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Detrás de las palabras está el cimiento sobre el que se

 construyen las Relaciones Humanas
(Davis, 2000:21)
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1. LA IMAGEN PERSONAL. LAS RELACIONES PÚBLICAS PERSONALES

Sostiene Canilli que quienes tienen necesidad de relaciones públicas son, generalmente, “hombres de negocios, empresarios, políticos de primera línea (...), personajes del mundo del espectáculo”. En este sentido, recordaremos las palabras de Peter Bruke, quien explica en su obra “La fabricación de Luis XIV” que la imagen del Rey Sol fue consecuencia de una labor muy cuidada, sin que nada fuera espontáneo ni improvisado. No sólo se rescribió la historia en función del rey, sino que se creó una imagen física del monarca. Pintores, escultores, orfebres, tejedores, compositores y dramaturgos hicieron posible que la imagen de Luis XIV estuviera presente por todas partes (en una época en la que no existían la fotografía, el cine ni la televisión): cuadros, esculturas, monedas, tapices, representaciones de ballets y obras de teatro alusivas al rey y a sus realizaciones. Y en las plazas mayores de las más importantes ciudades y villas se levantó una estatua ecuestre del rey, ajustadas a las instrucciones de lo que hoy denominaríamos un “Manuel de Imagen Corporativa”: preferentemente el rey debía lucir armadura romana, el caballo debía marcar el trote y bajo sus patas se aconsejaba que apareciera alguna figura representando la derrota de las fuerzas del mal
.

Por tanto, las tareas que deben llevar a cabo los profesionales del gremio que están empleados por una de estas personas son muy similares a las que ponen en práctica los profesionales que se encargan de la imagen de una empresa o institución. 

Es por ello que se hace necesario conocer una serie de protocolos que faciliten el quehacer diario de dichos profesionales, quienes sabrán que el protocolo de Estado hunde sus raíces en el tiempo, en la tradición, en las disposiciones oficiales y en la historia, la normativa que deben seguir las empresas aún está por definir, si bien es cierto que se apoya en buena medida, en el primero. Por ello, no puede hablarse todavía de protocolo empresarial, sino de protocolo aplicado a la empresa
.

A la hora de atender a estas premisas, uno de los primeros aspectos que debemos cuidar es el atractivo físico o belleza exterior, que desempeña un papel muy influyente en la determinación de las respuestas en una amplia gama de encuentros personales. El atractivo constituye un factor de influencia en la percepción de la credibilidad inicial, y por tanto, es un factor de influencia en la persuasión de una persona, por lo que respetaremos: 

· La limpieza escrupulosa, desde la piel, las uñas... y la ropa.

· Apariencia saludable: dormir lo suficiente, gimnasio...

· Vigilar la postura

· Cuidando la voz y la mirada

· Recordar consejos básicos como: no rascarse, no comerse las uñas, no hurgarse la nariz, no descalzarse, no retocarse el maquillaje o no llevar gafas de sol si el día está nublado o es de noche.

Como observaremos posteriormente, la cara transmite diferentes informaciones como la identidad de la persona, el sexo, la raza, y dentro de ciertos límites, la edad. Parece ser que la cara apenas revela información sobre la personalidad y la inteligencia.

Igualmente, en cuanto a la apariencia física, las personas gruesas son consideradas bonachonas, las delgadas nerviosas y las musculosas, enérgicas.

Otras dimensiones de la configuración física que parecen influir en las relaciones interpersonales son: la estatura, el color del cuerpo, el peso, el olor personal, el estado de la piel y el pelo, así como elementos del aspecto exterior como la ropa, el maquillaje, el peinado, las gafas, las joyas, etc.

A través de todo ello, enviamos mensajes relativos a la personalidad, al estado de ánimo, la edad, las actitudes, las opiniones y las creencias, así como las actividades, estatus y clase social a la que pertenecemos.

El don de gentes

Implica una serie de cualidades:

1. Sutileza.

2. Atención humana, como saludar por su nombre a personal de limpieza, socios, etc.

3. Rentabilidad. Cuando Bill Daniels, presidente de Daniels Communications, era una adolescente que trabajaba como botones, duplicó el montante de las propias por acostumbrarse a decir “si, señor (o señora)”, en vez de sólo Si.

4. Estilo.

Con el don de gentes uno puede destacar de entrada, al causar primeras impresiones favorables y generar un impacto positivo sobre las personas que le rodean. También podremos encajar para lograr la promoción, por ejemplo ser jefes y convivir perfectamente con personas de clases diferentes. Nos ayudará también a destacar y hacer más que los demás pero sin pasarse.

Otros recursos del don de gentes

1. Manténgase abierto y agradable. Con su actitud y presencia física, invite a los demás a que se acerquen y hablen con usted. Tome la iniciativa.

2. Busque la conversación de los que se muestran remisos a hablar con usted. Quizás descubra que su oponente sólo estaba nervioso, sencillamente, o se sentía fuera de lugar.

3. Alimente la conversación, demuestre su interés.

4. Escuche. La única manera de dar a entender a los demás que le interesa lo que le están contando, es cerrar el pico y escuchar.

5. Emprenda la acción en el momento oportuno. No haga promesas vacías.

6. Empiece por las personas más llegadas y recuerde que las relaciones han de cultivarse con todos, siempre y en todo lugar.

7. Puestos a elegir, procure tratar mejor a sus subordinados que a su jefe. El éxito o el fracaso de usted depende de las personas que se hallan a sus órdenes.

8. No ahorre esfuerzos para atender de verdad a las personas e interesarse en sus asuntos. La franqueza y la atención positiva son cosas que no pueden fingirse, y ambas son indispensables para tratar eficazmente con las personas.

9. Recuerde los nombres de las personas, para lo cual se aconseja:

a. Procurar tranquilizarse, pues la memoria mejora cuando uno tiene el ánimo sosegado.

b. Repetir inmediatamente el nombre en voz alta, aprovechando el primer comentario que vaya a dirigirle esa persona.

c. Si es posible, volver a nombrarla en los siguientes minutos.

d. Aprovechar la primera ocasión para anotar el nombre y apellido, así como demás datos en un papel.

La primera impresión

El que controla sus acciones controla los efectos y se hace dueño de su propia carrera. Los triunfadores logran primera impresiones eficaces; destacan y al mismo tiempo se adaptan con el fin de ganarse la confianza y el respeto del interlocutor, y llamar asimismo su atención.

Las primeras impresiones negativas no se borran fácilmente, puesto que se considera que la primera impresión que uno recibe de una persona por lo general, resulta ser la más auténtica.

Las personas se forman impresiones acerca de nosotros contemplando nuestro exterior, de donde sacan conclusiones acerca de lo que hay dentro. Se juzga por las apariencias. Por tanto, es cosa nuestra el determinar cómo nos valoran y determinarlo cuanto antes.

El esfuerzo necesario para deshacer una impresión inicial adversa es muy superior al que se precisa para causar una primera impresión favorable.

Nueve maneras de crear y mantener impresiones favorables (según Debra Benton)

1. Ponga en juego toda su persona física para expresarse. La presencia física es e fundamento sobre el cual edificará usted su credibilidad. Analice cómo se presenta físicamente y planifíquelo hasta el menor detalle. Actúe de manera lenta, controlada e intencionada. Lo mismo si se rasca la cabeza que si se ajusta las gafas, hágalo de forma intencionada; casi todo lo que haga estará bien, si lo hace con intención. En cambio los movimientos demasiado bruscos o no premeditados, seguramente le perjudicarán haciéndole parecer nervioso, precipitado o caprichoso.

2. Prepare la escenografía. Los jefes rara vez confiesan que ellos hayan dispuesto conscientemente el escenario físico; muchas veces lo hacen de manera instintiva, por experiencia.

3. Muestre a la gente lo que quiere decir mediante la coordinación de palabras y acciones. Casi el 85% de la información que absorbemos durante cualquier conversación se transmite por vía no verbal.

4. No deje que le afecten las distracciones. No pierda el hilo de lo que se discute. No permita que le distraiga el mobiliario, ruidos, sirenas, aviones, verrugas,... nada de nada.

5. Economice recursos. Observe reacciones: si ha obtenido la respuesta que deseaba, continúe; en caso contrario, debe cambiar.

6. Haga lo contrario de lo que hace la mayoría. Recordemos que innumerables revoluciones comerciales han sido posibles sólo porque alguien rompió las reglas. Hacer lo que otros no hacen es el elemento clave para la presencia eficaz de un ejecutivo, lo cual no significa, por ejemplo, ponerse un traje amarillo, sino, por ejemplo si todo el mundo entra corriendo en el despacho, usted hágalo con calma.

7. Sea flexible. Los triunfadores no ignoran que, por eficaz que resulte un estilo determinado no se puede fiar todo a ese estilo con independencia de las circunstancias. Por ello cambian de estilo en función de sus objetivos.

8. Dispóngase a repetir el gesto ensayado durante una temporada. Uno se siente cómodo con sus hábitos adquiridos, ya que como estamos acostumbrados a ellos, nos parece que deben estar bien. 

9. Recuerde la regla de los cuatro minutos. Es verdad que sólo se dispone de breves momentos para causar una impresión favorable, pero no se necesita más.

El sexo

Ya desde que nacemos lo primero que todos preguntan es el sexo del bebé que con el tiempo comienza a comportarse como varón o como mujer. Existe una controversia respecto hasta qué punto ese comportamiento se debe a razones biológicas o se aprende. Desde el nacimiento del bebé le hacemos saber de mil maneras sutiles y no verbales si es niño o niña. Cada vez que un niño actúa en la forma que concuerda con nuestras convicciones sobre cómo debe proceder un varón, reforzamos su comportamiento. Puede ser una simple inflexión de la voz por ejemplo, naturalmente recompensamos a las niñas cuando muestran rasgos femeninos. Podemos no reñir a los niños por jugar con muñecas y rara vez los alentamos a que lo hagan. Tal vez la falta de respuestas o vibraciones es lo que le haga saber al niño que eso que está haciendo es algo que los varones no deben hacer. Las maneras de moverse son más aprendidas que innatas y varían de una cultura a otra. La cultura humana puede impartir patrones de cultura consecuentes o no consecuentes con el individuo.


Una mujer por ejemplo, puede hacerse súbitamente hermosa cuando una respuesta emocional como la atracción sexual, desencadena cambios sutiles en su organismo. Los especialistas lo definen como la entrada en un estado de fuerte predisposición al galanteo. La mirada brilla, la piel se colorea o se torna más pálida y el labio inferior se hace más pronunciado, puede llegar a alterarse el olor del cuerpo, lo realmente impresionante es que una persona pueda reaccionar de esta manera y no tener conciencia de ello. Durante el galanteo, tanto hombre como mujer se preocupan de su arreglo personal. La mujer se coloca el cabello o la ropa. El hombre se pasa la mano por el cabello, se estira los calcetines o manosea la corbata. Las miradas se van haciendo más rápidas o prolongadas a los ojos de otro. El mostrar la palma de la mano es quizá el más sutil de todos los signos del galanteo. En el galanteo según los expertos, hay ciertos rasgos universales que pueden también verse en los animales. Después de grandes períodos de observación en diferentes culturas del mundo, la mujer exhibe su sexualidad para atraer al hombre, luego lo tranquiliza mediante un comportamiento infantil, miradas tímidas y gestos blandos aniñados. El hombre, a su vez, demuestra su masculinidad poniéndose muy erguido y gesticulando agresivamente y luego se tranquiliza también con un comportamiento un tanto infantil.

La sonrisa

La sonrisa atrae una atención positiva por parte de quienes le escuchan y hace que todos (usted mismo también) se sientan más cómodos. Sonreirse uno por dentro no vale, tampoco reprimir la sonrisa porque se avergüenza uno de sus dientes...

Sonría porque:

-comunica energías al instante

-le hace aparecer abordable, amistoso, tranquilo, abierto y confortable.

-demuestra a los demás que tiene usted un buen carácter, que posee sentido del humor y que sabe disfrutar de la vida.

-mejora su voz, ya que relaja los músculo de la garganta.

-hace que parezca más joven.

-fatiga menos músculos faciales que fruncir el ceño.

-siendo más barato, más rápido y de éxito más seguro que una operación de cirugía estética, produce resultados similares.

Las entradas

Cuando un triunfador entra en una habitación, los demás se enteran.

Cuándo debe hacerse una pausa:

· Al entrar en cualquier habitación. Deténgase en el umbral de la puerta para hacerse notar, pero procurando no interrumpir ni distraer a quien se halle en el uso de la palabra. No ponga cara de pedir perdón ni irrumpa a lo bruto como un jabalí.

· En las interacciones cara  a cara. Los silencios estratégicos permiten subrayar las ideas importantes y mantener una presencia fuerte durante cualquier encuentro.

El saludo

Debemos detenernos a pensar cómo presentarnos  y presentar a las personas que nos rodean. Hablando de actos institucionales no hay lugar a duda, ya que los correspondientes Reales Decretos estipulan correctamente cómo debemos hacerlo, sin embargo, al hablar de protocolo empresarial tendremos en cuenta
:

a) La mujer no es considerada en razón de su sexo, sino de su cargo.

b) Se presenta el de menos categoría al de más categoría.

c) El de menos edad al de más edad.

d) En igualdad de condiciones, del soltero a casado.

e) En igualdad de condiciones, el hombre a la mujer.

A partir de ahí, las personas establecen conclusiones acerca de uno en cuestión de segundos (de minutos en el mejor de los casos), y es usted quien “pone en marcha el cronómetro” con el primer apretón de manos. El apretón de manos de usted causa una impresión; de usted depende el controlar cuál sea.

Los grandes cabezas chocan la mano como si dependiera de ello su reputación y un centenar de miles de millones de dólares. Pero aún cuando no sea el caso, nunca dan la mano floja.

Los apretones de manos ayudan a comunicar firmeza, dominio de sí y competencia. 

Para empezar a dar un apretón de manos debe:

· Hacer una pausa para fijarse en la persona a quien saluda.

· Sonreír

· Mirar a los ojos de esa persona.

Pase entonces a la acción. Tienda la mano. Ofrezca su mano a todas las personas con quienes vaya a tener trato comercial, hombres o mujeres.

Cuando las manos están verticales significan igualdad, si nuestra mano está encima, significa dominio o control y si está debajo, sumisión y recato. Si este gesto, por el contrario, se hace con fuerza significa seguridad. El apretón de manos puede ir acompañado de otras acciones como poner la otra mano encima haciendo un bocadillo a la mano de la otra persona saludada. Si este gesto se utiliza así con la gente conocida, denota confianza, pero con gente desconocida o en rígidas normas de protocolo el efecto es el contrario. Dar la mano, coger la muñeca o el codo sólo se debe hacer en caso de gran amistad, pues invade la zona personal del otro.

En cuanto al abrazo, debemos tener en cuenta:

· Prever la aceptación, pero en caso de duda, la primera vez que vayamos a dar un abrazo a alguien podríamos anunciarlo (pe. Tu colaboración ha sido tan inestimable que voy a darte un abrazo)

· Estrechar la derecha del interlocutor y rodearle los hombros con la izquierda.

· Apartemos el rostro de manera que los labios no rocen la cara, ni cuello ni solapas de otras personas.

· El abrazo se mantiene durante un segundo o dos más que el apretón de manos.

· No se deben arrimar las caderas.

En lo que se refiere al beso social, no se debe prodigar por norma general. Si se da, debemos recordar que se trata de un beso al aire en cada mejilla.

Si lo que queremos es besar la mano de una señora, no lo haremos si ésta la lleva enguantada, si está en la calle o si hay una mesa de por medio
.

El vestuario

No debemos olvidar que la moda es lo que nos dan, el estilo es lo que se elige; la moda es momentánea mientras que el estilo permanece
.

La ropa en sí misma, tiene valor comunicativo, aunque para comprender la relación entre vestimenta y comunicación deberíamos mencionar las funciones que la vestimenta puede cumplir; éstas son: decoración, protección (física y psicológica), atracción sexual, autoafirmación, autonegación, ocultamiento, identificación grupal y exhibición del estatus o rol. Algunos de los eventuales atributos personales que la ropa puede comunicar son la edad, el sexo, la nacionalidad, la relación con el otro sexo, el estatus socioeconómicos, la identificación con un grupo específico, el estatus profesional u oficial, el humor, la personalidad, las actitudes, los intereses y los valores.

Aparte de la ropa, las personas complementan su aspecto exterior con maquillaje y el peinado, adornándose con una cantidad de objetos y cosméticos, como insignias, tatuajes, máscaras, joyas, etc. A todos estos se les llama artefactos.

Pe. Me cuesta mucho conseguir que mis colegas varones me tomen en serio, decía una mujer de negocios. Mientras explicaba sus tribulaciones permanecía en pie, cambiando de postura continuamente de manera que sus voluminosos pechos oscilaban de un lado a otro; y como además vestía una blusa de seda que atraía la atención, era prácticamente imposible dejar de fijarse en aquellos péndulos.

El vestuario es un recurso tan sencillo como eficaz para crear vínculos con otras personas de la organizaciones.

La principal recomendación es vestirse y presentarse de la manera más parecida a las personas a quienes tratamos de servir o de influir. Pese a todo, debemos recordar que la indumentaria debe estar a tono con nuestra personalidad.

LA ETIQUETA

Su historia: El jardinero mayor de Luis XIV, rey de Francia, había colocado unos carteles en los que rogaba a los transeúntes que respetasen los viveros que acababa de plantar en los jardines de Versalles. Como quiera que estos avisos fueran menospreciados por los cortesanos, el jardinero obtuvo del rey un Real Decreto por el cual se ordenaba al público que “Se atuviera a las etiquetas” (cartel, en el idioma galo). De este modo, el vocablo “etiqueta” quedó relacionado con un comportamiento digno. La etiqueta se define como el conjunto de reglas del decoro que guían el comportamiento humano
.

La elegancia reside en saber armonizar en debida forma la moda con nuestra propia personalidad, es decir, debemos servirnos de la moda, no servir a la moda. La naturalidad es el principal componente de la elegancia, así como el saber vestir de acuerdo con la ocasión.

EL TRAJE MASCULINO

La moda para los hombres se manifiesta más en los detalles que en las líneas generales: solapas, longitud de las chaquetas, bajos de pantalones, etc.

La chaqueta debe ser suficientemente larga para cubrir el asiento del pantalón y formar una línea paralela al suelo cuando está abrochada. Hay dos tipos clásicas de chaqueta, la cruzada y la recta. Las mangas de la chaqueta deben dejar ver los puños de la camisa. No conviene atiborrar los bolsillos de cosas, y recordemos que la cartera se guarda en el bolsillo de la chaqueta.

En cuanto a los chalecos, debemos recordar que normalmente no se abotona el último botón.

Las corbatas
 nunca deben rebasar la cintura del pantalón, ni la parte estrecha posterior de la corbata ha de asomar por debajo de la ancha.

Finalmente, los calcetines deben combinarse con zapatos y pantalones.

En cuanto a los zapatos, deben parecer siempre limpios, nada de tacones desgastados ni cordones viejos.

El chaqué. Es una levita negra que desciende formando una curva suave por delante y acaba en faldón por la espalda; los pantalones son a rayas negras y blancas o negras y grises; el chaleco, gris o haciendo juego con la chaqueta; zapatos negros de cordón; camisa blanca con cuello duro y corbata gris plateado que se sujeta a la camisa con un alfiler de cabeza de perla. También forma parte del chaqué el sombrero de copa negro,pero está en desuso. 

El chaqué es el traje de ceremonia de día y se utiliza en ocasiones solemnes.

El frac. Es el traje de ceremonia para la noche. Sólo se exige en actos formales. La levita del frac está cortada en línea horizontal por la cintura y lleva faldones por detrás. Camisa blanca, con cuellos duros y corbata de lazo blanca.

El esmoquin. Tuvo su origen en las cenas de hombres solos en las que se permitía fumar, a diferencia de las cenas de señoras. Es el traje de etiqueta de uso más extendido actualmente. Es la indumentaria formal de noche y consta de una chaqueta negra (o blanca en verano), con solapas de raso o seda mate, con corbata negra y de lazo y un chaleco que puede ser sustituido por un fajín de seda negra o granate.

LA VESTIMENTA FEMENINA

Habitualmente, la mujer de diarios viste trajes sastre, faldas o pantalones con chaquetas coordinadas, abrigos, chaquetones y gabardinas, todo ello combinado con cómodo calzado. Bolsos y zapatos, preferentemente de piel y complementos que combinen con la ropa.

Vestidos de cóctel o noche. Géneros de calidad, como sedas, terciopelos, brocados o linos. Cuando se quiera vestido largo, siempre vendrá notificado en la invitación correspondiente. Con vestidos de noche se usan zapatos de tacón alto.

En cuanto a los complementos:


-Sombreros, en desuso. Una mujer que use sombrero puede permanecer con él en cualquier ámbito.


-guantes, que ya no son indispensables en los trajes de etiqueta. Una mujer que vista guantes puede saludar con ellos puestos, pero no comer con ellos.

LAS JOYAS

Relojes y alianzas son las joyas más extendidas entre el género masculino; aunque también podemos encontrar sellos, gemelos y botonaduras de camisa.

En el caso de las mujeres, y para el día a día, las joyas deben ser escasas y muy simples.

PEINADO, MAQUILLAJE Y PERFUMES

El pelo debe estar siempre limpio y brillante. En la forma de llevar el cabello se refleja mucho nuestra personalidad.

El maquillaje debe ser más bien discreto antes que exagerado. Se puede acentuar por la noche, pero por las mañanas deben ser los protagonistas los tonos suaves, al igual que ocurre con los perfumes, por la mañana, aguas de colonia y por la noche perfumes.

En general, afirmamos que mientras las horas de luz son más informales, permitiendo colores llamativos, trajes vistosos, cómodos, etc., para permitir una mayor interacción, la noche hace que el individuo se refugie en el vestido, de color mucho más oscuro, discreto, elegante, que reduce el nivel de interacción entre las personas, pasando a un plano más importante, sin embargo, la comunicación no verbal
.

- - - -

ESTUDIO DE UN CASO APLICADO

Factores como estos fueron determinantes en el emblemático debate celebrado en directo por las grandes cadenas norteamericanas de TV, entre dos candidatos completamente distintos: Nixon y Kennedy. Este debate, el primero de la historia de la televisión ha sido uno de los acontecimientos más estudiados en la corta trayectoria de los medios de masas. Las encuestas entre los que habían escuchado el debate por radio, dieron prácticamente empate a los candidatos. Sin embargo, los que lo vieron por televisión, que fue la mayoría (más de setenta millones) dieron claramente la victoria al candidato demócrata (Kennedy). El secreto del éxito –corroborado por las urnas- se debió en gran medida a una perfecta organización por parte de Kennedy y a la concurrencia de una serie de cualidades personales de este candidato (basadas fundamentalmente en la estructura de su rostro) que descansaban en un perfecto dominio de las claves de comunicación no verbal. Cuando se analizaron detenidamente las respuestas de las encuestas se pudo comprobar que Nixon había dado una imagen de senectud, tristeza, seriedad, fealdad, torpeza... frente a un Kennedy más guapo, joven, dinámico y mucho más fiable
.

EL LENGUAJE VERBAL

En el lenguaje existen variaciones lingüísticas que comprenden la elección de la lengua, la utilización de un lenguaje simple y elaborado, la elección de las formas de los tiempos, etc, Y existen también diferentes variaciones no lingüísticas que comprenden las variaciones inherentes a la cualidad de la voz, el ritmo, la continuidad del discurso y otras características temporales.

De entre los aspectos no lingüísticos del lenguaje verbal se han estudiado (TRAGER, 1958):

1. La cualidad de la voz: que comprende el tono, la resonancia, el tiempo y el control de articulación.

2. las vocalizaciones: que a su vez pueden ser de tres tipos:

a. Caracterizadores vocales, como la risa, el llanto, el bostezo, el suspiro...

b. Cualificadores vocales, como la intensidad (tenue o fuerte), el tono (alto o bajo), la extensión (arrastrada o incisiva).

c. Segregados vocales, como el sonido “humm” u otros parecidos, sonidos de acompañamiento con nasalizadores, inspiraciones, gruñidos, pausas de silencio...

Otros autores (MAHL Y SCHULZE, 1964) propusieron la siguiente clasificación:

1. Estilo del lenguaje.

2. Selección y variedad del léxico

3. Pronunciación y acento o dialecto

4. Dinámica de la voz

a. Cualidad de la voz y entonaciones retóricas

b. Ritmo

c. Continuidad, que contiene: pausas de silencio, falta de fluidez, intrusiones y manierismos del discurso

d. Ritmo de la elocución

e. Otros fenómenos temporales: como la duración de las elocuciones, ritmos de interacción y latencia. 

f. Emisión verbal y productividad.

En la empresa

Destacamos las 6 pautas indicadas por Debra Benton:

· La palabra menos importante: yo

· La palabra más importante: nosotros

· Las dos palabras más importantes: muchas gracias

· Las tres palabras más importantes: ¿serías tan amable?

· Las cinco palabras más importantes: Has realizado un buen trabajo.

· Las seis palabras más importantes: Admito que he cometido un error.

Consejos para hablar en público (JOAN FERRER)

· Di sí cuando quieras decir sí y no cuando quieras decir no.

· Di las frases en positivo

· Establece contacto visual con los asistentes y mira constantemente al público. Para dar confianza e interpretar los gestos.

· Evita posturas cerradas. Brazos, piernas y manos cruzadas y brazos pegados al cuerpo.

· El miedo escénico es normal y produce la adrenalina necesaria. Hay que admitir esto para evitar bloqueos.

· Las objeciones son una opinión diferente, no un ataque.

· Debes ser humilde, flexible, honesto y disfrutar con tu presentación.

· Haz pausas para respirar y observar la reacción del público.

· Muévete y gesticula, demostrando tranquilidad y dominio de la situación.

· Si alguien ríe o habla no tienes porqué pensar que se refiere a ti.

· Usa ejemplos y traduce las palabras de otros idiomas

· Mucha atención a la introducción y conclusiones, que son las partes básicas de una presentación, a las que los oyentes prestan una mayor atención.

Cómo usar la voz con eficacia

· Respire correctamente

· Busque la variedad

· Relaje la mandíbula y la lengua

· Utilice todo el cuerpo para hablar

· Inicie cada idea nueva con una inspiración y reserve aliento suficiente para terminar la frase con fuerza

· No caiga en el error de creer que el volumen de voz adquirido gracias a respirar correctamente y relajar la mandíbula es demasiado fuerte.

· No hable atropelladamente y sin pensar en lo que va a decir.

· Mire cara a cara mientras habla.

· Acompañe las palabras con gestos idóneos.

EL LENGUAJE NO VERBAL

Diferenciaremos entre:

f) la kinesia: estudia la parte de la comunicación relacionada con las posturas corporales, expresiones faciales, gestos, aspecto físico, etc.

g) La paralingüística: se centra en el análisis de determinados aspectos no lingüísticos de la conducta verbal, como el tono, el ritmo, la velocidad de conversación, las pausas, etc.

h) La proxémica: se ocupa de los problemas que surgen en torno a la utilización y estructura del espacio personal.

i) La cronémica.

Un nuevo campo de investigación y un nuevo nivel de análisis del comportamiento espacial del hombre/mujer, del movimiento y de la gestualidad, de los cambios en la mirada, en la expresión de la cara, en el aspecto exterior del cuerpo y en los aspectos no estrictamente lingüísticos del lenguaje verbal.

Es difícil establecer una separación clara entre comunicación verbal y no verbal. Si la línea de demarcación entre ellas es confusa, igualmente lo es la distinción entre fenómenos vocales y no vocales. Así:

a. No todos los fenómenos acústicos son vocales, caso de aplaudir.

b. No todos los fenómenos no acústicos son no verbales, caso del lenguaje de los sordomudos.

c. No todos los fenómenos vocales son iguales: algunos son respiratorio y otros no. Pe. Suspiros y chasquidos con la lengua.

d. No todas las palabras o series de palabras son claramente verbales, como las onomatopeyas, cuchicheos, murmullos...

VÍNCULOS ENTRE LA COMUNICACIÓN VERBAL Y NO VERBAL

La comunicación no verbal puede:

a. Repetir, si preguntamos dónde está un sitio y nos lo explican también con gestos.

b. Contradecir, caso de decir que uno no está nervioso y demostrar lo contrario. Respecto a esto, cabe señalar que si las señales verbales y no verbales no están en conflicto, lo más probable es que confiemos en los mensajes verbales. Si hay conflicto se suele confiar más en lo no verbal y aunque se suele afirmar que las señales no verbales son más espontáneas, más difíciles de disimular y menos susceptibles de manipulación, lo correcto es decir que ciertas señales no verbales son más espontáneas y difíciles de fingir que otras.

c. Sustituir, por ejemplo cuando no necesito decir que estamos cansados porque ya se nos nota.

d. Complementar, caso del feedback.

e. Acentuar, como cuando negamos o afirmamos algo con la cabeza.

f. Regular, cuando utilizamos el lenguaje para sincronizar la comunicación: hablar y escuchar.

FUNCIONES DE LA COMUNICACIÓN NO VERBAL (EKMAN Y FRIESEN)

1. La comunicación no verbal puede ser considerada como un lenguaje de relación basado en sensaciones y como un medio para indicar las transformaciones de calidad acaecidas durante las relaciones interpersonales.

2. Puede ser considerada como el medio principal para expresar o comunicar emociones, sobre todo a nivel facial.

3. La comunicación no verbal posee un especial valor simbólico que expresa en un lenguaje elemental del cuerpo actitudes quizás inconscientes sobre la propia imagen del cuerpo y de uno mismo. Así ocurre normalmente, que nos solemos quedar más con los actos de una persona que con las palabras.

4. La comunicación no verbal tiene una función metacomunicativa que suministraría elementos mediante los cuales podría interpretarse el significado de las expresiones verbales (comunica sobre los verdaderos sentimientos de quien habla). La comunicación no verbal puede poner en evidencia lo que o se dice en la comunicación verbal.

5. Puede funcionar como canal de dispersión de la comunicación verbal, al hallarse menos sujeta a las intervenciones de la censura que la comunicación verbal, ya sea a nivel consciente o inconsciente.

CLASIFICACIÓN DE LAS SEÑALES NO VERBALES

1. Movimientos del cuerpo o comportamiento cinésico. El denominador común de esta categoría es el movimiento, es decir, todo aquello que no se mantiene estático, sino que cambia durante la interacción.

2. Características físicas. Todo aquello que se mantiene relativamente sin cambio durante la interacción (constitución física, atractivo, cabello, tono de piel, olores, aliento...).

3. Conducta táctil (caricias, golpes, ...). 

4. Paralenguaje. Hace referencia a las cualidades de la voz y las vocalizaciones.

5. Proxémica.

6. Artefactos (gafas, joyas, perfume, maquillaje...).

7. Factores del entorno: Elementos que interfieren en la relación humana pero que no son parte directa de ella (muebles, estilo arquitectónico, decorados, condiciones de luz, colores, temperatura, ruido, música, olores...).

KINESIA
Es la parte de la semiótica que estudia el sistema de las expresiones corporales. Estudia principalmente cuatro clases de movimientos: los faciales, los oculares, los gestuales y los posturales.


Diferenciamos:

a) Gestos

b) maneras

c) posturas

El rostro humano como fuente de comunicación


Los investigadores llegaron a la conclusión de que marido y mujer llegan a parecerse entre sí al igual que los niños adoptados llegan a parecerse a los padres adoptivos, aunque estas similitudes provocan algunos interrogantes. El ser humano es un gran imitador, maravillosamente sensible a las señales corporales de sus semejantes. Los rostros que adquirimos y la manera de llevar nuestros cuerpos no solamente tienen el sello de nuestra cultura, sino que al mismo tiempo poseen nuestro propio sello, es una de las formas que tenemos para indicar a  la sociedad si merecemos su aprobación o no.

Quizás la parte del cuerpo humano con mayor potencia comunicativa sea el rostro. La expresión del rostro se forma con los cambios de posición de los ojos, la boca, las cejas, de los músculos faciales e incluso de la sudoración frontal.

Las partes que componen el rostro se usan:

· Para controlar los canales de comunicación, abriendo y cerrando dichos canales como forma de interacción. Por ejemplo, el destello de cejas, acompañado de una sonrisa, se encuentra en rituales de saludo, y señala un deseo de interactuar.

· Como complementación o cualificación de otras conductas. En una conversación normal hay momentos en que queremos subrayar, magnificar, minimizar o apoyar mensajes verbales. Por ejemplo, un mensaje verbal triste puede incrementar el énfasis mediante un gesto de las cejas, que normalmente acompañan a la expresión de tristeza. O una sonrisa puede suavizar un mensaje que de otro modo podría interpretarse como extremadamente negativo.

· El reemplazo de mensajes verbales.  El emisor transmite verbalmente una emoción mientras gestualmente, indica que no la está sintiendo en realidad. Estos emblemas faciales suelen tener lugar, por lo general, en contextos en los que no se produce una emoción real. Normalmente se utilizan durante un tiempo mayor o menor que la expresión verdadera y son ejecutados sólo con una parte del rostro. Por ejemplo, ensanchar los ojos sin otros rasgos de sorpresa ni expresión de miedo puede desempeñar la misma función que un ¡Oh! Verbal. 

La expresión facial

Los signos faciales juegan un papel clave en la comunicación, ya que estas expresiones son también los indicios más precisos del estado emocional de una persona. Interpretamos la alegría, la tristeza, el miedo, la rabia, la sorpresa, el asco o el afecto por la simple observación de los movimientos del rostro de nuestro interlocutor.

 Es cierto que hay casos en que la expresión del rostro resulta ambigua y entonces las interpretaciones pueden ser de lo más diverso.


En primer lugar, debemos ser conscientes de la existencia de movimientos de músculos faciales típicos para cada estado emocional primario, es decir, sorpresa, felicidad, miedo, cólera, tristeza, desagrado e interés. Pese a todo, también debemos tener en cuenta la posibilidad de mezclas de afectos, es decir, mezclas faciales de varias emociones que pueden aparecer en el rostro de formas muy diferentes:

1. En una zona facial puede mostrarse una emoción diferente que en otra zona, así podemos poner las cejas levantadas como expresando sorpresa y a la vez, apretar los labios con expresión de ira.

2. Dos emociones distintas se muestran en una misma parte del rostro, por ejemplo una ceja levantada expresando sorpresa, y la otra baja, expresando cólera.

3. Una manifestación facial es producida por una acción muscular asociada a dos emociones, peor que no contienen elementos específicos de ninguna.

En definitiva, debemos recordar que para cada emoción particular hay una zona concreta de la cara que es la que produce mayor información acerca de dicha emoción.


La capacidad olfativa entre hombres y mujeres varían y es curioso cómo en la mujer durante su ciclo menstrual su capacidad olfativa aumenta cuando coincide con su ovulación. La evidencia de un subconsciente olfativo es bastante incompleta, pero abre una posibilidad de estudio fascinante. Los olores tienen una capacidad legendaria de despertar recuerdos, por ejemplo, si olemos una chaqueta guardada en un baúl está cargada de sentimientos, de olores y, por supuesto, de recuerdos. Se quiera o no, el sexo y el olor parecen marchar de la mano, la prueba más concluyente de esta afirmación sería el empeño, que pone nuestra sociedad de que muchas formas siguen siendo puritana, en su vano intento de eliminar los olores naturales del cuerpo humano.

La expresión ocular


Los movimientos oculares de cada individuo están influencias por su personalidad, por las actitudes hacia las personas que lo acompañan y por la importancia que tiene dentro del grupo en el que conversa.


Las personas que se gustan o se agradan se miran más frecuentemente de lo habitual haciendo sus miradas más prolongadas, las personas que tienen necesidad de afecto miran más que otras y lo hacen directamente al rostro, los que están turbados o disgustados tratan de evitar la mirada de los otros y los faltos de verdad la desvían. Si nos referimos al sexo, el comportamiento entre hombre y mujeres varía, son ellas las que miran más cuando son las que hablan y en cambio, los hombres intensifican el tiempo de la mirada cuando escuchan. Esta diferencia que es casi inapreciable, comienza desde niños pues se les enseña de distinto modo a controlar sus emociones, las mujeres son más receptivas y más inhibidas a expresar sus emociones, si una mujer por alguna razón tiene que hablar con alguien a quien no puede ver, hablará menos de lo habitual, un hombre, mucho más desinhibido, cuando conversa con alguien así, habla mucho más. Los hombres que son muy afectivos intercambian la mirada con la misma intensidad que las mujeres.


También en el ámbito de la clase, sociólogos y psicólogos han observado que los alumnos que se sientan a la izquierda del profesor obtienen mejores notas que los del lado opuesto, al haber recibido el doble de miradas que los otros y sentirse así más reconocidos y estimados. Esta tendencia a mirar preferentemente a su izquierda se explica por la mayor actividad del hemisferio cerebral izquierdo en un proceso lógico. El profesor también se sentirá más atraído por el alumno que mira francamente, dando muestras de interés, que por el que hojea los apuntes, garabatea un papel o mira distraídamente por la ventana.


Hay indicios que comprueban que la gente responde también a un nivel subliminal a los cambios que se producen dentro del ojo, son las variaciones del tamaño de la pupila. El gusto, la visión, el sonido afectan a la pupila, se dice que los prestidigitadores que efectúan trucos con las cartas pueden identificar la carta preseleccionada por otra persona porque las pupilas de ésta se agrandan al volverla a ver.

Seguramente la zona más importante de la comunicación facial se sitúa en los ojos, ya que éstos son los puntos más expresivos del rostro. 

La comunicación ocular es tal vez la forma más sutil del lenguaje corporal y las relaciones interpersonales dependen, en gran medida, del contacto ocular.

Existen razones específicas para mirar a los ojos, probablemente haya un interés innato por ellos, ya que éstos proporcionan una información crucial sobre el lugar hacia donde el otro está mirando, y porque el área en torno a los ojos es extremadamente expresiva. La principal excepción son las personas sordas, las cuales enfocan la mirada sobre la boca de la persona que les habla.

*Funciones de la mirada

1. Función cognitiva, por la cual las personas tienden a apartar la mirada cuando tienen dificultades de codificación

2. Función de control, por la que un sujeto determinado puede mirar al interactuante para indicar las conclusiones de unidades de pensamiento y para verificar la atención y las reacciones del mismo.

3. Función reguladora, ya que con la mirada se pueden solicitar o eliminar respuestas de un interlocutor.

4. Función expresiva, que indica que a través de la mirada se puede fijar el grado de implicación.

La mirada se utiliza habitualmente para obtener información. Las personas miran mientras escuchan para obtener una información visual que complemente la información auditiva; la expresión facial y los ademanes amplían e ilustran lo que se está diciendo. 

También miran mientras hablan para obtener retroalimentación sobre las reacciones de las personas, ya que la expresión facial es una de las más importantes fuentes de retroalimentación. Por ejemplo, si nos encontramos con una persona que nos está mirando, generalmente lo interpretamos como un signo de que presta atención a lo que decimos. Por tanto, las expresiones faciales del oyente, así como sus miradas, no sólo sugieren atención, sino también si éste está interesado o no en lo que el interlocutor dice.

Por norma general, la mitad superior del rostro expresa más que la inferior.

Cuando dos personas se miran mutuamente, están transmitiéndose cantidad de expresiones de emoción ya que comparten el conocimiento de que les agrada estar juntas o de que ambas están enfadadas, o sexualmente excitadas.

Las miradas hacia abajo se asocian con la modestia; los ojos de mirar bien despierto se asocian con la franqueza, el asombro, la ingenuidad o el terror; los párpados superiores levantados con contracción de los orbiculares pueden significar disgusto; los músculos de la cara en general inmóviles con la mirada casi constante se asocian a menudo con la frialdad; y el girar los ojos hacia arriba puede asociarse con cansancio o con una indicación de que hay algo extraño en la conducta del otro.

La manera de mirar refleja frecuentemente el estatus. Las personas socialmente poderosas no controlan visualmente a las personas menos poderosas. 

El mirar está directamente relacionado con el agrado. Cuando a una persona le agrada otra, es probable que la mire más frecuentemente de lo habitual, y que sus miradas sean también más prolongadas. A este respecto, cabe recordar también que la cantidad de la mirada puede aumentar a medida que las relaciones se hacen más íntimas, pero también puede ocurrir que después de mantener una relación íntima durante años, la mirada vuelva a niveles por debajo de los utilizados en otras etapas más intensas de la relación.

A pesar de que todas las culturas desaprueban el mirar fijamente, algunas son más estrictas que otras. Por ejemplo, en USA se interpreta el contacto ocular prolongado como un signo de atracción sexual que debe ser escrupulosamente evitado, excepto en las circunstancias íntimas apropiadas.

*Factores que influyen en la mirada

1. La distancia. La mirada se incrementa a medida que aumenta la distancia.

2. Las características físicas. Cuando a una persona le agrada otra, ya sea por sus características físicas o por otros motivos, la mirada se hace más frecuente de lo habitual y también más prolongada.

3. Características de la personalidad. Los movimientos oculares de cada individuo están influidos por su personalidad, por la situación en que se encuentran, por sus actitudes hacia las personas que lo acompañan y por la importancia que tiene dentro del grupo que conversa. Así, las personas extrovertidas utilizan más la mirada y sus miradas son más largas que en el caso de las personas introvertidas. También es cierto, que hombres y mujeres emplean la mirada de una forma totalmente diferente. Las mujeres utilizan la mirada bastante más que los hombres, especialmente hablando entre ellas, y emplean la mirada de forma distinta a como la usan los hombres.

4. Temas y tareas. La mayoría de los encuentros comienzan con un contacto visual. Establecer contacto visual o no hacerlo puede cambiar el sentido de una situación.

5. Trasfondo cultural. A veces las diferencias que revelan las culturas entre si están en función del lugar en que analizamos la mirada, por ejemplo si la evaluamos en lugares públicos. También existen reglas sobre a quién se debe o no se debe mirar, por ejemplo no se debe mirar a una persona de estatus elevado.

Finalmente, debemos recordar que el tamaño de la pupila se ve afectado no solamente por la visión, sino también por el gusto y el sonido. Se agrandan las pupilas con los sabores preferidos y sonidos agradables. Por el contrario, las pupilas se contraen con actitudes negativas y se dilatan con las positivas. 

Mantenga la cabeza alta

La cabeza baja o inclinada siempre produce una impresión menos favorable que la cabeza erguida.

Con la cabeza alta:

-parece más controlado y dueño de sí mismo

-parece un ganador

-mejora su postura en general,

-parece más enérgico

-mejora su calidad de voz

-queda en mejor postura para mirar fijamente a los ojos.

EXPRESIÓN GESTUAL

La expresión gestual o corporal abarca los movimientos del cuerpo y la postura.

Se entienden por gestos el movimiento de las manos y brazos, hombros, cabeza, piernas, cadera, etc.

Los gestos regulan nuestro comportamiento individual conjuntamente con otros signos verbales y no verbales. Por ejemplo, al emitir un saludo, además de su componente verbal, como caso de ¡hola!, solemos acompañarlo de algún gesto con la mano, brazo o algún movimiento de cabeza.

Entre los diferentes movimientos del cuerpo, algunos resultan ser especialmente expresivos, como los gestos con las manos y la cabeza.

Gestos con las manos

La mayoría de las personas son conscientes del movimiento de las manos de los demás.

Las manos pueden lograr unos 700.000 signos diferentes, usando combinaciones de movimientos del brazo, de la muñeca y de los dedos. 

Los movimientos de las manos son tan expresivos que algunos gestos pueden llegar a comunicar verdaderos estados emocionales de forma involuntaria. Cuando una persona se excita emocionalmente realiza movimientos corporales difusos, aparentemente sin sentido; sin embargo, las emociones más específicas dan lugar a ademanes particulares. Por ejemplo, las manos fuertemente apretadas o que juguetean son síntomas de tensión, cerrar el puño es síntoma de agresión, tocarse la cara lo es de ansiedad, rascarse, de autorreproche, restregarse la frente, puede ser signo de cansancio; frotarse las manos es la manera con la que se expresa una actitud expectante; manos que se agitan sin cesar demuestran sinceridad, ya que la persona que agita sus manos demuestra que no tiene miedo a subrayar sus palabras con gestos y mostrarse tal y como es; manos con los dedos entrelazados, denotan frustración y con él se pretende disimular una actitud negativa.

Se ha descubierto que una persona al hablar mueve las manos, el cuerpo y la cabeza continuamente, y que estos movimientos están estrechamente coordinados con el lenguaje, formando parte de la comunicación total. Por medio de los gestos con las manos se puede: a) exponer la estructura de la locución enumerando sus elementos o mostrando cómo están agrupados, o marcar etapas durante una narración, b) ilustrar o subrayar lo que se dice, c) señalar hacia personas u objetos, d) sugerir distancias o direcciones y e)ilustrar formas, tamaños o movimientos, es decir, pueden servir como complemento del significado de una locución.

Gestos con los brazos


El gesto de cruzar los brazos sobre la parte superior del cuerpo es la transformación de un gesto infantil: el de defenderse de un peligro imaginario o real, escondiéndose el niño tras las faldas de su madre, detrás de una puerta o debajo de una mesa.


Quien cruza sus brazos forma una barrera que mantiene alejada una amenaza o unas circunstancias indeseables. Se “protege” tras la barrera de unos brazos cruzados. Existen varias maneras de cruzar los brazos con significados diferentes
:

a) Cruce de brazos común. Es un gesto universal e indica una actitud defensiva o negativa. Se puede contemplar en las personas que están entre desconocidos (reuniones públicas, colas, ascensores, etc.). Si nos encontramos con personas que asumen esta actitud, podremos cambiársela dándole un libro, un lápiz o algo que le obligue a sostener el objeto.

b) Cruce de brazos reforzado. Lo ostenta aquella persona que, además de adoptar la actitud anterior, aprieta los puños. A la actitud de defensa de la postura anterior hay que añadir la de hostilidad.

c) Sujetarse los brazos mientras se mantienen cruzados. La persona que mantiene esta actitud demuestra que está sometida a una fuerte tensión.

d) Cruce de brazos disimulado. Este gesto es propio de políticos y personas que se exponen a la vista continua de los demás. La persona que así actúa, si es varón, llevará su mano al reloj, corregirá un supuesto defecto de los gemelos o del puño de la camisa. Este gesto queda sustituido, en la mujer, por el de sujetar un bolígrafo, un ramo de flores, unos guantes. Todo ello forma una barrera que aporta seguridad.

e) Agarrarse las manos delante. Es una barrera parcial. Versión adulta de un gesto infantil “dar la mano a mamá”. Proporciona una sensación de seguridad.

Gestos con la cabeza

Se trata de una de las señales no verbales más veloces. Los gestos con la cabeza desarrollan principalmente dos funciones: una de refuerzo en el sentido de recompensa y estimular el comportamiento precedente, y una función de control de la sincronización de la conversación entre dos interlocutores.

Los clasificamos (ARGYLE) en cinco tipos diferentes de señales:

a. Gestos de ilustración y otras señales vinculadas al discurso, que son todos aquellos movimientos que en relación al discurso contribuyen a explicitar la estructura de la emisión verbal. Definen el ritmo, proporcionan énfasis, transmiten ulteriores informaciones e ilustran figurativamente lo que es expresado a nivel verbal, permiten al oyente enviar información de retorno al que habla e indican el grado de atención, y facilitan la sincronización entre ambos interlocutores.

b. Gestos convencionales. Son aquellos que poseen un significado universalmente aceptado dentro de una cultura. Por ejemplo, saludar.

c. Gestos que expresan estados emotivos, que no tienen como finalidad principal la de comunicar con los demás, tanto si son interpretados como reflejo de tensiones emocionales o como expresión de actitudes hacia uno mismo. Se trata de gestos realizados en privado o en situaciones interpersonales caracterizadas por un alto grado de intimidad y a menudo reprimidos en situaciones públicas.

d. Gestos que representan la especificidad de la persona y de su carácter. Toda persona, aunque modifique su modalidad expresiva en diferentes situaciones y estados de ánimo, mantiene un estilo global de comportamiento típico y original que la distingue de los demás individuos, hasta el punto de permitir, por ejemplo, su reconocimiento a distancia.

e. Gestos utilizados en el marco de los ritos religioso, de ceremonias y de representaciones dramáticas, que asume el significado por asociación o por analogía, convirtiéndose muy a menudo en reales y verdaderas señales convencionales.

LA EXPRESIÓN POSTURAL

La postura es un acto corporal en gran media involuntario, que participa en el proceso de comunicación, transmitiendo importantes señales sociales. La postura es el elemento más fácil de observar y de interpretar de todo el comportamiento no verbal. Existen aproximadamente mil posturas estáticas que sean a la vez anatómicamente posibles y relativamente cómodas.

La postura varía con el estado emocional y es menos controlable que el rostro o el tono de voz, por ejemplo.

En cada encuentro comunicativo el hombre adopta diferentes series de posturas; unas para hablar y otras para escuchar. Además, los movimientos corporales cambian de dirección coincidiendo con los ritmos del discurso.

Cada individuo tiene una manera característica de controlar su cuerpo. La forma de caminar, de mover las manos o la cabeza, la forma de estar de pie o sentado, revelan que cada uno posee su propio estilo.

Nuestra forma de caminar es un claro ejemplo y según cómo lo hagamos determinará las demás características de nuestro carácter. El hombre que habitualmente taconea con fuerza al caminar nos dará la impresión de ser un individuo decidido. Si camina ligero podrá parecer impaciente o agresivo aunque si con el impulso lo hace más lentamente, de manera más homogénea, nos hará pensar que la persona es paciente y perseverante. Otro que lo haga con muy poco impulso, nos dará una idea de falta de seguridad.

Cuando se levantan las caderas exageradamente da la impresión de confianza en si mismo, pero si se produce además una leve rotación estamos ante alguien garboso y desenfadado. Si a esto se le agrega más ritmo y una figura en forma de guitarra, tendremos la forma de caminar que en una mujer hace volver la mirada a los hombres por la calle. Esto es el cómo del movimiento corporal en contraste con el qué: no el acto de caminar, sino la forma de hacerlo.

La postura no es solamente una clave acerca del estado emocional, es también una expresión de las actitudes hacia los demás. El gusto se distingue del disgusto en que las inclinaciones son más profundas hacia delante, la proximidad es mayor, la mirada más intensa, los brazos y el cuerpo están más abiertos, la orientación del cuerpo es más directa, hay más conducta táctil, más relajación en la postura y expresiones faciales y expresiones vocales más positivas.

Los mentirosos adoptan un tono de voz más agudo mantienen menos tiempo la mirada, usan adaptadores más prolongados, más emblemas, menor número de cabezadas, más lapsus verbales, ritmo más lento en el habla y posiciones más lejanas en relación con sus compañeros. Además, son gestos que delatan a los mentirosos los siguientes: frotarse un ojo o desviar la mirada, tirarse del cuello de la camisa (consecuencia de un ligero temblor en los tejidos del cuello y de la cara, productos ambos de la mentira pronunciada), frotarse la oreja (versión adulta de taparse los oídos con las manos en la edad infantil para no oír la reprimenda), etc.

Los triunfadores se sientan a la altura de las circunstancias.

Puesto que también comunicamos cuando nos sentamos y estamos sentados, es importante que aprendamos a controlar este tipo de situaciones. 

*Cómo sentarse de manera controlada

· acérquese a la silla

· haga una pausa

· coordine la parte superior y la inferior del cuerpo para mantener el equilibrio

· sin perder la buena postura, doble las rodillas y baje el cuerpo con decisión

· siéntese primer en el borde de la silla y luego,

· con los músculos de los muslos o con la ayuda de las manos, desplácese hasta ocupar de lleno el asiento.

Las piernas cruzadas, al igual que los brazos, denotan defensa, aunque la actitud de cruzar los brazos parezca más negativa que el cruce de piernas
.

 LA PROXÉMICA

También llamada proxemia, se ocupa de cómo funcionan en grupos formales e informales, cuestiones como la colación espacio-temporal de los distintos individuos. 

Diferenciamos entre:

j) espacios de caracteres fijos. Es uno de los modos fundamentales de organizar las actividades de los individuos y los grupos, como los edificios, las calles, plazas,patios...

k) espacios de caracteres semifijos, que hacen referencia básicamente a la relación entre el mobiliario y la conversación. Entre ellos diferenciamos a. Espacios sociófugos, aquellos que tienden a mantener separadas a las personas (salas de espera de las estaciones...) y b. Espacios sociópetos, los que tienden a reunir a la gente (terrazas...)

l) El espacio informal, que es un espacio no declarado. Aquí entran las relaciones interpersonales.

--------

Las relaciones espaciales entre las personas, es decir, el contacto físico, la distancia y la orientación que se establecen entre ellas al comunicarse, son auténticos sistemas de comunicación.

El espacio también comunica, ya que por ejemplo, cuanto más elevado es el estatus social de una persona, más grande será su casa o su despacho.

Los principales elementos del espacio que nos proporcionan el marco general de la comunicación son: el contacto corporal, la proximidad física, la orientación y las configuraciones y disposiciones generales que adoptan los miembros en cualquier acto comunicativo.

El contacto corporal

Existen grandes diferencias culturales. Por ejemplo, en la cultura inglesa o japonesa su utilización es muy escasa, mientras que en la africana y árabe es un empleo muy extendido.

En general, en la mayor parte de las culturas el contacto corporal es particularmente usado en las efusiones afectuosas entre marido y mujer, padres e hijos, es decir, dentro de la institución familiar. Fuera de la familia, el contacto corporal se halla principalmente restringido a las manos.

Cómo tocar en el mundo profesional

- Al tratar con hombres y mujeres, tóquelos de la misma manera, sea coherente.

- Como algunas personas son más “tocables” que otras, y aun algunas prefieren que nadie les toque en absoluto, deberemos estar atentos a las reacciones de las personas a quienes tocamos.

- No se acerque furtivamente por la espalda; antes de establecer el contacto físico, asegúrese de que la otra persona se ha dado cuenta de su presencia.

La proximidad física


Es mediodía, estamos junto a otras personas en el portal de casa, esperando el ascensor. Accedemos a él y tras musitar un “buenos días”, casi por compromiso, cada uno de los asistentes dirige su mirada hacia lugares diferentes. Uno busca con afán las llaves en el bolsillo de su chaqueta o en el interior de su bolso. Otro revisa el correo que acaba de recoger del buzón o de manos del portero. El otro hojea el periódico sin extenderlo, el espacio físico no da para más. Esta actitud se mantiene durante todo el trayecto. Nadie mira a los ojos de nadie. Es la actitud de los avestruces (nos sentimos físicamente invadidos y por ello desviamos la mirada, “escondemos –como el avestruz-” la cabeza en el periódico, las llaves, el bolso, “no vemos” a nuestro invasor, por lo tanto es como si no estuviera
.

La proximidad física tiene importancia principalmente en relación con la intimidad y la dominación. Con respecto a la intimidad, tanto sexual como entre amigos del mismo sexo, se ha comprobado que la persona prefiere ponerse más cerca de aquellos que le agradan. Con respecto a la dominación, la proximidad física constituye fundamentalmente una forma de invasión del territorio personal del individuo, del que tienden a ser excluidas las personas consideradas hostiles o antipáticas.

La proximidad física varía según la situación, el entorno físico o el ambiente social; según los factores físicos del entorno (ruido, luz, temperatura...), etc.

Hablamos de 4 distancias diferentes:

a. Distancia íntima, desde el auténtico contacto físico hasta los 45 centímetros. Distancia apropiada para reñir, sexo o conversaciones íntimas.

b. Distancia personal, desde los 45 cm hasta los 1’20 m. Es la distancia para los asuntos personales.

c. Distancia social, de los 1’20 m hasta los 4 m y es la apropiada para conversaciones formales.

d. Distancia pública, de los 4 m hasta el límite de lo visible o audible.

Con respecto a la relación entre la personalidad y la distancia, los introvertidos tienden a permanecer a mayor distancia que los extrovertidos.

El grado normal de proximidad varía según las culturas.

Por norma general, si la situación no es de intimidad, no es conveniente que nos acerquemos demasiado a una persona.

La orientación

Es el ángulo según el cual las personas se sitúan en el espacio, de pie o sentados, unas respecto a otras. Las dos orientaciones principales son “cara a cara” y “lado a lado”.

Las personas jerárquicamente superiores se sientan, mientras que los demás permanecen de pie.

Cuando dos personas esperan competir, generalmente se sientan enfrentadas; si esperan cooperar, lo hacen una al lado de otra; mientras que para conversar normalmente lo hacen en ángulo recto.

Disposiciones espaciales

Si se colocan de forma circular, es casi seguro que todo el grupo sea homogéneo; sin embargo, los grupos que no son homogéneos tienden a formar una posición de cabeza, y la persona que ocupa ese lugar será formal o informalmente el líder.

El mantenimiento de la misma disposición espacial dentro de un grupo indicará una concordancia a nivel de intimidad, de dominación y de otras dimensiones de la interacción, mientras los cambios de disposición espacial habrá que interpretarlos como cambios de consenso en el seno de la interacción. 

Ese espacio que tenemos es una necesidad real y biológica, hay estudios que comienzan a ser preocupantes sobre la superpoblación de las ciudades y a sentir que el espacio vital es cada vez menos influyendo sobre el comportamiento incluso diferente entre hombre y mujer. Los hombres aglomerados en una misma habitación se tornan desconfiados y combativos, las mujeres en la misma situación se hacen más amigas e intiman más. Si el espacio es reducido, un jurado por ejemplo, puramente masculino dará un veredicto más estricto que si está constituido por mujeres cuyo veredicto sería más benigno. Cuando una personal está en un espacio de dominio público necesitamos la necesidad de demostrar más claramente el hecho de que está junta, que está con alguien y defender su burbuja de intimidad.


Las personas que fuman también envían señales a sus interlocutores. Cuando uno echa el humo hacia arriba, está demostrando un alto grado de seguridad y una actitud positiva, cuando se echa al frente denota una actitud de entendimiento, de acuerdo con su interlocutor, y cuando se echa hacia abajo, denota una actitud negativa, de rechazo, si se golpea muchas veces el cigarrillo  contra el cenicero, es signo de inseguridad, de falta de confianza, también si alguien enciende un cigarrillo y lo apaga muy pronto a las pocas caladas, significa un deseo de terminar la conversación, de que está impaciente. Los fumadores de pipa según muchos estudios, son más cautelosos y reposados para tomar decisiones que los fumadores de cigarrillos.

LA CRONÉMICA
Es el efecto del tiempo sobre la comunicación, incluyendo el lapso de las reuniones, la duración del tiempo que se destina a comunicarse con los demás
. Diferenciamos tres niveles: formal, informal y técnico. Por ejemplo, el tiempo formal es aquel que se conoce y funciona diariamente, el informal es el que se produce dentro de unos límites bastante maleables (en un rato, más tarde...) y el técnico es aquel que puede medirse, y debe medirse, como por ejemplo, el de entrada y salida de un trabajador de la fábrica, o el de la medición de la productividad. Dentro del protocolo nos encontramos con un tiempo totalmente formal
.

CUESTIONES CULTURALES

Las diferencias culturales entre países u organizaciones a al hora de concretar la negociación puede verse interrumpida por:

1. diferencias lingüísticas y la multiplicidad de idiomas en ciertos países (caso de China).

2. Cadenas de mando más largas que se remontan hasta el país de origen.

3. Diferencias evidentes y sutiles en las costumbres.

4. Distintos niveles de desarrollo de los medios de comunicación y de las RR.PP.

5. La antipatía manifestada hacia las “multinacionales”, una palabra con connotaciones peyorativas en muchos países.

6. Un rechazo basado en factores como el orgullo nacional, las relaciones históricas, la envidia, la aprehensión, especialmente hacia Estados Unidos, en cuestiones de influencia cultural, económica, política y militar en el extranjero (Caso de España con México o Portugal con Brasil).

En España hay ciertos gestos característicos que no parecen existir en otras culturas, por ejemplo el dorso de los dedos de la mano golpea repetidamente la propia mejilla para significar que otra persona se comporta con cada dura. Los dedos de una mano o de las dos dirigidos hacia arriba se unen varias veces para expresar que hay mucha gente en un lugar o que está completamente lleno. Para decir que una persona es avara o agarrada el español suele presentar el puño cerrado. Cuando queremos que alguien se calle se hace el gesto de las tijeras con dos dedos.

EL PROCESO DE PROGRAMACIÓN DE RR.PP.

Fases:

INVESTIGACIÓN

PLANIFICACIÓN

EJECUCIÓN

EVALUACIÓN

BIBLIOGRAFÍA

· Revista internacional de protocolo.
· Relaciones Públicas. Las relaciones públicas: imagen personal e indumentaria, cómo preparar la mesa y técnicas de correspondencia. Colección etiqueta y buenas costumbres. Barcelona, 1992.

· BENTON, D., Cómo “vender” la propia imagen. Edit. Grijalbo, Barcelona, 1993.

· DAVIS, F, La comunicación no verbal. Edit. Alianza, Madrid, 1998.

· HALL, E., El lenguaje silencioso. Edit. Alianza, Madrid, 1989.

· KNAPP, M., La comunicación no verbal. El cuerpo y el entorno, Edit. Paidós, Barcelona, 1995.

· POYATOS, F, La comunicación no verbal. Tomo II. Paralenguaje, kinésica e interacción. Edit. Istmo, Madrid, 1994.

· ROEBUCK, C., Comunicación eficaz. Manual práctico para pensar y trabajar con inteligencia. Edit. Blume, Barcelona, 2000.

· SOLÉ, MONTSE, El protocolo y la empresa. Reglas etiqueta y ceremonia. Edit. Planeta, Barcelona, 2001.

· SOTO DÍEZ, CARMEN, Saber estar. Guía práctica de buenas maneras. Edit. Palabra, Madrid, 1999.

· WILCOX D.L., PHILIPS H.A., WARREN K.A., CAMERON G.T., Relaciones Públicas. Estrategias y tácticas. Madrid, Ed. Addison Wesley, 2000. 
� MACIÁ MERCADÉ, J (coord.), Comunicación política: del periodismo a la propaganda, Edit. Universitas, Madrid, 2001, pág. 13.


� SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, pág. 19 .


� SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, pág. 49.


� SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, pág. 49.


� LAUREL HERMAN, Cómo sacarle el mayor partido a su imagen.Edit. Gestión 2000, Barcelona, 2002. Pág. 71.


� SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, pág. 20.


� Veáse SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, pág 38 en adelante.


� FERNÁNDEZ LAMAS & RODRÍGUEZ GARCÍA, “protocolo y semiótica” in  Revista Internacional de investigación en Relaciones Públicas, ceremonial y protocolo, Edit. Laurea, revista 1, primer semestre 2002, pág. 20


� GARCÍA FERNÁNDEZ, J.L., Persuasión, comunicación e imagen política, in MACIÁ MERCADÉ, J (coord.), Comunicación política: del periodismo a la propaganda, Edit. Universitas, Madrid, 2001, págs. 57-58.


� SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, pág. 94.


� SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, pág. 95.


� SOLÉ, M. El protocolo y la empresa, Edit. Planeta Prácticos, Barcelona, 1998, págs. 95-96.


� FERNÁNDEZ LAMAS & RODRÍGUEZ GARCÍA, “protocolo y semiótica” in  Revista Internacional de investigación en Relaciones Públicas, ceremonial y protocolo, Edit. Laurea, revista 1, primer semestre 2002, pág. 19


� IDEM, “protocolo y semiótica” in  Revista Internacional de investigación en Relaciones Públicas, ceremonial y protocolo, Edit. Laurea, revista 1, primer semestre 2002, pág. 23.





PAGE  
43

