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ATENCION 
ENVÍOe ' UN orreo 
Muchas de las comunicaciones actuales se hacen por 
'e-mail'. Dominar el lenguaje y el estilo que utilizamos en 
ellos es el mejor sistema para evitar malas interpretaciones. 
Por ]é1tny Moir. Ilustración de Alberto Vázquez 

S

omos animales sociales. Las rela­

ciones con los demás conforman 
nuestra vida. Por ello, una gran 
parte de la psicología se dedica al 

estudio de la comunicación, y en la mayo ­
ría de las terapias se suelen dar herramien­
tas para optimizar la forma de relacionarse. 
Actualmente, si queremos mejorar la 
forma de interaccionar con los demás, no 
podemos obviar que una gran parte de las 
comunicaciones se establecen por e-mail. 
El correo electrónico tiene sus propias 
características que lo pueden convertir 
tanto en un vehículo idóneo como en un 
medio lleno de trampas, cuyas consecuen­
cias todos hemos podido experimentar. 
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MEJOR RESPONDER 

"Cuesta más responder con gracia 
y mansedumbre que callar con 
desprecio. El silencio es a veces 

l (Gal" Mar)una ma a respuesta " 
La primera regla, y puede parecerobvia, 
es que si nos envían un correo electrónico 
debemos responder. A veces no contesta­
mos porque estamos inmersos en un gran 
volumen de trabajo. Sin embargo, si no 
respondemos, corremos el riesgo de que 
la otra persona crea que no hemos reci­
bido su e-mail y nos lo reenvíe, o, peor, 
que crea que pasamos del tema. . 

Otras veces no contestamos porque 

" , 
' ­

se nos ha solicitado algo y tenemos que 
negarnos. En general, cuesta mucho decir 

"no". El título No diga sí cuando quiera 
decir no, del libro de Herbert Fensterheim 
y Jean Baer, constituye un buenísimo 
ejemplo. Cuando debemos enviar un 
e-mail para decir "no", simplemente nos 
cuesta tanto, que muchas veces no ló · 
mandamos. Pero todos preferimos que 
nos digan "no" de una forma educada a 
que nos dejen con la duda. 

CLAROS Y SIN AMBIGÜEDADES 

"Ojos que no ven, corazón 
que no siente" (refranero popular) 

En ocasiones nos escondemos detrás del 
e-mail y nos atrevemos a solicitar favores 
que cara a cara no pediríamos. La mayo­
ría de nosotros tenemos la experiencia de 
que, desde que existen los e-mails, recibi ­
mos más peticiones que nunca. Es peli­
groso, simplemente porque podemos 
acabar todos desbordados. Pedir por e­
mail es rápido y no nos cuesta mucho, 
pero pensemos en lo que le supondrá en 
tiempo a la otra persona llevar a cabo lo 
que le solicitamos. Antes de apretar la 
tecla "enviar", pensemos si realmente es 
estrictamente necesario lo que pedimos. 

Algunas personas se atrincheran de­
trás de los correos e insultan y escriben 
todo tipo de impertinencias que proba­
blemente no dirían en persona. Un viejo 
y sabio consejo para cuando nos enfada­
mos consiste en "contar hasta tres" antes 
de hablar; pues esa recomendación la 
deberíamos trasladar al ámbito del 
correo electrónico: antes de enviar un e­
mail cargado de negatividad, mejor 
dejarlo reposar y leerlo al día siguiente, y 
sólo si entonces seguimos estando de 
acuerdo con el contenido y las formas, 
enviarlo. 

Existen también los e-mails que po­
dríamos etiquetar de cobardes, porque la 
persona se esconde detrás para dar malas 
noticias. Se conocen muchos casos de 
personas a las que se les ha comunicado 
su despido a través del correo electrónico. 
No es necesario añadir ningún comenta­
rio de lo inadecuado de la utilización del 
e-mail en estos casos. 

Otras veces lo utilizamos para pedir 



Tenemos que ser muy claros redactando 
los correos si realmente queremos que la · 
otra persona interprete lo que pretendemos 

perdón. No obstante, pensemos en noso­ justamente porque, en el verano de 1982, broma, si estamos sorprendidos, y todos 
tros mismos: ¿no le daremos más valor si en la Universidad Carnegie Mellon, en los matices que permiten los emoticonos 
nos llama o nos visita para disculparse? Estados Unidos, una broma lanzada en existentes. 
Enviar un e-mail es tan fácil, que a veces un foro interno de la universidad fue Cuando redactamos Un e-mail, nues­
resta valor a nuestras acciones. Y lo tomada en serio por muchos de los profe- tras palabras pueden provocar diferentes 
mismo ocurre con los agra­ interpretaciones, de la 
decimientos. misma forma que cuando 

El test de Rorschach es leemos un correo también 
una prueba proyectiva podemos interpretarlo de 
constituida por láminas forma incorrecta. A veces 
con manchas de tinta que podemos percibir ataques 
la persona debe interpre­ donde no los hay y respon­
tar. Mientras una persona der partiendo de esa pre­
puede ver una mariposa misa, y así empezar el típico 
en una mancha, otra ve un malentendido. En la comu­
diablo . Pues los e-mails a nicación verbal se reco­
veces parecen auténticos mienda que, para evitar 
test de Rorschach, porque malentendidos, repitamos 
en ellos proyectamos con otras palabras lo que 
nuestros miedos, prejui­ entendemos que nos están 
cios e inseguridades. "¿Lle­ diciendo. Por ejemplo, ima­
garás tarde a la reunión?". ginemos que alguien nos 
Esta simple frase nos afirma: "Eres tonto" . Lo 
puede llevar a pensar correcto, siguiendo esta 
varias cosas: "¿Está insi­ pauta, seria preguntar algo 
nuando que siempre llego como: "Entonces, ¿me quie­
tarde?"; "¿por qué me lo res decir que esto lo he he­
pregunta, hay algo pre­ cho mal?". Y quizá la res­
visto para antes de la puesta pueda ser: "No, te lo 
reunión?"; "siempre soy estaba diciendo porque no 
puntual, ¿por qué voy a te das cuenta de que te ha­
llegartarde?" . blo todo el rato en broma". 

Cuando un estímulo es En los correos podemos 
muy claro, es difícil que emplear la misma táctica; 
provoque diferentes in ter- . cuando nos parezca que 
pretaciones. Si enseñamos alguien nos ataca, debemos 
a varias personas un dibujo asegurarnos preguntando 
de una mesa, de la típica por la interpretación antes 
mesa rectangular de made­ de responder agresiva­
ra con cuatro patas, proba­
blemente todas las personas nos digan 
que allí ven una mesa. Sólo cuando un 
dibujo es abstracto, como las manchas de 
tinta, facilita diferentes interpretaciones. 
Lo mismo debemos pensar de los 
e-mails¡ tenemos que ser muy claros 
redactando si realmente queremos que la 
otra persona interprete lo que pretende­
mos. No disponemos para apoyarnos ni 
del tono de voz, ni de los gestos, ni de la 
mirada, ni de ningún tipo de lenguaje cOr­
poral. Por ello, es mejor huir de ambi­
güedades, ironías o puntos suspensivos. 

De hecho, los emoticonos nacieron 

sores y estudiantes. El 10 de septiembre, 
Scott E. Fahlman envió el siguiente men­
saje: "Propongo la siguiente secuencia de 
caracteres para marcar las bromas: :-). 
Hay que leerlo de lado. De hecho, sería 
más económico marcar las cosas que NO 
son broma, viendo la tendencia actual en 
este foro . Para ello, usad :-(" . 

Si no hacemos un uso abusivo, los 
emoticonos pueden ser una buena herra­
mienta para utilizar en los e-mails no 
muy formales para suplir lo que sería el 
lenguaje gestual, indicando cuándo esta­
mos hablando en serio, cuándo en 

mente. 
Respecto a cómo interpretamos los e­

mails, Daniel Goleman, experto en in­
teligencia emocional, afirma que nor­
malmente los mensajes positivos se 
interpretan como neutrales, mientras que 
los que tienen un tono neutral se perciben 
como negativos. Basándonos en este hecho, 
si no queremos que la otra persona perciba 
nuestro mensaje de una forma más pesi­
mista o negativa de lo que pretendemos, 
deberemos intentar expresarnos más posi­
tivamente de lo que haríamos si la conver­
sación fuera telefónica o en persona. 

Tal como afirma Julius Fast en su libro > 



PSICOLOGIA 

Cuando enviamos una carta solemos 
reflexionar. el 'e-mail~nosparece 
efímero~ pero deja un rastro indeleble 

.-

MÁs PISTAS 
MENSAJERAS 
1. LIBROS 

'Enviar. Manual de estilo del correo 

electrónico: de Shipley. D., 

y Schawalbe, W. (2008). 

Un libro que nos hace reflexionar 

sobre la gran importancia de 

redactar con sumo cuidado los 

correos electrónicos y que nos 

ofrece interesantes instrucciones 

prácticas. 


2. PElícUlAS 

'Tienes un e-mail: dirigida por Nora 

Ephron. 

'Juegos de guerra: dirigida por John 

Badham. 

'Acoso: dirigida por Barry levinson. 


3. CANCIONES 

'E~mails: por Raphael. 

.E-mail my heart: por Britney Spears. 


> El sublenguaje del cuerpo: "En una reunión 
de negocios, las personas que comparten 
un mismo punto de vista tienden a com­
partir la misma postura". Si vamos a un 
restaurante y observamos las posturas y 
los gestos de la gente, podemos captar si 
se encuentran a gusto o no con la persona 
que las acompaña. 

En el caso de los e-mails también es 
importante que haya sincronía. Si nos 
envían un correo muy formal y contesta­
mos informalmente, nos arriesgamos a 
incomodar a la persona que nos lo envía. 
Igualmente, si nos envian uno muy largo 
y lo contestamos en dos palabras, puede 
parecer que no le damos la importancia 
que merece. Obviamente, no se trata de 
que respondamos de forma muy extensa 
si el correo que nos envían es largo, o de 
forma muy sucinta si es corto como una 
regla matemática, pero en lo posible es 
importante intentar cierta sincronía en 
este sentido. 

MEJOR, BREVEDAD 

"Sé breve en tus razonamientos, 
que nadie es gustoso si es largo" 
(Miguel de Cervantes) 

Es muy difícil prever cuál va ser el estado 
de ánimo que tendrá la persona a la que 
mandamos el mensaje justo en el mo­
mento que lo lea. Sin embargo, hay algo 
que, en la mayoría de los casos, será 
cierto: tendrá la bandeja de entrada a tope 
y quizá se sienta agobiada por la falta de 
tiempo para leer todos los correos. Por 
este motivo, se agradece que la persona 
que nos manda el e-mail intente ser clara 
y breve. El inconveniente de los e-mails 
breves es que a veces pueden parecer un 
poco secos. Tengámoslo en cuenta para 
poner alguna frase introductoria o de des­
pedida que suavice este efecto. 

Por el mismo motivo de escasez de 
tiempo, es recomendable que dedique­
mos unos segundos a pensar qué palabras 
vamos a poner en el asunto. Si la persona 
tiene poco tiempo y no puede leer todos 
los mensajes, quizá sólo abra los que con­
sidera urgentes o importantes. Asuntos 
vagos no ayudan a adivinar el contenido y 
no facilitamos la decisión correcta sobre 
si abrirlo o no en ese momento. 

Siguiendo con la premisa de que la 
mayoría de las personas tienen la bandeja 
de entrada muy llena, debemos ir con 
mucho cuidado al apretar la tecla "res­
ponder a todos"; ¿realmente es necesario 
que nuestra respuesta llegue a todo el lis­
tado de destinatarios? Muchas veces no, 
así que, si queremos ser respetuosos con 
el tiempo de nuestros compañeros, es 
mejor sólo apretar esa tecla en los casos 
estrictamente necesarios. 

PENSAR ANTES DE ENVIAR 

"No OS apresuréis a hablar, porque 
eso es prueba de insensatez" (Bías) 

Igual que pasa al hablar, parece que 
muchas personas envían e-mails sin 
meditar antes su contenido. 

Cuando enviamos una carta, sale· 
mas reflexionar antes de escribir, no la 
escribimos con prisas, corregimos los 
errores tipográficos o las faltas de orto­
grafía, porque la carta es algo tangible, 
duradero. El e-mail, como es electrónico, 
nos parece efímero, pero no es así, deja 
un rastro indeleble. Los correos electró­
nicos se pueden guardar para siempre, 
se pueden reenviar a muchísima gente, 
¿realmente somos conscientes de eso 
cuando enviamos un e-mail? Parece que 
no, porque muchas veces los mandamos 
casi de fonna impulsiva, sin reflexionar 
sobre su contenido y las formas. Cuando 
redactamos un e-mail, debemos dedi­
carle la atención que se merece y pensar 
unos segundos antes de apretar la tecla 
de "enviar"; tengamos en cuenta que 
además se pueden producir verdaderas 
catástrofes: quizá creemos que estamos 
contestando a alguien, pero en realidad 
estamos reenviando un mensaje; cree­
mos que estamos contestando a una per­
sona, pero estamos contestando a todos; 
creemos que estamos redactando un 
mensaje desde cero, pero el e-mail con­
tiene información aClUIlulada de mensa­
jes anteriores que puede resultar emba­
razosa ... 

Y, sobre todo, no nos olvidemos de 
que, ventajas e inconvenientes de los 
correos electrónicos aparte, no debemos 
dejar de aparecer de vez en cuando en 
persona. La vida nos lo agradecerá. e 
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