Capitulo

Una sociedad en la que todos
pudieran hablar y nadie lo hiciera
no duraria ni un dia.

E. H. GoMBRICH
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2 Comunicacion oral y escrita

(omunicocién, expresion y |enqucu’e

El hombre es una criatura que se comunica, asi lo afirma H. Dalziel Duncan (citado en Ferrer,
1994:21) cuando sefiala que, por su naturaleza y para satisfacer sus necesidades, el hombre ha
debido comunicarse con sus semejantes utilizando sefiales, movimientos o signos, pues nadie
puede existir en un grupo o una sociedad sin alguna forma de comunicacion.

Comunicacion

Comunicar es llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es decir, es una cualidad racional y
emocional especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los de-
mas, cuando intercambia ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con experiencias
previas comunes. Varios autores! definen este fendmeno llamado comunicacion. Segin Ferrer
(1994:25), consiste en

la creacion de significados compartidos a través de procesos simbélicos.

Lo anterior significa que (como afirma Wilbur Schramm,? 1972:17), aunque las personas ten-
gan marcos de referencia distintos —porque piensen, vivan y hablen en forma diferente—, en el
momento de establecer comunicacion tienen un propésito de entendimiento, es decir, pretenden
lograr algo en comun por medio del mensaje que intentan compartir.

O— Dy —

Los diversos modos en que los seres humanos intercambiamos ideas, desde la senal, el gesto
o0 la imagen, hasta la palabra hablada o escrita —fodos los signos, simbolos y medios por los cua-
les transmitimos significados y valores a otros seres humanos—, constituyen lo que llamamos
formas de expresion (Paoli, 1985:67).

Expresion

La palabra expresion proviene del término latino expressus que
significa “exprimido”, “salido”.

Para transmitir una expresion basta con manifestarla, se dé
o no la recepcion por parte de otra persona. En cambio, el con-
cepto de comunicacion proviene del prefijo latino cum = con
y munus = comun, de donde se deriva communis, que quiere
decir “comunidad” o “estado en comun” (Fernandez Collado y
L. Dahnke [1986:3]).

Al revisar los conceptos de expresion y comunicacion, la
diferencia basica que observamos es la siguiente: para expre-
sar basta con manifestar algo de nosotros mismos; en cambio,

1 Cooley, Bryson, Mann, Oliver, Langer, Johnson, Monteigne, R. Wriglat, Simons, Berenstein e I. A. Richards, entre
otros.

2 Para Wilbur Schramm, uno de los principios basicos de la teoria general de la comunicacion es que los signos pueden
tener solamente el significado que la experiencia del individuo permita leer en ellos, ya que sélo es posible interpretar
un mensaje dependiendo de los signos que conocemos y de los significados que hemos aprendido a atribuirles; esto es
lo que constituye el “marco de referencia”, y es en funcion de él como los individuos pueden llegar a compartir algtin
significado.
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para comunicar necesitamos tener la intencién de compartir
ese algo con otros; entonces, la comunicacion no supone sélo
expresar ideas o sentimientos y transmitirlos a otros, el ver-
dadero sentido de la comunicacién estd en nuestra intencion
de enviar mensajes para provocar una respuesta en los demas,
pues dicha respuesta es la que nos permitird saber que fuimos
comprendidos por los demas.

“Expresar” es simplemente “sacar”; es “manifestar los
pensamientos y las impresiones de nuestra realidad
por medio de la palabra, gestos o actitudes”; “es la
representacion, a través de simbolos e imdgenes, de
una manifestacion de nuestra propia individualidad,
y puede estar dirigida o no a otro sujeto”.

(E. Ander-Egg y J. Aguilar, 1985:17.)

Con base en las definiciones citadas, hay comunicacion
cuando en una expresion que corresponde a la realidad de
un sujeto hay intercambio de ideas con otro u otros; cuan-
do existe la intencién psicolégica de unién; cuando dos o mas
individuos logran pensar y sentir en tal forma que las ideas
de unos se vuelven bienes compartidos de los otros, se hacen
comunes.

Lenguaje

El medio por el que nos comunicamos los seres humanos se
llama lenguaje, el cual se puede definir como “un conjunto
de signos estructurados que dan a entender una cosa” (Mo-
rris, 1985:37). En sus origenes, el hombre se comunicaba
con lenguajes no verbales, mediante su cuerpo y sus 6rga-
nos sensoriales: la voz, el gesto, los movimientos, los ojos.
Cada forma, sonido o identificacion humana constituian una
sefial que identificaba a un hombre con otro, relacionaban una cosa con otra, iban de un te-
rritorio a otro; por eso el lenguaje es la “facultad propia del hombre para la expresion de sus
ideas” (Blake y Haroldsen, 1980:7) y se considera “el vehiculo primario para la comunicacion”
(Ferrer, 1994:25).

El lenguaje nace como el mas trascendental de los inventos que ha desarrollado el hombre
para comprender su mundo, y desempefia una funcién central en las sociedades civilizadas, pues
influye tanto en su nivel de desarrollo y progreso como en el del conocimiento. Al igual que la
comunicacion, el lenguaje tiene una naturaleza social, pues los humanos tenemos facultad de
hacernos entender por otros medios (sonidos, mimica, dibujos, etcétera, aunque ningan lenguaje
funcionaria si no existiera la interaccién humana, como dice Rafael Seco (citado en Fernandez de
la Torrente, 1990:7):

El lenguaje es el gran instrumento de comunicacion de que dispone la humanidad, intimamen-
te ligado a la civilizacién, hasta tal punto que se ha llegado a discutir si fue el lenguaje el que
nacio de la sociedad, o fue la sociedad de la que naci6 del lenguaje.

Funciones del lenguaje

Biihler (citado en £/ lenguaje de J. Roca Ponds, 1973:13) distingue tres funciones trascendentales
del lenguaje, que acompafian a las intenciones basicas del hombre cuando quiere comunicarse
con otros:?

1. La funcion representativa: es aquella por la cual el lenguaje llega a transmitir un conte-
nido. Requiere un sistema de signos representativos de sucesos o cosas. Es propia sola-
mente del hombre, que es capaz de simbolizar con ideas su realidad.

3 Biihler (citado en El lenguaje de J. Roca Ponds, p. 13) habla sobre estas funciones con un sentido biolégico o genético
del lenguaje, que son trasladadas a la actividad psiquica del hombre y en especial a su facultad de hablar.
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2. La funcion expresiva: es la que manifiesta el estado psiquico del hablante. A diferencia
de la anterior, esta funcién también puede encontrarse en las expresiones de ciertos ani-
males; por ejemplo, las aves cuyo canto no es un llamado a las aves vecinas, sino una ex-
presion de su estado afectivo. En la comunicacion del hombre dicha funcién se manifiesta
con singular claridad y es notoria, sobre todo, en el lenguaje de los nifios.

3. La funcion apelativa o de
rigir o atraer su atencion.

llamada: por medio de ésta se actiia sobre el oyente para di-
Puede compararse con las sefales de transito de las grandes

ciudades o, por ejemplo, con el ladrido del perro que ahuyenta. EI lenguaje es, en primer
término, una llamada al oyente.

El lenguaje verbal

“Es el atributo que distingue notablemente al hombre” (Blake y Haroldsen, 1980:7) y pertenece
a la gente, a los grupos, a los paises. Con el lenguaje verbal las ideas se traducen en palabras. Las
palabras tienen que ver con los cambios de pensamiento y con la evolucion de nuestros pueblos
en todas sus actividades; tales cambios influyen en los distintos modos de decir o nombrar las
cosas; surge asi otro término ligado a la expresion, al lenguaje y a la comunicacion humana: la

lengua (Ferrer, 1994:23-25).

La lengua es el habla de las mayorias; es el reflejo
del acontecer cotidiano y del decir coloquial de la
gente.

(Ferrer, 1994:23-25.)

LENGUAJE

Vehiculo para
la comunicacion
de ideas

AN

Lengua

Es la manera en que un grupo o una sociedad utilizan el len-
guaje verbal acorde a su region, forma de vivir y comportarse.

Como explica Ferdinand de Saussure, el habla es el uso,
el instrumento individual, y la lengua la estructura, el tejido
gramatical, el pensamiento organizado de un pueblo o una
sociedad; la lengua es la que une a las personas y, en gran
medida, hace a una nacién (Ferrer, 1994:29).

Es asi como expresion, lenguaje, lengua y habla se funden
en el concepto de comunicacion; el lenguaje es “el sistema
de signos articulados que denota un significado y sirve como
vehiculo para la interaccion”. La lengua es “la red compleja,
cambiante, de adaptaciones diversas, segin el modo de vivir
de cada pueblo” (Edward Sapir, citado por Ferrer, 1994: 20-30).
El habla y la expresion son de uso individual. De aqui la frase
popular: Quien no habla con los demds y como los demds,
corre el riesgo de no ser entendido.

LENGUA
™ Modos de decir
HABLA o nombrar
uso las cosas
individual

COMUNICACION

Interaccién e intercambio
de ideas con otros
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Hofuro|ezo socio| Ae |o comunicacion

La comunicacién es un fenémeno social en constante dinamismo y alteracion,
porque esta sujeta a los cambios de pensamiento del hombre, a las modifica-
ciones del lenguaje a través del tiempo y a los efectos que la misma dinamica
del proceso va provocando en los individuos o grupos que interactdan.

En un valioso estudio sobre el tema, Ray L. Birdwhistell escribié: “La
comunicacion, para mi tanto ayer como hoy, es la estructura dinamica que
sostiene el orden y la creatividad en el seno de la interaccion social” (citado
en Ferrer, 1994:29).

Fernandez Sotelo (1990:14) hace referencia a la naturaleza social de
la comunicacién, describiendo cuatro caracteristicas que la definen: 1. se
integra con personas; 2. es transaccional; 3. es dinamica; 4. influye recipro-
camente.

1. Se integra con miembros o personas que tienen la posibilidad de
relacionarse y conocerse. Esto implica que necesita existir la po-
sibilidad de reunién, para que la comunicacion se vuelva realidad,
manifestandose en sentido plural. Es e/ ofro quien nos dara un sen-

tido, y solamente compartiendo se puede buscar ese momento de union para lograr el fin

comun y ponerle significado a las expectativas y respuestas de ambos.

2. Estransaccional por la interaccién de personas que pueden comunicarse entre siy logran
entenderse, pues sin el intercambio de ideas no lograriamos compartir experiencias per-
sonales, ni habria conceptos como humanidad, fraternidad, cooperacion, etcétera; tam-
poco existiria la ciencia y vivirifamos en un mundo en donde la vida no tendria sentido.
El enfoque transaccional condiciona, en gran medida, la forma de sentir del hombre en
relacion con el mundo que le rodea y con el ambiente en el que se tiene que comunicar.

3. Esdindmica porque la comunicacién fluye en forma continua, en un dinamismo de fuer-
zas en cambio constante que no pueden considerarse elementos inmutables o fijos en el
tiempo y el espacio. La comunicacién permite vislumbrar una cantidad de particulari-

dades que interactian de manera siempre dinamica,
variable e irrepetible, afectando en diversas formas a
los participantes del proceso.

4. Afecta reciprocamente; si ya quedé claro el caricter
personal, transaccional y dinamico de la comunica-
cion, no serd dificil entender que el hombre no esta
solo, que hay otros seres conviviendo con €l y, como
por instinto tiene conciencia de si mismo, de igual
modo debe tener algiin propésito respecto de los de-
mas para ser. El sentido de la existencia humana tiene
su base primordial en el encuentro con los demas y su
efecto. Los hombres, por el hecho de necesitarse, en-
contrarse y comunicarse, estaran conscientes de que
toda relaciéon humana implica una influencia recipro-
cay efectos mutuos.

2

De acuerdo con tales caracteristicas de su naturaleza social y los conceptos relacionados que

hemos tratado, la comunicacion humana implica:

e compartir con otras personas

e [ograr significados comunes

* ejercer una influencia reciproca
® vivir en comunion

e tener una interaccion continua
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No hay una férmula que determine que la comunicacién ocurre siempre igual entre las personas.
Las situaciones sociales que vivimos a diario y los acontecimientos o hechos van cambiando, al
igual que el pensamiento y la vida de la gente. La interaccion humana va transcurriendo dia con
dia, con resultados que afectan los pensamientos y las conductas personales a la vez que provo-
can nuevas interacciones, por lo que es posible pensar en la comunicacién como en un proceso
de fases sucesivas en el tiempo, debido a que esta siempre en continuo cambio. La dindmica de
la comunicacion, al igual que un proceso, se define como “conjunto de las fases sucesivas de un
fenémeno en el tiempo” (Diccionario enciclopédico, 1996:1311).

Para comprender mejor y estudiar como ocurre esta dinamica, cuales elementos la componen y
como es la relacion entre ellos, es necesario “detener” el proceso de comunicacion y observarlo cui-
dadosamente; identificar sus componentes, analizar sus relaciones, pero manteniéndolo detenido o
estdtico en el tiempo, como si tomaramos una fotografia en donde todos y cada uno de los elementos
registrados han quedado fijos por un instante; no hay que olvidar que lo captado es s6lo un instante
o momento de la dindmica completa de todo el proceso de comunicacion (cfr. Berlo, 1980:20-27).

Para analizar cada uno de los componentes, sus interrelaciones y la influencia entre ellos, los
estudiosos de la comunicacion han representado la dindmica de este proceso en algunos modelos.

Modelos de comunicacion

El término modelo proviene del latin modulus, que significa molde; “es aquello que se imita, es
la reproduccion de un objeto o una realidad” (Diccionario Santillana, 1995:961). Los modelos
de comunicacion sirven para representar la relacion y dindmica entre los componentes del proceso
comunicativo. Algunos muestran mas que otros; sin embargo, en todos ellos se destacan tres ele-
mentos indispensables para que se produzca la comunicacion: 1. emisor, 2. mensaje y 3. receptor.

Estos elementos se representan en un modelo unidireccional que se considera basico en los
estudios de la comunicacion (Paoli, 1985:28).

EMISOR
el que envia

!

MENSAJE
lo que se comunica

'

RECEPTOR
el que recibe

De los modelos basicos, uno de los mas utilizados ha sido el desarrollado por el matematico
Claude Shannon (1947) y difundido por Warren Weaver (1948) para demostrar la comunicacién
electronica (citados en Berlo, 1980:23-24). Este modelo, denominado Shannon-Weaver, incluye
los siguientes componentes:

Transmisor ~ ——» Sefal — Receptor

T l

Fuente Destino
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Schannon y Weaver* descubrieron la utilidad del modelo para describir la comunicacién hu-
mana de la siguiente manera:

Fuente Transmisor Seiial
. > s i
el origen el que envia el mensaje
Receptor

el que recibe

l

Destino
capta o entiende

A partir de este modelo, otros estudiosos comienzan a representar el proceso de comunica-
cion de una forma mds compleja, entre ellos Schramm, Westley y McLean, Fearing y Johnson
(citados en Berlo, 1980:24), quienes introducen la nocién de circularidad con base en la res-
puesta o retroalimentacion® que implicaba el modelo. También se afaden tres elementos: la
codificacion, o construccion de ideas del emisor para expresar un mensaje; la decodificacion o
interpretacion del mensaje por parte del que escucha, y el ruido, que se refiere a los obstaculos
que pueden presentarse en el proceso y que impiden su efectividad. Con el modelo circular se
pone énfasis en que toda accién comunicativa y el modo de efectuarla producen un efecto en el
receptor, quien llegara a reaccionar de alguna forma provocando, a la vez, una nueva interaccion
comunicativa.

MENSAJE
el
Canal \
Canal
COd}ﬂ cacion decodificacién
EMISOR
RECEPTOR
RECEPTOR
\ EMISOR
decodificacion /
codificacién
Canal
Canal
MENSAJE
Ruido RETROALIMENTACION Ruido
(Feedback)

4 Schannon y Weaver. The mathematical theory of communication, University of Illinois, Urbana, 1949 (citado
por Schramm, 1971:23).

5 Traduccién del término en inglés feedback, acuniado para expresar el sentido de respuesta en la transaccion del proceso
de comunicacion. El feedback, o mensaje de retorno, puede partir no sélo del que lo recibe. El mensaje mismo puede
ser fuente de retroalimentacion; por ejemplo, un escritor, al corregir su obra, encuentra elementos para, segin su
criterio, decir mejor las cosas (Paoli, 1985:30-31).
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Los modelos circulares mas actuales han completado el enfoque de intercambio y de in-
fluencia reciproca entre los participantes del proceso —por lo que se han dado en llamar fran-
saccionales— y destacan los siguientes elementos:

e La interdependencia entre fuente y receptor para compartir sus marcos de referencia:®
cultura, socializacién, conocimientos, habilidades, actitudes, creencias y valores.

e La influencia de los diferentes medios o canales por los cuales se envian los mensajes
constantemente.

e La refroalimentacion, que favorece la interaccion y tiene como propoésito lograr la fideli-
dad del mensaje, a través de la comprension del mensaje verbal y no verbal.

e Los posibles ruidos que pudieran presentarse en cualquiera de los elementos para obs-
taculizar o bloquear la comunicacion.

e La utilizacion de un cddigo (el lenguaje o idioma utilizado), un contenido (las ideas que
se van a transmitir) y un frafamiento (las diversas formas aprendidas para comunicar)
que determinan si el mensaje puede ser comprendido o no por el receptor.

¢ La influencia del contexto social o el ambiente fisico y psicoldgico en donde se realiza la
comunicacion.

MODELO TRANSACCIONAL

CONTEXTO
(ruido) Canal o medio (ruido)
Canal o medio MENSAJE Canal o medio

Contenido
Codigo
Tratamiento
(ruido)

RECEPTOR

(ruido) RETROALIMENTACION (ruido)
Canal o medio (ruido) Canal o medio
CONTEXTO

Todos los elementos que se presentan son variables. En la realidad, los mensajes siempre
viajan a través de diversos canales y medios, de manera que se juntan, se relacionan y cambian, de
acuerdo con la socializacién o el “marco de referencia” de las personas, quienes atribuyen signi-
ficados a las palabras, las senales o los simbolos, segtin el contexto o la situacién social en que se
encuentren en el momento de comunicarse.

En tal dindmica no se puede decir que los elementos vayan uno después de otro, ni que éstos sean
independientes. En el proceso comunicativo todos intervienen a la vez en una interaccion constante
e irrepetible en el tiempo; todos influyen y llegan a afectar el significado del mensaje o la identifica-
cion entre emisor y receptor. Por eso, todos los componentes son importantes para el conocimiento
de la comunicacién y ninguno debe excluirse en el andlisis de este proceso humano e intangible.

Los componentes de la comunicacion

Para examinar cada elemento del modelo transaccional, vamos a tomar como referencia a David
K. Berlo, quien en su libro £l proceso de la comunicacion (1980:24-25) hace referencia a todos y
cada uno de ellos:

1. La fuente (codificador). Es el origen del mensaje; puede ser cualquier persona, grupo o
institucion, que genere un mensaje para transmitirlo.

6 Wilbur Schramm menciona que “uno de los principios basicos de la teoria general de la comunicacion [es] que los
signos pueden tener solamente el significado que la experiencia del individuo le permita leer en ellos”, ya que s6lo
podremos interpretar un mensaje dependiendo de los signos que conocemos y de los significados que hemos apren-
dido a atribuirles. Para Schramm esto constituye un “marco de referencia” (citado en Paoli, 1985:28).
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2. El emisor también codifica.” Es la persona que emite o envia el mensaje. Fuente y emisor
se consideran un solo elemento cuando la persona que idea y crea el mensaje es la misma
que lo transmite.

3. El receptor (decodificador). Es la persona o el grupo de personas a quien o a quienes se
dirige el mensaje. Es el destinatario o la audiencia objetivo de la comunicacion y todo
aquel que capte el mensaje. Al igual que el emisor, el receptor cuenta con capacidades
para decodificar® el mensaje y responder a la comunicacién; entre ellas estan:

a) Habilidades comunicativas: implican oir, procesar informacion, leer, escribir, hablar,
etcétera.

b) Conocimientos: sobre el tema, la gente, la situacion o sobre si mismo.

¢) Actitudes: para juzgar a la fuente y al emisor, el tema, la situacion.

d) Sistema social: grupo al que se pertenece; regién o pais en donde han vivido emisor y
receptor.

4. FElmensaje. Es el contenido expresado y transmitido por el emisor al receptor, el cual estd
integrado por tres elementos:

a) El codigo: es el sistema estructurado de signos, como son los lenguajes espafol, inglés,
chino, aleman, francés, etcétera, o bien, otros tipos de lenguajes como el de la musica.

b) EI contenido: son las ideas que constituyen el mensaje; es lo que se comunica.

¢) El tratamiento: es la eleccion de un “estilo” o modo de decir las cosas, con el objetivo
de facilitar la comprension del mensaje, debido a la probabilidad de que, si el lenguaje
es inapropiado, el contenido de ideas puede no tener significado para el receptor.

5. FEl canal. Es el medio o vehiculo por el cual se envia y viaja el mensaje. Una carta es un medio
escrito que viaja a través de un sistema de correo, fax o de una persona; un libro, el cine, la
television, el periédico, una revista, la computadora son medios que transmiten mensajes.
Los mismos sentidos fisicos son canales que transportan informacién al cerebro. La voz es
un medio que usamos para enviar mensajes que viajan por el aire hasta llegar a los oidos del
receptor, etcétera. Podemos usar un gran niimero de canales o tipos de medios, aunque no
hay que olvidar que cuanto mas directo sea el canal utilizado, y mas sentidos se estimulen,
mayor impacto producira el mensaje en el destinatario.

6. La retroalimentacion. Es el elemento clave que pro- t T e . -
picia la interaccion o transaccién entre el emisor y 15 ""t \ f‘ - =, I
el receptor, ya que ambas partes se aseguran de que el -

mensaje fue recibido y compartido. Se da gran canti- ?
e

dad de retroalimentacién no verbal cuando las perso-
nas se hablan cara a cara, en forma directa e inmedia-
ta; llega a haber retroalimentacion posterior al acto
comunicativo, es decir, en forma mediata y a través de
diversos medios, como puede ser algin mensaje por
carta, por teléfono, fax, correo electrdnico, etcétera.
También el mensaje mismo es fuente de retroalimen-
tacion, fendmeno que ocurre cuando una persona esta
escribiendo y, después de leer su texto, corrige errores
para mejorar el lenguaje o su comunicacion.

7. El ruido. Son barreras u obstaculos que se presentan
en cualquier momento del proceso y provocan malos entendidos, confusiones, desinterés;
incluso, impiden que el mensaje llegue a su destino. Los ruidos mas comunes que alteran
la situaciéon comunicativa se clasifican de acuerdo con el elemento del proceso de comu-
nicacion al que afecten en forma directa; tenemos varios tipos:

a) Ruido psicoldgico: se presenta en el emisor y el receptor. Es un estado animico mental
o emocional producido por la situacién que se vive; por ejemplo, tension, tristeza,
angustia, enojo, apatia, etcétera.

7 Codificar: Formular un mensaje siguiendo las reglas de un cédigo.
8 Decodificar: Interpretar o traducir la informacién que se recibe a través de un lenguaje. (Definiciones del Diccionario
enciclopédico Océano, 1996.)
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b) Ruido fisioldgico: consiste en molestias o incapacidades del organismo humano del
emisor y el receptor; por ejemplo, pérdida de la vista, del oido, ronquera, malestares o
dolores corporales, hambre, cansancio, falta de respiracién y cualquiera otra.

¢) Ruido semdntico: se presenta en el mensaje, en su contenido; las palabras empleadas
pueden tener un significado confuso, equivocado o desconocido por el receptor.

d) Ruido técnico: se presenta en el medio o canal que transmite el mensaje; por
ejemplo, manchones de tinta en textos impresos, palabras ilegibles o borrosas,
falta de sonido en el radio, interferencias en el sonido y la imagen del televisor o
la computadora.

e) Ruido ambiental: son alteraciones naturales del ambiente, como lluvia, truenos, calor,
frio, etcétera, y alteraciones artificiales producidas por miquinas y artefactos como
aviones, autos, martillos, campanas, teléfonos y muchos mas.

El contexto. Se refiere al ambiente fisico, la situacion social y el estado psicol6gico en que

se encuentran emisor y receptor en el momento de la comunicacién.

a) Fisico: se refiere al lugar o a las condiciones fisicas en que se realiza el proceso de
comunicacion; por ejemplo, una sala muy elegante, un jardin al aire libre en un dia
soleado, un museo muy antiguo, una calle muy transitada, un auditorio, etcétera.

b) Social: tiene que ver con las diferentes areas o los campos de actividad de una socie-
dad; por ejemplo, contextos de negocios, laboral, académico, religioso, cultural, po-
litico, etcétera. Las normas, los habitos y los patrones de conducta de los grupos son
determinados por el contexto social; el lenguaje y los significados varian conforme a
la interpretacion que hacen las personas de acuerdo con la situacién social y cultural
en donde se realice la comunicacién.

¢) Psicoldgico: es el “estado” o “ambiente” emocional que se genera debido al carécter,
los comportamientos o las actitudes del emisor y receptor; por ejemplo, en una junta
de trabajo puede haber tensién por un fuerte conflicto; en una fiesta de cumplearios,
llega a haber un ambiente muy relajado y alegre, etcétera.

<|ashticaci6n e |CI comunicacion

Hay varias formas de clasificar la comunicacion para estudiarla, pero la mayoria de los au-
tores (cfr. Hybels y Weaver, 1976; R. Miller, 1978; Blake R. y Haroldsen, 1983; Berlo, 1980)
han elaborado tipologias, cuyos elementos de categorizacion son los principales componentes
que hemos analizado en el proceso de comunicacién y que funcionan como variables en cada
situacion.

1.

2.

Emisor y receptor

De acuerdo con el namero de participantes que intervienen en el proceso comunicativo

como emisores y receptores, tenemos los siguientes tipos de comunicacion:

) Intrapersonal: consigo mismo.

Interpersonal: entre dos personas.

Grupal: en un grupo pequeno (tres o mas personas).

Publica: una persona o un grupo ante un publico.

Masiva: una persona o un grupo hacia un niimero indeterminado de personas a través

de diversos medios.

Medio

Pueden considerarse tantos tipos de comunicacién como recursos existan para la trans-

mision y recepcion de los mensajes, pero la clasificacion mas significativa, de acuerdo con

el medio empleado, es:

a) Verbal: oral y escrita.

b) No verbal: visual, auditiva, kinésica y artefactual.

¢) Electrénica: los recursos que la tecnologia permita para establecer comunicacion con
otros.

a
b

AR IRSS
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3. Mensaje
a) Por el contenido (idea, tema o asunto) y el destino al que se envia, la comunicacién
puede ser:
— Pablica: tema o asunto que se hace o es factible de hacerse del conocimiento de
todos los individuos.
— Privada: tema o asunto cuyo contenido es restringido al conocimiento de uno o
varios individuos relacionados con el mismo.
b) Por el tratamiento (el modo de decir o nombrar las cosas) del lenguaje usado en la
comunicacion, ésta es:
— Culta: los lenguajes académico, especializado, técnico.
— Estandar: el lenguaje que habla y entiende la mayoria de los individuos que confor-
man una sociedad o un pafs.
— Coloquial: el lenguaje mas personalizado o familiar entre personas cuya interac-
cion es cercana (amigos).
— Popular: el lenguaje comun, vulgar, propio de todos los hablantes de pueblos, re-
giones o grupos especificos. Puede llegar a ser obsceno.
4. Contexto
De acuerdo con el lugar, la situacion social y el ambiente psicoldgico en el que se produce
la comunicacion, puede ser:
a) Formal: estd sujeta al orden, las normas y los papeles establecidos por el grupo en
cierto nivel o estrato de la sociedad.
b) Informal: es espontdnea, mas natural, de acuerdo con gustos y preferencias indivi-
duales.

Para comprender cémo se aplican los tipos de comunicacién en una situacion en particular,
hagamos el siguiente analisis:

Situacién de comunicacion:

Estamos en un auditorio escolar, en donde el director informa a los padres de los estudiantes
acerca de algunas medidas adecuadas para incrementar la seguridad escolar; les habla en forma
objetiva y clara, mostrandoles algunos ejemplos practicos.

Anilisis de los tipos de comunicacién que se generan
de acuerdo con cada componente del proceso

1. Anilisis del CONTEXTO:
Estamos en un auditorio escolar...
(lugar, situacion social y psicolégica)
= Comunicacion formal
2. Anilisis del EMISOR y RECEPTOR:
En donde el director esta informando a los padres de los estudiantes. ..
(quién envia el mensaje y quién lo recibe)
= Comunicacion publica
3. Anilisis del MEDIO o CANAL:
En una conferencia... con algunos ejemplos
= Comunicacion verbal oral
4. Anailisis del MENSAJE en cuanto a CONTENIDO:
Sobre medidas adecuadas para incrementar la seguridad...
(idea-tema)
= Comunicacion publica
5. Analisis del MENSAJE en cuanto a TRATAMIENTO:
Hablando en forma objetiva y clara, que entienden todos los escuchas
= Comunicacion con nivel de lenguaje estindar
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Hacer ejercicios como éste, mediante el analisis de los procesos comunicativos que vivimos a
diario, resulta ttil para aprender a realizar ciertas adaptaciones o los cambios que sean necesarios
para lograr mayor efectividad en diferentes contextos.

Dropégﬁ'os qenero|e<: c]e |o comunicacion

Cuando las personas tienen la intencién de comunicarse, seguramente es porque hay algan pro-
posito para hacerlo.

Las funciones basicas del lenguaje (representativa, expresiva y apelativa) se usaran para cum-
plir los propdsitos generales de la comunicacion. Douglas Ehninger, Alan H. Monroe y Bruce E.
Gronbeck, en su libro Principles and Types of Speech Communication (1981:66-69), citan cuatro
propositos generales:

Propésitos generales de la comunicacion

1. Informar (funcién representativa)
2. Entretener (funcién expresiva)

3. Persuadir (funcién apelativa)

4. Actuar (funcion apelativa/directiva)

n

El propdsito general de informar utiliza la funcion representativa del
lenguaje, ya que con €l se intenta explicar algiin suceso o término, describir
relaciones entre conceptos o bien instruir sobre algin proceso o conoci-
miento. Algunos tipos de comunicacion oral que se consideran informati-
vos son, por ejemplo, las instrucciones, los informes, las demostraciones,
las explicaciones sobre funcionamientos de maquinas, etcétera.

El propésito general de entretener usa la funcion expresiva del lengua-
je, ya que con él se intenta lograr el encuentro y la comprension entre ha-
blante y oyente a través de la propia naturaleza social del lenguaje. Cumple
el fin humano —origen de la comunicacién—, que es precisamente acer-
carse a otros, compartir alguna idea, sélo para llegar a un entendimiento o
una identificacion. Algunos ejemplos de comunicacién oral con este propé-
sito son una charla de café, el humor caracteristico de un comediante ante
una audiencia, las confidencias de dos amigos, la narracion de experiencias
personales de un jefe a sus empleados durante una reunion, etcétera.

El propdsito general de persuadir usa la funcién apelativa del lengua-
je, ya que la persona, al comunicarse, quiere influir, hacer un llamado al
pensamiento del oyente para formar alguna idea, provocar un cambio de
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actitud o reforzar creencias y valores. Este prop6sito se diri-
ge al convencimiento racional y emotivo de las personas para
que piensen de cierta manera. Ejemplos que manifiestan este
proposito de la comunicacion oral son: convencer a la gente
de no utilizar productos que dafien nuestro planeta; participar
en una discusién y expresar nuestros puntos de vista a favor o en
contra; hacer que un publico crea en los beneficios de cuidar
la salud, etcétera.

El proposito general de actuar, que se realiza también me-
diante la funcion apelativa o directiva, intenta dirigir o llevar al
oyente a un grado de motivacién que lo impulse a realizar
alguna accién. Este propésito se considera también persuasi-
vo, ya que procura influir en las creencias o actitudes de las
personas, pero mediante argumentos bien estructurados que
atiendan a las necesidades o expectativas del oyente; el comu-

nicador tratard de “mover” el pensamiento de aquél para que decida actuar. Ejemplos de este tipo
de propdsito en la comunicacion oral son la citedra de un maestro que motiva a sus alumnos para
que estudien mas sus materias; el entrenador que motiva a sus deportistas para que obtengan el

triunfo; el jefe que promueve a sus empleados para que sean mas productivos, etcétera.

Pueden ser muchos los objetivos que la gente tenga para comunicarse en forma mas especi-
fica, pero los propdsitos generales representan las intenciones que tienen las personas al comu-

nicarse oralmente.

(omunicclcién oro| vy escrita

Cuando tenemos el prop6sito de comunicarnos, logramos hacerlo mediante
dos tipos de comunicacion que utilizan el lenguaje verbal: hablar y escribir.

Desde nifios aprendemos a hablar y después, a partir de la educacion
escolar formal, a escribir; por eso, hablar puede parecernos un proceso mas
facil que escribir, debido a que la palabra escrita esta sujeta a una estructu-
ra o sintaxis, a una ortografia, etcétera; sin embargo, escribir bien resulta
de mucha utilidad para ordenar ideas y manejar con mayor precision el
vocabulario en el momento de hablar, porque los errores y las deficiencias
al escribir generalmente se reflejan al hablar; aunque las dos habilidades
son procesos comunicativos diferentes en cuanto a conocimientos y habili-
dades, ambas son producto de un razonamiento verbal y son, por lo tanto,
complementarios, aunque con diferencias notables que conviene analizar
para entender mejor la comunicacion oral.

e Lacomunicacion oral estd ligada a un tiempo, es siem-
pre dindmica en un continuo ir y venir. Normalmen-
te, las personas interactian hablando y escuchando; el
hablante tiene en mente al oyente y el oyente al hablan-
te. La comunicacion escrita estd ligada a un tiempo
Y espacio, es mds estdtica, y permanece. En general,
el escritor estd lejos del lector, ademas, a menudo no
sabe quién sera el que reciba el mensaje (como en la
mayoria de los libros). La comunicacion escrita perma-
nece en el tiempo y el lector puede leer o “escuchar” al
autor cuantas veces quiera. La comunicacién escrita se
hace mas dindmica cuando se asemeja a la oral, como
en el caso de las cartas personales y de los mensajes a
través de la computadora, en los que escribimos casi
igual que como hablamos.
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La comunicacion oral tiene la capacidad de utilizar la voz, los gestos y todos los recursos
de expresividad de movimientos del hablante. La entonacién de la voz, la gesticulacién
y los movimientos ayudan a interpretar con mas exactitud el significado de los mensajes;
lo apoyan y complementan. La comunicacion escrita solo utiliza signos lingtiisticos para
denotar “expresiones” o “estados de animo”; tiene una estructura gramatical; por lo tan-
to, tiende a ser mas formal que la hablada. Cuanto mas conocimiento haya del lenguaje y
su gramatica, mayor sera la probabilidad de redactar o escribir correctamente.

En la comunicacion oral cometemos muchos errores; usamos vocabulario con signi-
ficados y pronunciacién incorrectos; decimos frases incompletas; usamos repeticiones,
redundancias, etcétera; sin embargo, para el escucha muchos de ellos pasan inadvertidos,
por la rapidez o naturalidad del habla. En la comunicacion escrita tratamos de evitar
errores de cualquier tipo, ya sea de construccion sintdctica o de ortografia. Las repeticio-
nes y redundancias se hacen notables, asi como la escasez o pobreza de vocabulario.

El siguiente cuadro de Chavez (1993:104) resume las principales diferencias entre la comu-
nicacion oral y la escrita:

COMUNICACION ORAL
Es espontanea

COMUNICACION ESCRITA
Es mas reflexiva o razonada

Se rectifica

Utiliza modismos, dichos, etcétera
Hay accién corporal

Se repiten palabras

Es casi siempre informal

Es dinamica

Se amplia con explicaciones
Rompe la sintaxis

Utiliza nuevos significados

No lo admite (se tiene que hacer

un nuevo texto)

Los utiliza sélo en la literatura

No la hay (utilizamos signos)

Se evitan repeticiones y redundancias
Se seleccionan el lenguaje y la forma
Se hace estética o dindmica

Debe ser precisa y concisa

Se cuida la sintaxis; se estructura

Se evitan en textos formales

Reconocer las caracteristicas delacomunicaciones-
critaayudaa desarrollary mejorar lacomunicacién oral.
Por ejemplo:

e Con la lectura de textos se incrementa el nivel
de lenguaje y se amplia el vocabulario, ya que
algunas palabras las conocemos sélo en su for-
ma escrita, debido a que el lenguaje al escribir
es mas culto o formal que el que generalmente
usamos al hablar.

e Cuando estudiamos una lengua extranjera, co-
nocemos mejor su gramatica por medio de la
escritura, en tanto que practicamos la pronun-
ciacion oralmente.

e Al leer un texto visualizamos la ortografia de
las palabras y eso ayuda a corregir errores en la
pronunciacion.

El uso de la comunicacién, tanto en la forma oral
como en la escrita, presenta muchas variaciones de
acuerdo con la cultura, clase social, profesion o actividad de las personas, como veremos mas
adelante; pero no se puede negar que todos necesitamos hablar y escribir para transmitir a otros
nuestras ideas por medio del lenguaje; éste, al ser interpretado y comprendido, habra cumplido
su propdésito esencial: comunicar.
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Resumen

El hombre es un ser social por naturaleza, por lo cual
para alcanzar sus metas y objetivos requiere de la co-
municacién con sus semejantes. Las personas necesitan
compartir lo que observan, piensan y sienten a través de
un lenguaje; por eso la comunicacion se define como
la creacion de significados compartidos por medio de
diversos fenémenos simbdlicos.

Examinando la comunicacién como proceso so-
cial, se distingue su dinamismo, ese movimiento
continuo que pone énfasis en las caracteristicas de su
naturaleza: dinamica, transaccional, personal y afec-
tiva. De acuerdo con tal naturaleza, el ser humano
también presenta caracteristicas propias para la co-
municacion, ya que él mismo se considera un sistema
generador de mensajes con capacidad para recibir in-
formacion, procesarla y transmitirla.

El lenguaje, como la comunicacién, se considera
de naturaleza social, pues nace en la gente y propicia
la interaccion de los grupos y la formacion de socie-
dades. Los dos se complementan, ya que el lenguaje
es un mero instrumento para comunicarse y la comu-
nicacion necesita del lenguaje para funcionar.

Al hablar de comunicacién oral hablamos tam-
bién de la lengua o el modo particular de expresarse
de un grupo o pueblo.

Para estudiar y comprender mejor cémo funcio-
na la comunicacién humana, es necesario detener
la dindmica del proceso y observar cada uno de
los elementos que la componen mediante la repre-
sentacién de modelos. Los modelos sirven para ver
la interrelacién de los componentes y sus efectos o
resultados tendientes a la aceptacion o el rechazo
de la comunicacion. Diversos modelos demuestran
estos componentes; entre los que se consideran basi-

cos son: el emisor, quien envia el mensaje; el mensaje,
con su contenido y tratamiento; el receptor, quien
recibe el mensaje. Se afaden a éstos, los elemen-
tos que indican la respuesta y fidelidad del mensaje,
como son la retroalimentacién y el posible ruido, los
medios o canales utilizados para hacer llegar hasta
el destinatario el mensaje vy, finalmente, el contexto
social; todos son variables y produciran un efecto en
los resultados del proceso.

La comunicacién humana, como proceso, se dis-
tingue por su dinamismo o movimiento continuo que
pone énfasis en las caracteristicas de su naturaleza
social, integrada por personas que mediante transac-
ciones de ideas influyen entre si y se integran como
miembros de un grupo, el cual, para satisfacer sus
expectativas y cumplir objetivos, se comunica con el
propésito de informar, de entretener, de persuadir o
de actuar.

En la comunicacién humana encontramos dos
formas de manejar el lenguaje verbal: la oral y la es-
crita. Ambas utilizan el razonamiento verbal, pero se
diferencian en cuanto el uso de habilidades por parte
de las personas para la transmision de sus ideas. La
comunicacion escrita es mds razonada, estructurada
y hasta cierto punto estitica y permanente; en cam-
bio, la comunicacion oral se distingue por su dinamis-
mo, su espontaneidad y su rapidez para expresar
ideas, aunque las personas cometen muchos errores
al hablar, como son las repeticiones, las frases incom-
pletas o las fallas de pronunciacion.

El lenguaje como vehiculo primario de comuni-
cacion, sea oral o escrito, es el que cumple con esa
funcién vital para el ser humano de compartir sus
ideas y sentimientos con otros.

Definicion de conceptos

Después de estudiar el capitulo 1, escriba las siguientes definiciones:

1. Comunicacién efectiva

2. Competencia comunicativa
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3. Comunicacion

4. Lengua

5. Lenguaje

6. Expresion

7. Funciones del lenguaje

8. Propositos generales de la comunicacién

9. Componentes del proceso de la comunicacion

10. Contexto
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Preguntas para estudio

1. ;Qué es la comunicacién humana? 7. ;Es importante considerar el contexto para tener
2. ;Por qué se considera importante la comunicacién un proceso de comunicacion efectivo?
oral en nuestra sociedad, sobre todo para el fun- 8. ;Recuerda alguna experiencia comunicativa en
cionamiento de instituciones y organizaciones? la que haya tenido éxito? ;Qué elementos del
3. ;Qué es un lenguaje? ;Qué es una lengua? ;Cudl es proceso comunicativo considera que causaron
. . D B
la diferencia principal entre estos dos conceptos? el éxito?
4. ;Cuales son las principales caracteristicas de la 9. {Qué problemas en nuestra sociedad se podrian
reiurElez sockl de b comimicac Gng solucionar por medio de la comunicacién oral?
5. ;Cules son los componentes que pueden inter- 10. ;Cudles diferencias entre la comunicacion oral
venir en un proceso de comunicacion? y escrita le parecen mdas importantes considerar
p . » , : para tratar de mejorar y desarrollar las habilida-
6. ;Qué es la retroalimentacion? ;A qué se refiere
P . . . des para hablar?
el concepto de “ruido” y cuantos tipos de ruidos
puede haber en un proceso de comunicacién?
L d [ [
_ Ejercicios

1. Dibuje el modelo bésico de comunicacién con sus elementos principales.

2. Dibuje una situacién de comunicacién donde utilice todos los componentes del modelo transaccional indi-

cando quién o qué representa cada uno de los elementos y estableciendo un propésito comunicativo para

esa situacion.
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Describa brevemente una situacion y realice un analisis de los tipos de comunicacién que se generan de
acuerdo con cada componente que interviene en el proceso: a) andlisis del contexto, b) analisis del emisor
y receptor, ¢) analisis del medio y canal, d) analisis del mensaje en cuanto al contenido, e) andlisis del men-
saje en cuanto al tratamiento.

Situacién de comunicacion

a) Tipo de comunicacién

b) Tipo de comunicacién

¢) Tipo de comunicacion

d) Tipo de comunicacion

e) Tipo de comunicacién

Describa un ejemplo de un proceso de comunicacién que tenga como propésitos: a) informar, b) entretener,
c) persuadir, d) actuar.

a)
b)
o)

d)

Describa dos ejemplos de procesos comunicativos donde se presente algin “ruido”. Escriba el tipo de ruido
que se presenta y en qué consiste.

Ejemplo 1

Ejemplo 2
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_ Practicas de comunicacion oral

Practica 1: El noticiero

Lea con detenimiento una noticia del periédico en
dos lenguajes distintos; por ejemplo inglés y espafiol o
inglés y francés. Después de haber leido, pida retroali-
mentacion sobre la sensacion de escuchar los dos tipos
de lenguajes.

Practica 2: Dos dibujos de lo mismo

Pida a una persona que le dé instrucciones oralmente
sobre cémo hacer algin dibujo, pero sin verlo a la cara
(de espaldas a usted). Usted dibujara todo sin hacer
ninguna pregunta. Posteriormente, pidale que le repita
otra vez las mismas instrucciones, pero ahora viéndolo
a la cara; usted, al dibujar, podra hacerle preguntas. Al
terminar, analicen juntos cémo se dio el proceso de
comunicacién en los dos casos, y cual dibujo result6
mas exacto y por qué.

Practica 3: Hablar en piblico
Relate una experiencia en la que haya tenido que
dar un discurso o hablar durante una competencia

de oratoria, exposicién de clase, ceremonia, celebra-
cién, concurso, etcétera. Platique a sus companeros
como fue: ;Quiénes formaban el publico? ;Cémo era
el mensaje? ;Qué lenguaje usé? ;Clal era el contex-
to? ;Hubo retroalimentacion por parte del piblico?
3Qué resultado obtuvo? ;Como se sintio? ;Volveria a
repetir una experiencia como ésa?

Practica 4: Teléfono descompuesto

Relna a un equipo de amigos y juegue al “teléfono
descompuesto”. Formen una fila; la persona que ocu-
pe el primer lugar deberd generar un mensaje breve
que dira al oido del compafiero contiguo en forma ra-
pida. Ese companero debera pasarlo al siguiente, y asi
sucesivamente. Al finalizar, examinen qué pasé con el
mensaje. ;Se transmiti6 con fidelidad? ;Se distorsioné?
sCambid? ;No se transmitié? Discutan en grupo el pro-
ceso ocurrido entre el mensaje dado por la primera
persona y el mensaje que recibi6 la dltima.

|//

Casos para estudio y analisis

Programas de intercambio internacional

En una universidad de la ciudad de México, un alum-
no fue seleccionado por su profesor para que, en el
evento El Dia de la Informacién de las Carreras Pro-
fesionales, diera un mensaje a los alumnos de nuevo
ingreso, para promover los programas de intercam-
bio internacional de estudiantes. El joven elegido era
un estudiante de origen extranjero de habla inglesa,
quien habia llegado un afo antes a este pais en uno
de los programas de intercambio de la universidad.

El profesor le pidi6 que en su mensaje promo-
viera y exaltara ciertos valores como la tolerancia, el
respeto a la diversidad cultural, el aprecio por el es-
tudio de idiomas y el esfuerzo personal para destacar
en otras sociedades, y asi lograra presentar una vision
global de nuestro entorno.

Durante el evento, después de presentarse, el es-
tudiante hablé de los procesos que tuvo que enfrentar
en su universidad de origen para llegar a la universi-
dad en este pais. En seguida estuvo narrando expe-
riencias personales en el afo de su estancia. Luego,
en forma de lista, menciond las cualidades que debian
desarrollar los estudiantes para sentirse bien en un pais
extranjero, al mismo tiempo que un asistente entrega-
ba algunos folletos impresos con informacién de los
programas de estudio. Finalmente, destacé varios as-
pectos econémicos que los alumnos tenfan que con-

siderar para cubrir sus estudios universitarios y su per-
manencia en el pais donde vivirfan temporalmente.

A causa de la deficiente diccion y del mal uso de
algunas palabras del espafol, la exposicién oral del
estudiante no pudo ser comprendida a la perfeccién
por sus comparieros; ademds que mostré gran intran-
quilidad y nerviosismo durante su mensaje oral. Asf,
los receptores, sintiéndose defraudados, al salir opi-
naron que su actuacién fue muy mala en el evento.

Preguntas

Todas las preguntas deberdn responderse con expli-
cacion fundamentada en los conceptos estudiados en
el capitulo.

1. ;Cudl es el problema que se presenta en ese caso?

2

sCudl es el propésito de comunicacién del mensa-
je dado por el alumno?

3. ;Por qué no se logré establecer un proceso de co-
municacién efectivo?

-

;Qué aspectos influyeron para que los receptores
de este mensaje se sintieran defraudados de lo que
escucharon?

5. ;Se logré el objetivo que tenia en mente el profesor?

sCumplio el alumno con lo encomendado?







Capitulo

Y tenemos, sobre todo, la voluntad de la
accion, la cual nunca es excesiva; porque
hay que querer, querer siempre, querer,
aun cuando no se pueda.

MicueL DE UNAMUNO

Habﬂiclqcleg parag ‘C]
comunicacion orq‘
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Hobihdodes para |CI comunicacion orc1|

Habilidades innatas y habilidades aprendidas

Desarrollar habilidades para llegar a ser un comunicador competitivo exige
llevar a la accion nuestras aptitudes,® las cuales deben reflejarse en actitu-
des que den como resultado acfuaciones eficaces. Es asi como aptitudes,
actitudes y habilidades, asi como el actuar de cada uno influyen notable-
mente en su forma de ser y en su comunicacion oral con los demas.

Una habilidad es “la disposicion que muestra el individuo para realizar
tareas o resolver problemas en areas de actividad determinadas, basiandose
en una adecuada percepcion de los estimulos externos y en una respuesta
activa que redunde en una actuacion eficaz” (Diccionario de las ciencias de
la educacion, 1995:713).

Las multiples situaciones en las que los procesos de comunicacion se
presentan en forma continua y permanente nos obligan a utilizar nuestras
potencialidades, para generar conductas o acciones que son vistas como
habilidades necesarias para lograr una influencia favorable en nuestro en-
torno y ser aprobados por los demads. Tales habilidades generalmente se desarrollan acordes a las
normas de comportamiento establecidas por los grupos y fundadas en sus tradiciones, valores e
ideales personales. La clave para lograr la competencia en la comunicaciéon depende, entonces, de
la capacidad de desarrollar habilidades que nos permitan adaptarnos con facilidad a los tipos mas
variados de situaciones y actuar en la forma que aprueben los demds y uno mismo.

Angel Majorana, en su libro £! arte de hablar en publico (1978:34-37), menciona dos tipos de
habilidades en la comunicacion: las innatas y las aprendidas:

Hay aptitudes innatas y derivadas, naturales y adquiridas. El estudio integra y templa, pero
no crea. Por otra parte, todo orador tiene una manera propia de concebir y expresarse. Lo
que es dtil a uno, perjudica a otro. En este orden, no existen normas constantes, tampoco hay
categorias fijas.

Reconocemos que algunas personas poseen ciertas cualidades naturales sobresalientes que
influyen para tener éxito en su comunicacion: una constitucion fisica armoniosa, simpatia, una
VoZ sonora, un caracter firme y honesto, etcétera. Existen también aptitudes, como la entonacion
de la voz, la fluidez al hablar, la gracia de movimientos corporales, la expresion de gestos, la direc-
cion de las miradas, etcétera; todas estas habilidades pueden ser aprendidas y desarrolladas hasta
llegar a convertirse en verdaderos talentos.

I_C] 1£c’>rmu|c1 V'V'V c]e e|emen1'os ViQUGlGQ, vocc1|e9 Y verbcdes

Los estudios de Albert Mehrabian, uno de los principales expertos en la comunicacién inter-
personal,? sefialan que para lograr la efectividad de la comunicacion es importante la unién
de tres tipos de elementos que se relacionan en un mensaje cada vez que hablamos, que son:
1. visuales, 2. vocales, y 3. verbales (citado en Hybels y Weaver, 1974:81).

! El Diccionario de la Real Academia Espanola de la Lengua da tres acepciones para la palabra aptitud: 1. cualidad que
hace que un objeto sea apto para cierto fin, 2. suficiencia para obtener un empleo o cargo, y 3. capacidad, disposicion
para el buen desemperfio de una actividad, pag. 124.

2 Albert Mehrabian, Silent Messages, Belmont, Wadsworth, California, 1971:42-47. Véase también, del mismo autor,
“Communication Without Words”, Psychology Today, 2, 1968:53.
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Con la finalidad de utilizar estos tres tipos de elementos para desarrollar habilidades que
causen mayor impacto en nuestra comunicacion oral, usaremos una férmula facil de recordar a
la que llamaremos la férmula V-V-V, por cada uno de los elementos que la componen.

Los elementos visvales

Se relacionan con la imagen fisica que los demas perciben de nosotros en el momento de la comu-
nicacion: la forma de gesticular y la de movernos, los desplazamientos que hacemos, el arreglo per-
sonal o vestuario que usemos. La apariencia fisica esta determinada por tipo de cara, complexion,
estatura, color de ojos y cabello, la manera de vestir y los objetos o accesorios que se portan.

Como una habilidad ligada a los factores de personalidad fisicos, manejamos estos elementos
visuales como estimulos que enviamos al receptor o publico para provocar un impacto favorable
en nuestra comunicacion a través del contacto visual, la postura, los movimientos, los gestos o la
expresion facial, el desplazamiento y el manejo de los espacios fisicos.

Los elementos vocales

Son las modulaciones que percibimos en la voz, como la en-
tonacion, la velocidad, el volumen, el énfasis o la fuerza, el
ritmo, la proyeccion y la resonancia. Saber manejar la voz es
uno de los factores indispensables y mas notables para el de-
sarrollo de la habilidad oral, pues la gente tiende a escuchar
y relacionar personalidad con voz. Mehrabian sefiala que “el
tono y la calidad de la voz pueden determinar la efectividad
del mensaje y la credibilidad del comunicador” (citado en Dec-
ker, 1992:48).

Sin habilidad vocal simplemente no lograriamos comu-
nicarnos en forma oral. Para incrementar o mejorar la voz,
necesitamos seguir las recomendaciones de algunos expertos
que reconocen dos aspectos importantes: 1. las funciones que cumple la voz en relacion con el
mensaje, y 2. las caracteristicas vocales que imprimen el significado a la palabra oral.

Los elementos verhales

Se refieren a todas las palabras y los métodos lingiiisticos que utilizamos para hablar, desde la
forma de estructurar las ideas que formulamos, la seleccion del lenguaje y los términos que utili-
zamos, hasta el contenido o significado que se obtienen del mensaje que transmitimos.

Para explicar como se produce este impacto, analicemos lo que ocurre en una situacién de
comunicacion: en los primeros segundos, al comunicarnos, lo primero que hacemos es vernos
unos a otros: cémo somos, c6mo nos movemos, como estamos vestidos, etcétera. Los elemen-
tos visuales producen el primer impacto para la aceptacion o el rechazo de la interaccion, pues
conforman la primera impresion; el sentido visual capta rapidamente la informacién y con base
en nuestra percepcion selectiva recibimos, analizamos, evaluamos y emitimos el primer juicio de
aceptacion o rechazo hacia el comunicador y su mensaje.

En seguida, apreciamos la voz. Al vernos unos y otros, al mismo tiempo escuchamos, por lo
que los sonidos de la voz son los que reforzaran o modificaran la primera impresioén formada por los
elementos visuales: el “como lo dice” hace que la interpretacion de lo que escuchamos refuerce o mo-
difique el primer juicio visual hacia el mensaje o el comunicador, ya que la entonacion o el énfasis de
la voz puede modificar la percepcion sobre la persona e incluso cambiar el significado del mensaje.

Racionalizamos el contenido. Las ideas, convertidas en palabras, seran el elemento verbal
que complete la evaluacion de aprobacién o rechazo hacia el mensaje o el comunicador, pues es
en este plano donde se examinan el tema y sus derivaciones, el lenguaje y nivel de vocabulario
empleados, junto con el sonido de la voz y las formas visuales del comunicador, que completan el
mensaje y su interpretacion, como un todo.
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Como afirmé Mehrabian,® para asegurar el efecto deseado de la comunicacion es necesario
que estos tres elementos —visuales, vocales y verbales— sean “consistentes” entre si, que exista
un equilibrio entre ellos; por ejemplo, que la emocién en la voz se conjunte con la energia de
movimientos del cuerpo y la expresividad del rostro del comunicador para hacer congruente el
todo: la idea con la imagen, es decir, el fondo y la forma.

FORMULA V-V-V
Equilibrio y consistencia
entre los tres elementos

IV

1
VISUALES

l

Gestos
Ademanes
Postura
Distancia
Accesorios

2 3
VOCALES =~ VERBALES
Tono Ideas
Volumen Contenido
Velocidad Lenguaje

Fuerza Secuencia
Enfasis, etc. Temas

INFLUENCIA EN LA COMUNICACION ORAL

55%

Kinésica: La kinésica estudia la accién corporal, in-
cluyendo 1. el contacto visual, 2. la postura, los mo-
vimientos, 3. los gestos o la expresion facial.

(Ray Birdwhistell; Introduction to Kinesics, 1952.
Citado en Fernandez Collado y Dahnke, 1986:203.)

38% 7%

Habﬂic]oc]es cJe comunicacion no verlocu|

La comunicacién no verbal incluye fodo aquello que transmite
o0 lleva algtin significado no expresado por medio de palabras,
como los movimientos del cuerpo, la voz, los objetos, el tiem-
po y la distancia (Ehninger, Monroe y Gronbeck, 1978:225).

Las ciencias o disciplinas auxiliares que han apoyado el
estudio de la comunicacién no verbal son la kinésica, la proxé-
mica, la comunicacion artefactual y la paralingtiistica.

El contacto visual

En una situacién de comunicacion, sin duda la primera habili-
dad fisica y de movimiento que debemos practicar es tratar de
mantener el confacto visual con el receptor o los receptores.
Los ojos son la tinica parte del organismo que tiene contacto
directo con otra persona mientras hablamos o escuchamos.
Este contacto, mas que una simple mirada, es una senal para
el emisor de que mientras é] habla nuestra mente trata de pro-
cesar el mensaje verbal, al mismo tiempo que esta siendo aten-
dido y comprendido por el receptor.

Para un buen comunicador, esta habilidad no s6lo consiste en hacer contacto visual con el
receptor, sino que por medio de la mirada debe reflejar entusiasmo, naturalidad y conviccién
de ideas, pues ver con seguridad a los demas denota verdad e inspira confianza, ademas de que

3 Mehrabian, en su libro Silent Messages (citado por Decker, 1992:8), nos habla de mensajes “consistentes” cuando hay
concordancia entre los tres elementos mencionados, y mensajes “inconsistentes” cuando existe desequilibrio entre ellos.
La efectividad se logra cuando los mensajes son consistentes con las expectativas que tiene la gente que escucha.
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hace que el publico dé credibilidad al mensaje. Sin embargo, Ekman, Friesen y Ellsworth (1972)
mencionan varios errores que se cometen con frecuencia al aplicar el contacto visual,* los cuales
disminuyen la efectividad del mensaje.

Errores que deben evitarse en el contacto visual

Postura y movimientos

Dejar vagar la mirada. Un problema comun se presenta cuando pensamos y nuestra mi-
rada tiende a irse hacia arriba, como si mirdsemos el cielo, o bien, miramos al piso porque
no queremos ver a nadie. También nuestra mirada puede ir de un lado a otro sin detenerse
o fijarse en algun sitio. Estos movimientos imprecisos de la mirada, que evitan el contacto
visual con quien escucha, hacen que éste se sienta incoémodo o ignorado.

Parpadear lentamente. Un mal habito es cerrar los ojos por mas de dos o tres segundos
cuando se estd hablando. Esto puede interpretarse como “no quiero ver” a los escuchas;
debido a la lentitud para abrir y cerrar los ojos, se puede perder interés en el mensaje.
Mantener el contacto visual menos de cinco segundos. Cuando hablamos y estamos se-
guros del tema, nos sentimos cémodos en la situacién y permanecemos tranquilos; ge-
neralmente fijamos el contacto visual con los escuchas de cinco a 10 segundos. Cuando
mantenemos el contacto menos de este tiempo, esto indicara al receptor que hay vague-
dad de ideas, falta de preparacion en el tema o cierto rechazo hacia la situacion.

Ver a las cdmaras y no a las personas. Cuando estamos frente a cdmaras de television
o de video, es importante establecer contacto visual con aquellos a quienes dirigimos el
mensaje, antes que ver a las cimaras. En una entrevista o en un foro de discusion, hay que
mantener el contacto visual con las personas con las que interactuamos. Si la grabacién
se hace sin pablico, el director de cdmaras indicara hacia donde hay que dirigir la vista.
Concentrar el contacto visual en un solo sitio. Es comun, al hablar en publico o en gru-
po, fijar la mirada solamente en quien nos muestra aprobacién; en este caso, los demas
escuchas pronto comienzan a sentirse olvidados. Un consejo en este caso es mirar a varios
lugares del auditorio, o fijar el contacto en tres o cuatro puntos de referencia en un reco-
rrido de 180°; empezar en 0°, luego 45°, en seguida 90°, después 125° y terminar en 180°.
Lo mismo debe ocurrir al regresar la mirada, hay que entrar nuevamente en contacto con
algunos sitios donde se encuentra el pablico receptor.

Por postura entendemos la posicion fisica del cuerpo; ésta siempre influye
en la percepcion que los otros tengan de nosotros. La postura que cada
quien adopta se relaciona con la condicion mental o el estado de animo, y es
un reflejo de ellos (Kendon, 1970; Scheflen, 1972; Duncan y Fiske, 1977);
por eso se dice que la postura refleja el caracter del comunicador.

Algunos ejemplos confirman lo anterior: no es usual imaginarnos a una
persona muy autoritaria con una postura muy relajada, o a una timida con
una postura muy erguida. El comunicador, para ser eficaz en este aspecto,
debe aprender a pararse erguido y moverse con naturalidad. La mala postu-
ra y los movimientos inadecuados se consideran malos habitos que hemos
ido adquiriendo en nuestra vida; por ejemplo, si vemos a alguien con una
postura muy encorvada, con los hombros hacia el frente, dejando caer los
brazos a lo largo del cuerpo, nos dard una impresion diferente de la del in-
dividuo que siempre permanece muy erguido, pero inmévil, con sus brazos
extendidos, estaticos, pegados al cuerpo y las piernas juntas completamente
rigidas. Sin duda, tales posturas pueden cambiarse por otras que resulten
mas adecuadas para la comunicacion.

* Todos los movimientos faciales fueron filmados y estudiados cuidadosamente por Ekman, Friesen y Ellsworth en 1972,
siguiendo los estudios de movimientos musculares precisos. Ekman y Friesen, 1975. (Citado en Ferniandez Collado y

Dahnke, 1986:214.)
5 Citado en Fernandez Collado y Dahnke, 1986:204.
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Algunas recomendaciones que mencionan Ander-
Egg y Aguilar (1985:99-100), para manejar efectiva-
mente la postura y los movimientos al hablar (sobre
todo ante auditorios de mds de 70 personas), son:

Manténgase erguido con naturalidad. La bue-
na postura de la parte superior del cuerpo refle-
ja seguridad. Encorvarse o relajarse demasiado
hacen pensar en individuos timidos, abatidos o
de poca autoestima.

No descuide la parte inferior de su cuerpo. La
manera de pararse es un elemento visual de
gran impacto. Pararse con las piernas abiertas,
muy juntas, o entrelazadas, no es recomen-
dable. Es mejor mantenerlas en una posicion
ligeramente abierta, con un pie mds adelante
que el otro, evitando hacer movimientos o ba-
lancearse en forma continua.

Muévase sin exageracion. E1 movimiento da
energia, apoya las ideas del mensaje e imprime
dinamismo. Muévase moderadamente; acérquese o aléjese de quienes lo escuchan. Ges-
ticule sin exageracion, pero apoye con expresividad facial sus ideas. Utilice movimientos
moderados, sobre todo con las manos, que lograran ayudarlo a reforzar el contenido de
su mensaje. Recuerde que el movimiento siempre es mejor que la pasividad y causa una
impresion de gran vitalidad.

Use un estilo propio. No existen reglas fijas que nos digan c6mo movernos o pararnos
en cada situacién; tampoco una sola manera de moverse, pero hay recomendaciones que
nos indican que los movimientos naturales, que denoten entusiasmo o espontaneidad,
pueden ser efectivos para proyectar mas de nosotros mismos.

Dé significado y congruencia a sus movimientos. Cada movimiento, gesto o desplaza-
miento debe apoyar el significado especifico de cada idea que comunicamos. Un pufio
cerrado puede indicar poder, lucha, esfuerzo, etcétera. Cambiar de lugar en el momento
en que termina una idea y empieza otra ayudara al pablico a entender este cambio. Si ha-
blamos de hechos formales, una postura formal seria congruente; precisamente el error
que hay que evitar es el de decir una cosa y reflejar otra con los movimientos, asi como
estar inexpresivos y permanecer estaticos cuando se da un tema cuyo contenido es muy
dindmico. En general, el comunicador debe guardar concordancia entre lo que expresa y
lo que hace.

Obsérvese. La postura, los movimientos y los gestos dependen de un conjunto de habi-
lidades fisicas que debemos tratar de desarrollar; verse en un espejo para examinar sus
gestos y ademanes, o grabarse en un video mientras habla, le servird para conocer qué
comunica con su cuerpo; pida a otros que imiten su forma de caminar, de moverse y de
gesticular; luego reflexione sobre lo que observé. Recuerde que los movimientos cons-
cientes y en forma planeada pueden mejorarse para lograr, en forma gradual, tener mas
impacto en los receptores.

Los gestos y la expresion facial

La expresion facial refleja el entusiasmo, la naturalidad y la espontaneidad con que decimos el
mensaje. Los movimientos de la cara, o gestos, son los elementos visuales de mayor impacto y es
en ellos, por lo tanto, donde el comunicador debe desarrollar mas habilidad para apoyar su men-
saje efectivamente. Analicemos algunas recomendaciones al respecto:

Tenga vitalidad, refleje energia. Es en la cara donde mis mostramos el interés por las
cosas; ademas, la energia que usamos para gesticular depende mucho de los estados ani-
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micos por los cuales pasamos. Controle los sentimien-
tos negativos que llevan a gestos desagradables y trate
siempre de mostrar una expresion cordial, alejando
pensamientos que se reflejen en gestos de nerviosismo
o intranquilidad.

e (Conozca sus gestos nerviosos. Observe qué gestos
acostumbra hacer cuando se siente intranquilo o ner-
vioso, y trate de controlarlos. ;Tiende a tocarse la na-
riz? jAcostumbra tocarse el pelo? Tiende a levantar
las cejas? ¢;Se muerde los labios? ;Se queda por unos
minutos con la boca abierta? Pregunte a los demas
cémo lo ven. Examinese en un video y tome nota de
sus expresiones: es una buena forma de reconocer los
buenos y malos habitos en la expresion facial.

e No exagere. Muy pocas personas tienden a exagerar
sus movimientos y expresiones faciales durante un
acto de comunicacion, pero es aconsejable pensar que
la exageracion de gestos tiene mas influencia negativa
que positiva, asi que seamos moderados cuando que-
ramos ser muy expresivos y dar mas apoyo expresivo a
los mensajes.

e Mantenga una expresion cordial y sonria. Muchas
personas piensan que mostrarse muy serias les ayu-
dard a verse formales al comunicar sus ideas, pero,
en general, con la seriedad el pablico puede percibir
hostilidad o distanciamiento. En cambio, quienes son-
rien y expresan cordialidad tienen una clara ventaja en
comparacion con las otras, pues son percibidos como
abiertos y amigables, y sus ideas son aceptadas con
mayor facilidad.

e No sonria falsamente. Puede haber alguien que sonria,
pero que refleje apatia o desgano en la expresion de
su rostro, o que tenga tristeza en su mirada, es decir,
que refleje que sus gestos estan ocultando lo que ocu-
rre en su interior. La expresion facial, mas que ningdn
otro movimiento de nuestro cuerpo, lograra el impac-
to deseado en los escuchas, pero no debemos actuar
falsamente ni demostrar con la expresién sentimien-
tos que no experimentamos, pues tarde o temprano lo
falso se notard y hard disminuir nuestra credibilidad.
Una expresion sencilla, pero honesta, nos ayudard a
lograr una identificacién; una sonrisa verdadera puede
ayudarnos incluso a ganar amigos.

La forma en que un comunicador se desplaza a través de
un espacio y la distancia que mantiene con los receptores sur-
ten efectos que pueden ser benéficos o perjudiciales para la
recepcion del mensaje.® Esta influencia ha sido determinada
en estudios de proxémica, disciplina que estudia los desplaza-
mientos en un espacio fisico.

6 Edward T. Hall, en su libro The Silent Language (1959), usé la palabra
“proxémica” para referirse a esta area de estudio y detall6 mas atin sus ideas
unos anos después al publicar The Hidden Dimension (1966).
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Proxémica: estudia la distribucion y los desplaza-

mientos, en los espacios fisicos.

Algunas recomendaciones que brindan los expertos para
desplazarse en ciertos espacios se deben a la influencia que

(Edward T. Hall, The Silent Language, 1959,y  tiene en los participantes el manejo de estas distancias, ya
The Hidden Dimension, 1966. Citado en que las sensaciones de las personas varian de acuerdo con el
Ehninger, Monroe y Gronbeck, 1978: 226.) acercamiento o alejamiento del orador, asi como de los cam-

bios del volumen de voz, los gestos, el contacto corporal y el
contacto visual. En ciertas situaciones con extranos, las dis-

tancias personales son incomodas, aunque en determinados lugares o ciertas culturas promueven
el acercamiento como signo de confianza y amistad. Comunicarse en espacios muy reducidos y
cerrados provoca incomodidad en algunas personas, ya que sienten que se invade su “espacio
vital”” o espacio personal, el cual varia segun la interaccién aprendida en cada grupo social. Ed-
ward T. Hall identificé cuatro tipos de distancia para la interaccion:

e Distancia intima: implica cercania extrema y contacto
corporal (20 cm).

e Distancia personal: se manifiesta entre familiares, amigos
y comparieros; implica cercania y alguna forma de contac-
to corporal.

e Distancia social: permite cierta privacia en espacios publi-
cos. La comunicacion interpersonal se lleva a cabo casi
siempre en este espacio. Tal distancia varia de cultura a
cultura.

e Distancia publica: es el limite impuesto por la capacidad
de la voz del comunicador y los recursos técnicos. Cuanto
mayor es la distancia, mas ritualista o convencional es el
comportamiento. Se tienden a exagerar los gestos y movi-
mientos, ademas de realizar desplazamientos en forma
planeada.

Los estudios que se han hecho sobre las distancias y los desplazamien-

tos de un comunicador, en diferentes espacios fisicos o instalaciones, han
servido para sugerir consejos como los siguientes:

En auditorios o lugares rectangulares, no olvide los extremos. Para
el comunicador generalmente es dificil atender con el contacto visual
a las personas situadas en cada extremo del lugar, por la tendencia a
mirar al centro o en un angulo de visién menor de 180°. Ejemplo:

00000000O0O0O
0000000O0O
00000000O0O

~ e

En auditorios o lugares cuadrados, siga la regla de los 180° grados. El
comunicador puede mantener el contacto visual con los tres puntos mas
importantes del lugar en donde se encuentra, viendo primero un ex-
tremo (grado 0), luego el centro (grado 90) y después el otro extremo

7 Edward T. Hall nombré asi al espacio que una persona considera como suyo. Es un espacio en donde establecemos
limites para el contacto corporal con otros. El manejo de dicho espacio estd condicionado también por factores socio-

culturales aprendidos.
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(grado 180). Tal desplazamiento logra hacerse también deteniéndose un poco en los gra-
dos 45, de esta manera todo el pablico interactuaria con el comunicador. Ejemplo:

0000O00O0
0000O00O0
0000O00O0
0000O00O0
B E— —

e Enlugares o espacios circulares, siga la regla de los 360 grados. Esto indica que el comu-
nicador debera tratar de desplazarse y mantener su contacto visual con todas las personas
ubicadas alrededor de él. Para ello, podra girar lentamente y poner fija su mirada mas o
menos cada 45 grados. Ejemplo:

o %o
°® \ T / ®
[ / \
o l PY
o

En cuanto a lugares abiertos o espacios muy grandes, en donde los receptores se encuentran
a diferentes distancias con respecto al comunicador —como serian un estadio, una plaza, etcé-
tera—, los movimientos tendran que exagerarse.

En contraste, en los lugares muy pequenos o espacios cerrados, movimientos, desplazamien-
tos y gesticulaciones se moderaran y se haran naturalmente, aunque con énfasis y precision.

Comunicacion artefactval

David y Judith Bennett realizaron un estudio en el cual se resalta la funcion del escenario, tér-
mino que se refiere al mundo fisico o espacio que rodea a la interacciéon comunicativa. “Toda
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accion social es afectada por el contexto fisico en el que
ocurre”. (Knapp, 1984.) Los objetos y la ubicacion
que tienen dentro de un lugar fisico como muebles,
ldmparas, plantas, esculturas, articulos decorativos,
etcétera, también fueron analizados en relacién con la
recepcion o el rechazo de la comunicacién, y la disci-
plina que los estudia es la comunicacion artefactual.
Otra forma de clasificacion es la de Bennett (1984),
que establece diferencias por la forma en que se pre-
sentan los objetos ante los receptores. Asi tenemos:

e Objetos integrados: aquellos que se usan con \ ~
un propoésito especifico de los participantes en
la situacién de comunicacion. Por ejemplo, el | o=
escritorio y el borrador en un sal6n de clases.

e Objetos incidentales: los que pueden afectar -;{
a los receptores, aunque no sean parte de un \Vof"’
plan ni haya intencién de usarlos o ejercer una
influencia con ellos. Por ejemplo, un ventila-
dor o una lampara con fuerte luz en el salén de
clases.

Otro tipo de objetos se clasificard de acuerdo con el uso que el comunicador les dé.
Tenemos:

e QObjetos revelados: son los que el comunicador usa con énfasis; sefiala y muestra a los
receptores. Por ejemplo, un folleto o un cuaderno con indicaciones en el sal6n de clases.

e (Objetos ocultos: los que no son detectados por el pablico como parte del acto comunica-
tivo y, sin embargo, se ha planeado su uso. Por ejemplo, un escudo en la sala de conferen-
cias, un ramo de flores en la mesa, etcétera.

El mobiliario es importante porque la audiencia pue-
Comunicacion artefactual: estudia el uso de los ob-  de sentirse incémoda en una silla muy dura o sin respaldo,
jetos y accesorios en un entorno o contexto. lo que le provoca inquietud y distrae su atencion. El color y
(Prohansky, Ittelson y Rivlin, 1970. Citados en  ¢stilo de los muebles, asi como su posicién de acuerdo con los
Fernindez Collado y Dahnke, 1986:204.) ¢ cios también llegan a incrementar o reducir la tensién de
las personas. Asimismo, los movimientos de los objetos (por
ejemplo una puerta que se abre), logrard hacer que alguien olvide momentaneamente el mensaje
que estd expresando. Todos estos aspectos de la proxémica deben cuidarse, ya que pueden aumen-

tar o restar la efectividad del proceso de comunicacion.

Paralingtiistica: estudia el sonido de la voz; volumen, PﬂrﬂllngUIS“Cﬂ
entonacion, velocidad, ritmo, énfasis o fuerza.

(Davitz, 1964. Zuckerman, De Paulo y

Rosenthal, 1981. Citados en Fernandez

Collado y Dahnke, 1986:204.)

La disciplina auxiliar de la comunicacion no verbal que estu-
dia los elementos vocales, y su notable influencia en el desa-
rrollo de las habilidades de la voz en la comunicacién oral, es
la paralingiiistica.

Las recomendaciones que sugieren los estudios de para-
lingtiistica® o paralenguaje nos ayudan a reconocer las principales funciones de la voz, de acuerdo
con el propodsito del mensaje, y las principales caracteristicas vocales, que imprimen un significa-
do distintivo y particular a la palabra oral de cada persona.’

8 Término que significa, por su etimologia, “pr6ximo al lenguaje”; se refiere al sonido que se emite al pronunciar alguna pa-

labra con sus caracteristicas vocales, que imprime individualmente cada persona segiin su estado de animo o emociones.
Davitz (1964) estudi6 los componentes emocionales de las expresiones vocales, entre las que menciona como un ejemplo
la célera, con sus caracteristicas de volumen alto, tono agudo, timbre estrepitoso, velocidad rapida, inflexién irregular
y ritmo cortado.
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Funciones de la voz

La voz, como elemento fundamental para la comunicacion
oral, cumple varias funciones, ya que nos sirve principalmente
para:

e Denotar nuestra personalidad. Nos distingue ante los
demas; conforma gran parte de nuestra personalidad,
pues se considera un sonido “Gnico” que, al ser es-
cuchado por otros, forma una impresion de nuestra
identidad.

e Comunicar nuestros sentimientos, actitudes y emo-
ciones. Al respecto, Disraeli'® dijo: “No hay indicador
tan seguro como la voz para saber si nuestro discurso
caus6 una impresion en el pablico”, pues con ella los
demas pueden deducir nuestros intereses, filosofia de
vida o estado emocional.

e Transportar el mensaje. Como medio de transporte, su funcién es llevar el mensa-
je hasta los escuchas, pero la decision de elegir las condiciones de ese transporte es
nuestra. /Queremos enviar nuestro mensaje en un transporte que va lento, con pausas
prolongadas, empujon por empujon? ;O bien elegimos enviarlo en un transporte cuya
velocidad y ritmo son ultrarrapidos, sin pausas, con sonidos incompletos, que nadie
entiende? Para mejorar el manejo de la voz preguntémonos: ({Coémo es el transporte que
elegimos?

e Generar imdgenes. Hacemos que los escuchas visualicen imagenes al escuchar una voz:
la anciana cuyo tono vocal es muy agudo y nasal puede hacernos pensar en una bruja de
cuento infantil. Un hombre de voz aspera y fuerte da idea de ser tosco y agresivo. Una voz
suave, fina, lenta, nos sugerird sumision o falta de caracter. La tendencia a juzgar una
voz y hacer juicios sobre la personalidad es un aspecto de gran importancia para el comu-
nicador, ya que la voz crea imagenes en el pensamiento de los oyentes sobre el que habla
y sobre lo que dice durante su comunicacion.

e Hacer mds interesante la comunicacion. A través de la emocion, el entusiasmo y la ener-
gia al hablar, formamos en los escuchas un ambiente vital en donde las ideas expresadas
cobran significado; aunque cuando alguien habla con poca expresividad o emotividad el
tiempo transcurre lentamente, nos sentimos aburridos y tal vez ni escuchamos el men-
saje completo. Como todo lo que se aprende puede cambiarse, es recomendable grabar
nuestra voz, escucharla y juzgarla, para aprender como oyentes, no como productores;
esto servird para saber cuanta vitalidad reflejamos y cuanta energia transmitimos a los
demas. ;Somos capaces de interesar a nuestros receptores y llevarlos a un mundo de ideas
lleno de vitalidad?

e Conocer mds del mensaje y de las personas a las que escuchamos. El tono de ciertas
expresiones, las pausas, las inflexiones bajas y suaves o de volumen alto casi nos hacen
adivinar “entre lineas” la idea de nuestro interlocutor por la pronunciaciéon de sus pala-
bras, o algtn estado de animo; la voz refleja un verdadero sentimiento o una emocién que
muchas veces no se dice con la palabra.

e FExpresar, hablar, comunicar. El éxito en las diversas situaciones de comunicacioén oral
depende en 38% de la voz,'! de acuerdo con la habilidad que tengamos para manejar este
instrumento sonoro considerado “el medio por excelencia” para la expresion del lenguaje
racional y emocional de los seres humanos.

10 Benjamin Disraeli, politico inglés (1804-1881), primer ministro en 1874, campedn del imperialismo britdnico, famoso
por sus dotes de orador en discursos politicos. (Citado en Hesketh Pearson en su libro Dizzy, The Life and Personality
of Benjamin Disraeli, Earl of Beaconsfield. Traduccion al espafiol por Julio Luelmo, Nueva York, 1953.)

11 Porcentaje mencionado por Albert Mehrabian en su libro Silent Messages, Belmont, Wadsworth, California, 1971.
(Citado por Hybels y Weaver, 1976:111.)
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Disposicion de los 6rganos vocales Caracteristicas de la voz

Nariz

Paladar

Clavicula

Esternén
y costillas

Diafragma

El habla se articula con diferentes sonidos que sirven de base para las

Lengua distintas caracteristicas vocales individuales, que son generadas por

nuestro aparato fonador; éste se compone de varios érganos que in-

tervienen en la produccion de la voz: nariz, paladar, lengua, faringe,

Epiglotis epiglotis, laringe, trdquea, clavicula, pulmones, cavidad tordcica y
diafragma.

Laringe La produccion del habla por medio de estos 6rganos recibe el

nombre de articulacion. Todas las vocales y consonantes del espafiol,

Traquea al igual que las de la mayoria de las lenguas, se articulan utilizando el

aire pulmonar que sale de la cavidad toracica; para pronunciar correc-

J tamente las silabas del lenguaje se necesitan las llamadas habilidades

Pulmones de articulacion, entre las que se encuentran cuatro principales: 1. cla-

ridad, 2. pureza, 3. intensidad o alcance y 4. variedad o flexibilidad

Faringe

Cavidad vocal. (Fernandez de la Torrente, 1995:37-41.)
torici
(()t?rcaf)a e (Claridad. Es la cualidad principal de una buena diccion. En ella

intervienen el maxilar inferior, la lengua y los labios. La practica

enérgica y constante de estos musculos, al pronunciar las pala-
bras, ayudara a mejorar la nitidez de la voz, pues uno de los problemas mas comunes al
hablar es que las personas no mueven los musculos, y su boca apenas se abre para pro-
nunciar las palabras. El nerviosismo, la tension y la rapidez son enemigos de la claridad.
La velocidad de la voz puede modificarse y dar tiempo suficiente para que el mensaje sea
articulado y pronunciado sin amontonar las ideas, mejorando la diccion.
Pureza. Es la condicién de una voz limpia, clara, sin defectos producidos por el aparato
vocal, como ronquera o mala pronunciacién. Cada silaba, palabra o frase son pronuncia-
das con sonidos exactos y sin tropiezos.
Intensidad o alcance. Son caracteristicas que afectan directamente la escucha y el enten-
dimiento del mensaje. Cuanto mas intensidad y resonancia tenga la voz, mas lejos llegara
en un espacio. Es responsabilidad de un comunicador eficaz hacer uso de su fuerza vocal
para que su mensaje llegue hasta los receptores mas alejados del punto en donde se en-
cuentre.
Variedad o flexibilidad vocal. Flexibilidad es dar modulacién a la voz. En teatro es nece-
saria para representar las emociones que viven los personajes, pero también en la vida
diaria nos ayuda a dar el verdadero significado a los mensajes que queremos comunicar,
ya que puede impedir el aburrimiento en los escuchas, pues la variedad de matices, tonos,
ritmos, pausas y volumen lograran que el mensaje sea mas vivo, porque comunica “algo”
a los receptores.

Habilidades de articulacion en la voz

FLEXIBILIDAD == > VARIEDAD

Hacer mas significativo el mensaje

INTENSIDAD = > ALCANCE

Hacer llegar la voz a todos los escuchas

CLARIDAD - > PUREZA

Usar tonalidades precisas, vocalizar
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Otras caracteristicas que es posible combinar en formas distintas para
ayudarnos a mejorar el sonido de la voz, imprimiéndole mds variedad, son:
volumen, velocidad, tono, ritmo, pausas y énfasis.

e Volumen. Es la percepcion del sonido en el oido; puede variar desde
un sonido muy débil, suave o bajo, hasta uno muy fuerte o alto.

e Velocidad. Es el nimero de palabras que pronunciamos en una uni-
dad de tiempo y una caracteristica de la voz que se ajusta al tipo de
pensamientos y sentimientos que transmite el comunicador. Por
ejemplo, cuando estamos tristes hablamos mas despacio que cuan-
do estamos muy alegres o entusiasmados.

e Tono. Puede ir desde un tono muy grave hasta uno muy agudo. El
comunicador necesita modularlo para dar a su mensaje mayor expre-
sividad y matices diferentes de los de otras personas. Las investigacio-
nes del profesor Mehrabian demostraron que el tono de la voz (cono-
cido como entonacién), la resonancia y el énfasis determinaban 80%
de la credibilidad de una persona cuando los escuchas no la veian; por
ejemplo, a través del teléfono o el radio (citado en Ducker, 1992:48).

e Ritmo. Es la sensacién de dinamismo que se genera por la combina-
cién de la velocidad del sonido y la extensién de las pausas. Cuando
hablamos, lo hacemos rdpida o lentamente, y dejamos pausas cortas o prolongadas entre
las palabras. Este ritmo es importante para dar expresividad al mensaje. Un ritmo lento,
con muchas pausas, cansa. Un ritmo agil otorga dinamismo al mensaje.

e Pausas. Nos ayudan a agrupar las palabras habladas en bloques o unidades que tienen sig-
nificado en conjunto. Son como los puntos en un escrito. Permiten respirar, dar variedad
a la voz y cambiar el tono y ritmo. Si se hace buen uso de ellas, ayudan a mantener viva
la atencién de los receptores, propiciando breves cortes para reflexionar o pensar en el
mensaje. Las pausas muy prolongadas se consideran inapropiadas, como las “muletillas”,
que son un sonido, una silaba o una palabra que no tienen sentido en el mensaje (eh...;
hum...;si...; este...; pues...) pero que se repiten con frecuencia sélo para llenar un espa-
cio entre las ideas que generamos y tienen que ser expresadas una a una.

e Enfasis. Poner énfasis equivale a subrayar (como en los escritos); es dar mas fuerza a
aquellas silabas o palabras con las que queremos llamar la atencién de los que nos escu-
chan. Es aplicar vitalidad a la voz para destacar aquellas frases que llevan lo esencial del
mensaje, las ideas principales que deseamos que los escuchas recuerden.

Las técnicas de control de la respiracion constituyen una parte fundamental de cualquier
programa de educacion de la voz, como en el canto, el teatro, la oratoria o las terapias en disfun-
ciones del habla. El tipo de respiracién mas eficaz requiere una inspiracion rdpida y una espi-
racion controlada, que poco a poco corresponda a las necesidades de aire para la voz.

Un cuidadoso movimiento controlado de las costillas y del diafragma es el rasgo principal
del método de respiracion intercostal-diafragmdtica, recomendado por los especialistas como
técnica para aprender a respirar correctamente, la cual nos ayudard a incrementar la habilidad
vocal siguiendo cinco pasos:

Técnica para desarrollar habilidades vocales
Reldjese © Inhale * Articule  Haga pausas ® Proyecte

. Relajacion fisica y mental: fundamental para la emision de la voz

. Respiracion correcta: fuente de energia y sonido de la voz

. Articulacion de sonidos: claridad de pronunciacion o buena diccion
. Pausas efectivas: proporcionan variedad, ritmo y sentido al mensaje
. Proyeccion: dirigir la voz directamente a los escuchas

G AN W N —

(Adaptacion de varios conceptos de la Enciclopedia del lenguaje de la Universidad de Cam-
bridge, dirigida por David Crystal, 1994:124-126.)
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Hobihdodes‘ c]e comunicacion verlocu|

Las habilidades de comunicacion verbal son habilidades de pensamiento para idear, seleccionar y
organizar un lenguaje con la finalidad de producir mensajes comprensibles y coherentes.

La preparacion verbal es indispensable para hablar. El hombre, aun sabiéndose poseedor de
conocimientos y cualidades para hablar ante los demas, puede sugestionarse negativamente res-
pecto de sus habilidades de pensamiento para producir mensajes. Tal incapacidad o incompeten-
cia verbal surge casi siempre por la falta de confianza en si mismo debido al desorden de ideas,
al desconocimiento del lenguaje o a la falta de preparacién en algiin tema y al desinterés por
comunicarlo.

Son muchos los casos de personas que, con un reducido caudal de conocimientos, estan siem-
pre dispuestas a hablar de cualquier tema y, quizas inconscientes de su responsabilidad, se lanzan
a opinar, recomendar y afirmar sobre lo que conocen muy poco. Otros, con gran audacia, tra-
tan de comunicar ideas por la gran conviccién que tienen de ellas, pero cuando exponen sus puntos
de vista hacen notoria su falta de preparacion lingiiistica y su pobreza de vocabulario, luego van de
tropiezo en tropiezo al hablar, terminando por retirarse debido a su falta de habilidad verbal.

La preparacion verbal infunde una sensacion activa que puede dar mayor autoridad y confian-
za al comunicador a la vez que ahuyenta las influencias negativas que lo cohiben en el momento
de expresarse. La palabra es poder es una frase popular que se oye frecuentemente; la palabra
resulta mas poderosa y efectiva cuando estd afianzada en la preparacion reflexiva y juiciosa que
nos lleva a estructurar y dar forma correcta a nuestros mensajes verbales.

El desarrollo de las habilidades verbales guarda una relacion muy intima con la preparacion,
el conocimiento, la inteligencia y la conviccion de ideas. Prepararse verbalmente es obrar con
inteligencia y precision. Tener conocimiento implica conocer bien el tema, seleccionarlo, estu-
diarlo e impregnarse de sus ideas. Tener conviccion es dar vida a las ideas y poner entusiasmo al
comunicarlas, de ahi que los grandes pilares que sostienen las habilidades verbales sean:

COMUNICACION EFECTIVA

Conviccion
Inteligencia
Conocimiento

Preparacion

HABILIDADES VERBALES

e Preparacion. Para lograr esta accion, investiguemos en fuentes de informacion confia-
bles; pongamos en la memoria pensamientos sobresalientes; observemos, leamos, con-
versemos con especialistas de diversas areas del conocimiento, para formarnos ideas ori-
ginales con referencias de valor; activemos nuestro cerebro para formular razonamientos
l6gicos, con la finalidad de que al compararlos con los de otras personas maduremos el
compromiso de nuestras ideas y al compartir el contenido de un tema lo hagamos con la
seguridad de estar hablando con verdad.

e (Conocimiento. No es s6lo adquirir informacién determinada, obtener datos o consultar
fuentes bibliograficas, personales o electronicas. Tampoco consiste s6lo en apoyar las
conclusiones propias con una serie de pruebas, evidencias o razonamientos. Conocer es
algo mas que leer libros, investigar datos y tener evidencias para realzar la verdad que
deseamos presentar; es mucho mas que reunir palabras y expresiones de impacto. Tener
conocimiento es todo eso, mas la apreciacion e interpretacion personal que nos conduce
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a enriquecer el espiritu auténtico y ttil de lo que anhelamos transmitir, con el objetivo
de que otros acepten nuestras ideas, las apoyen para lograr su entendimiento y las hagan

suyas, generando conocimiento en otras personas.
Inteligencia. Sirve para conocer con claridad los dis-
tintos asuntos y problemas. Cultivar nuestra inteli-
gencia requiere métodos, técnicas y procedimientos
que es posible aprender de expertos, filésofos 0 maes-
tros; aunque no hay un método seguro o Ginico para
incrementarla, si podemos recurrir a observar, leer,
utilizar el sentido comin y aprender de los demads
para adquirir cada vez mds conocimientos y reforzar-
la. En la comunicacién oral, la inteligencia nos sirve
para comprender lo que decimos y responder a cues-
tionamientos o inquietudes de nosotros mismos, de la
situacion o el contexto y de los receptores (Loprete,
1985:25).

Conviccion. Es tener la responsabilidad de probar por
medio de la palabra una verdad que para nosotros exis-

te. Es creer en lo que vamos a decir para convencer a los demds de nuestras ideas. A través
de la reflexion y la meditacion examinamos los pros y los contras para asegurarnos de la
confiabilidad del mensaje y lo compartiremos con entusiasmo, porque existe esa gran
fuerza de la verdad que necesita salir, exteriorizarse, vivirse, expresarse para llegar a otros.
Un comunicador con un compromiso responsable y ético consigo mismo, con su grupo
y su sociedad, buscara que sus ideas se conozcan y lleguen a influir en muchas otras per-
sonas; la conviccion nace de cultivar el habito de pensar y madurar las ideas hasta quedar
convencidos de que la palabra serd honesta y valiosa para quienes escuchan.

La facultad de comunicar los puntos esenciales de los problemas es la gran diferencia que

existe entre los espiritus cultivados y los no cultivados. Sin duda, la mas grande ventaja que se
obtiene en las aulas superiores es la disciplina de la mente y con ello el orden de las ideas.

John G. Hibben'

Cada vez que nos tracemos la meta de lograr un gran impacto en la comunicacién oral y de
alcanzar el éxito, pensemos en mejorar las habilidades necesarias para desarrollar los elementos
verbales que constituyen los mensajes, desde el proceso de pensamiento, en donde se generan las
ideas, hasta la expresion oral de su contenido, a través de un determinado vocabulario.

2 En Carnegie Dale, Como hablar bien en publico, Hermes, 1986:62.



56

Comunicacion oral y escrita

Resumen

En el proceso comunicativo, las habilidades innatas y
las aprendidas establecen una relacion directa con los
elementos visuales, vocales y verbales que usamos.
Segln los estudios del profesor Mehrabian, experto en
comunicacion interpersonal, los elementos visuales y
vocales representan 93% del impacto que logra el co-
municador en sus escuchas, por lo que son materia de
estudio de la comunicacién no verbal.

Las habilidades que debemos reconocer en no-
sotros, para manejarlas con pleno dominio, son las
ligadas con el modo de actuar y hablar que reflejamos
en el momento de la comunicacioén.

Los elementos visuales que podemos manejar son
todos aquellos que la gente percibe de nosotros a tra-
vés de nuestra imagen personal, el contacto visual y la
forma de gesticular, movernos, desplazarnos en espa-
cios fisicos y comportarnos en cada situacion.

Los elementos vocales son los que manejamos
con la voz, instrumento y vehiculo de comunicacién
por excelencia. Los matices, tono, ritmo, velocidad,
énfasis, etcétera, son factores que desarrollan esta ha-
bilidad fisica, imprimiendo significados diversos a los

mensajes en los que, mds que la idea o el tema en
si, influye en sentido positivo o negativo el “modo de
decir las cosas”.

En conjunto, los tipos de habilidades son materia
de andlisis de disciplinas de comunicacion no verbal
como la kinésica, que estudia los movimientos cor-
porales; la proxémica, que estudia el manejo de las
distancias en espacios fisicos; la paralingiiistica, que
estudia el manejo de la voz, y la comunicacion arte-
factual, que se encarga de estudiar el efecto que cau-
san todos los objetos o artefactos que usamos y nos
rodean en el momento de la comunicacién.

Las habilidades verbales se refieren al desarrollo
y el uso que damos al lenguaje, desde la generacién
de una idea hasta la expresion oral ante los escuchas,
con cierto tipo de vocabulario, la forma de organizar
las ideas y el estilo personal de decir el mensaje. Tales
habilidades se relacionan con la preparacién, los cono-
cimientos, |a inteligencia y la conviccion de ideas para
lograr el interés y entendimiento del mensaje por par-
te de los receptores.

Definicion de conceptos

Después de estudiar el capitulo 3, escriba las siguientes definiciones:

1. Habilidades de comunicacion

2. Elementos verbales

3. Elementos visuales
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10.

Elementos vocales

Férmula V-V-V

Comunicacién no verbal

Kinésica

Paralingdiistica

Proxémica

Comunicacioén artefactual
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Preguntas para estudio

1. ;Qué tipos de habilidades necesita desarrollar una 6. ;Todas las personas podrian tener el mismo éxito
persona que quiere ser un lider en su comunidad? si tuvieran las mismas habilidades verbales?

2. ;Para qué sirve a un comunicador saber utilizar 7. ;En qué puede ayudar la comunicacién artefac-
las habilidades de comunicacién no verbal? ;Qué tual a una persona en su comunicacién oral?
ciencias o disciplinas han fundamentado los es- 8. ;Para qué sirve tener conocimientos de proxémi-

; R iz ? ., . .
tudios de la comunicacién no verbal? ca y kinésica en la comunicacién oral?

3. ;Cudles son |.05 e!ementos que ayudan al impacto 9. ;Cémo se desarrollan las habilidades verbales?
en la comunicacién oral? 2 -

10. ;Cudles son las caracteristicas de la voz que pue-

4. ;Cémo se relacionan las habilidades vocales con den dar variedad al mensaje?
las habilidades verbales?

5. ;Qué tipo de habilidades cree usted que se re-
quieran para trabajar profesionalmente en una
organizacién?

(] ° °

_ Ejercicios

1. Escriba una lista de las habilidades que considere necesario desarrollar para ser director de una organiza-

cién o empresa.

2. Escriba los aspectos en que se fija mds la gente cuando una persona esta hablando de manera interpersonal

y que influyen positivamente.

3. Anote los aspectos en que se fija mas la gente cuando una persona esta hablando de manera interper-

sonal y que influyen negativamente.
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Describa las cualidades de una persona a quien le darfa credibilidad y pensaria que tiene competencia

comunicativa.

Escriba y llene el siguiente cuadro para elaborar un “autodiagnéstico” y pueda reconocer sus dreas fuer-
tes y sus areas débiles en elementos visuales, vocales y verbales, para cumplir el rol de comunicador.

Contrato de compromiso de comunicacion oral

Yo,

(NOMBRE)

para cumplir con efectividad mi papel de comunicador, pondré especial empefio en reconocer en mi mis-
mo aquellos aspectos en los que puedo desarrollar o incrementar mis habilidades de comunicacion oral
durante este curso; por lo tanto, haré mi autodiagnéstico en la forma mas objetiva posible, sefialando con
una v los aspectos en los que considero que tengo mas habilidad y con una X los aspectos en los que creo

tener menos habilidad.

ELEMENTOS VISUALES ELEMENTOS VOCALES
Movimientos del cuerpo Manejo de la voz

Comunicacion no verbal

Fisico - Claridad
Arreglo personal Pureza
Expresion facial Fuerza
Contacto visual Alcance
Ademanes - Velocidad
Postura I Tono
Desplazamientos Volumen
Autodominio - Ritmo
Enfasis
Pausas

ELEMENTOS VERBALES
Lenguaje e ideas

Comunicacién verbal

Lenguaje claro
Lenguaje sencillo
Lenguaje vivido
Secuencia de ideas
Unidad en el tema
Lenguaje correcto
Conviccién de ideas
Creatividad

Conciencia del tiempo

De acuerdo con este autodiagnéstico, HAGO EL COMPROMISO de cumplir las practicas de comunica-
cién oral que me ayudaran a alcanzar las metas que escribo a continuacién:

Meta 1: Sobre habilidades visuales

Meta 2: Sobre habilidades vocales

Meta 3: Sobre habilidades verbales

NOMBRE

FIRMA
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Comunicacion oral y escrita

_ Practicas de comunicacion oral

Practica 1: El espejo

Pida a un amigo o companero que describa las prin-
cipales caracteristicas visuales y vocales que él perci-
be en usted. Pidale también que imite algunos mo-
vimientos, gestos y la voz, y que le indique las que
juzgue mds sobresalientes. Reflexione sobre lo que vio
y escuché.

Practica 2: Mi personaje favorito

Interprete un papel: observe una grabacion de un vi-
deo o la presentacion por television de un comentaris-
ta seguro, vigoroso y enérgico, luego intente imitarlo.
Puede escoger un lider de la politica, de los negocios
o los deportes. jRecuerde que hay que hacerlo con
muchas ganas!

a) Piense como lo haria el personaje elegido.

b) Realice movimientos y gestos como él los haria.

¢) Imite el sonido de su voz, su entonacion, fuerza,
énfasis, etcétera.

d) Pida la opinién del grupo sobre cémo lo hizo
usted.

e) Sies posible, grabe su actuacion y al finalizar com-
parela con el video del personaje modelo.

Préctica 3: Debilidades

De un periédico, seleccione alguna noticia y, después de
leerla, coméntela ante compafieros, amigos, colegas,
etcétera. Pida que alguno de ellos cuente el nlimero
de veces que usted haya realizado movimientos ner-
viosos, inadecuados o incongruentes con el mensaje,
ya sea ademanes, gestos o posturas. Esto le dard una
idea de cuan grave es su problema con los movimien-
tos o si en realidad no tiene ninguno.

Practica 4: Para conocer mi voz

Utilizando una grabadora de voz, lea dos o tres parra-
fos de una lectura y esclchese detenidamente. Ana-
lice sus habilidades vocales y medite sobre las dreas
de oportunidad que tiene para mejorar. Repita este
proceso tres o cuatro veces, con la misma lectura, tra-
tando de dar variedad a su voz, modificando el tono,
la rapidez, el volumen, las pausas, etcétera. Luego
compare la primera grabacion con la segunda, con la
tercera, y asi sucesivamente. ;Hubo modificaciones?
;Como se escucha? ;Le gusta su voz? ;Qué elementos
piensa que podria mejorar?

Practica 5: Andlisis de voces

Llame por teléfono a varias casas comerciales para
pedir informacién sobre algin producto y analice, en
la voz de la persona que conteste, las caracteristicas
vocales estudiadas. ;Cudles voces le parecieron me-
jores? ;Qué cualidades noté para decidir la respuesta
anterior? ;Qué caracteristicas negativas se presenta-
ron mas cominmente?

Practica 6: Voz y sentimientos

Seleccione alguna frase de una cancién muy conoci-
da; por ejemplo, “México lindo y querido, si muero
lejos de ti, que digan que estoy dormido y que me
traigan aqui”. Pida a varios compaferos que digan la
misma frase, pero con diferente entonacién, para que
denote agresividad, ternura, ironfa, amor, enojo, inde-
cision, tristeza, alegria, buen humor, miedo, etcétera.
;Quién lo hizo mejor? ;Quién no le dio la entonacion
adecuada para transmitir el significado correcto?




Habilidades para la comunicacién oral

Casos para estudio y analisis

La primera impresion

Era un dia distinto para Jorge. Su jefe lo habia citado
en la sala de juntas de la empresa para presentarle al
director comercial, con quien Jorge trabajaria de ahora
en adelante, ya que debido a su excelente proyecto
de promocién y ventas presentado a la compania,
viajaria al extranjero a integrarse con otros profesio-
nales para llevar a cabo el trabajo y hacer realidad
sus ideas.

Cuando Jorge llegé al lugar de la entrevista, su
jefe lo Ilevé hasta la sala donde se encontraba el sefor
Martinez de la Cueva, el director comercial, a quien
Jorge conocié mediante una presentacién formal.

Al estrecharse las manos, Jorge y el sefor Marti-
nez de la Cueva se miraron a los o0jos y en ese mo-
mento ambos percibieron sus respectivos estatura,
color de ojos, tono de piel, forma de peinarse, colory
forma del traje que vestian y complexion fisica.

Después de saludarse, Jorge comenzé a hablar
sobre los puntos mas importantes para el desarrollo
de su proyecto de ventas y su voz se escuché agrada-
ble, clara y bien modulada, con un lenguaje elegido
y depurado, lo cual le causé muy buena impresion al
sefior Martinez de la Cueva, quien se formé un con-
cepto de Jorge como una persona muy segura de si
misma. De hecho, la primera impresion que le produ-
jo el rostro tosco y anguloso de Jorge, su baja estatura
y su modesto traje, se compensé con la conversacién
interesante con la que Jorge lo estaba envolviendo. En
cambio, a Jorge la voz aspera y el tono un poco hos-
til, el lenguaje descuidado y a veces hasta insolente
del sefior Martinez de la Cueva no le pudieron causar
otro efecto sino uno muy desagradable. La primera
impresion causada por el bien vestir, la gran estatura y
buen semblante del sefior Martinez de la Cueva se fue
desvaneciendo a medida que hablaba... y con esas
palabras... y ese sentido irdnico... Entonces, Jorge

pensé que la persona que tenfa ante sus ojos no era el
jefe que él desearia para desarrollar su proyecto.

Al terminar la entrevista, el sefior Martinez de la
Cueva, quien al hablar habia visto muy poco a los
ojos de Jorge, seguia con un gesto de dominio en el
rostro, y con voz fuerte e imperativa, indicandole los
pormenores del viaje; aunque interiormente se sentia
complacido pensando en trabajar con una perso-
na que tenia tanto conocimiento de las ventas y mucha
responsabilidad en el trabajo, como era Jorge. En cam-
bio, Jorge, quien se mostr6 siempre sereno, controlan-
do sus reacciones ante la prepotencia y el dominio de
Martinez de la Cueva, se retir6 del lugar sintiéndose
muy defraudado y reflexionando sobre la posibilidad
de no realizar su proyecto en el extranjero, teniendo
como jefe a esa persona.

Preguntas

1. Por su actuacioén durante la entrevista, jcudl de los
dos participantes fue mas efectivo en su comunica-
cion? Explique.

1S

;Qué tipo de habilidades, de las mencionadas en
el capitulo, estan presentes en este caso para que
se diera el resultado obtenido?

3. ;Qué elementos de comunicaciéon no verbal se
destacaron mds en esta situacion para causar un
efecto positivo y cudles para causar un efecto ne-
gativo?

&

Desde el punto de vista de habilidades de comuni-
cacion, ;qué recomendaciones haria al senor Mar-
tinez de la Cueva? ;Qué recomendaciones haria a
Jorge?

o

;Qué disciplinas de comunicacién no verbal se-
ria conveniente estudiar para saber actuar en casos
como éste?
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