con esta funcién de la comunicacién
apreciamos las diferencias y similitudes de conductas en las diversas culturas.
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En toda sociedad o cultura desempefiamos roles, aprendemos normas de comportamiento y
formamos criterios respecto de lo que mds nos conviene en cada situacién en la que interactuamos;
ESCUCHA evaluamos lo que es correcto o incorrecto en cada caso y lo adecuado para cada contexto cultural;
ACTIVA enfrentamos conflictos al desempefiar varios papeles, individual o colectivamente, y en algunas

— actividades incluso evitamos o inhibimos la comunicacion. Nuestros patrones de lenguaje y
vocabulario son aprendidos. Cada quien decide cuando conviene usar el lenguaje formal y cuando es
mas apropiado hablar informalmente. Todos usamos un idioma, una lengua propia de nuestra familia
y de la region en donde crecimos o vivimos, incluyendo modismos o palabras populares con la
entonacion aue nos caracteriza.

La primera responsabilidad en el rol de comunicador es aprender a ser buen oyente y, mas aun, ser
un “escucha activo”, lograr el entendimiento de ideas y tal vez también ser empatico. Saber escuchar
activamente es una practica de comunicacidn que exige responsabilidad en cualquier situacién, ya

SABER que puede ayudar a generar intercambio de informacion precisa, estableciendo gran fidelidad en la
ESCUCHAR: transmisién y recepcion de las ideas que contienen los mensajes; la empatia nos permite aprender a
RESPONSABILID — anticipar los probables efectos en nuestro encuentro comunicativo. El comunicador debe tener

AD DEL conciencia clara de que el proceso de comunicacion es reciproco, en tanto que el éxito en la
COMUNICADOR comunicacion depende en la misma medida del emisor y del receptor. Recordemos que la dinamica

de la comunicacidn es transaccional, y que, con el intercambio de mensajes, la responsabilidad que
adquieren ambas partes viviendo el rol de comunicadores es compartida.

Los propdsitos que puede tener una persona para escuchar son, entre otros:

e Disfrutamos al escuchar musica, poesia, el parlamento de una obra de teatro, una
cancidn, etcétera. ® Nos informamos cuando tenemos necesidad de conocer y obtener
datos de hechos, informes, clases, conferencias, noticieros, etcétera. ¢ Buscamos
entender la informacion que procesamos cuando existen puntos de vista que resultan
PROPOSITOS confusos y tratamos de captar racionalmente todo lo que escuchamos.

PARA I

ESCUCHAR * Empatizamos cuando respondemos al mismo nivel de sentimientos; por ejemplo,

cuando escuchamos a un buen amigo que comparte con nosotros sus experiencias y
leemos “entre lineas” su mensaje para comprender mejor su verdadero significado.
Evaluamos cuando, al escuchar, establecemos juicios o criticas, o valoramos el
mensaje, ya sea positiva o negativamente.

Zacharis y Coleman (1987:196) dicen que al escuchar se pueden presentar varios obstdculos en la
comunicacion, debido a diferencias entre emisor y receptor, entre las cuales encontramos
principalmente:e Diferencias en las percepciones. Las diferentes experiencias, actitudes y valores,
es decir, los marcos de referencia distintos, determinan la forma como percibimos e interpretamos
lo que vemos y escuchamos. ¢ Diferencias en habilidades de comunicacién. No siempre es evidente
el nivel personal de conocimientos o habilidades para interactuar con que cuentan el emisor y el
receptor en un proceso comunicativo. Nos empefiamos en evaluar y juzgar “deficiencias” o
OBSTACULOS “defectos”, anulando muchas veces el propdsito de comprensién y entendimiento. ¢ Diferencias en
PARA la interpretacion del mensaje. Tanto las palabras como los gestos pueden ser interpretados en
ESCUCHAR varias formas, creando una barrera para el entendimiento. Tenemos una propension a pensar en
ACTIVAMENTE términos radicales; por ejemplo, listo o tonto, culpable o inocente, bueno o malo, etcétera, pero a
veces es dificil captar grados, intensidades o matices de significado, lo que ocasiona que el lenguaje
nos conduzca a fallas en la comprension de lo comunicado. ¢ Diferencias en autoridad o estatus. Las
posiciones que ocupan los individuos en la situacidn de comunicacidn también influyen en la
calidad de la recepcidn y emisién de mensajes. Dos personas de igual jerarquia tienden a
escucharse mutuamente al mismo nivel, pero en posiciones de jefe-subordinado, maestro alumno,
padre-hijo, etcétera, en las que la autoridad de uno de los participantes estd presente, se tiende a
ocultar informacidn, a no hacerla clara o, al menos no lo suficientemente explicita. Entonces se

— - propician los malentendidos o la captacién parcial de los mensajes.



