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La Comunicacion

IModulo Comunicacion para la Comprension

Definicion y elementos del Lenguaje

Lea con atencidén las siguientes situaciones:

Después de la lectura responda

Up! Je parle

Jolines!
Que buen chascol!
iMe encantal

Grafico No.1

seulementa francais
J& ne comprends

Grafico No.2
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Grafico No.3

e (En cual de las tres situaciones se produce una verdadera comunicacién? éPor qué?

e (En cudl no se produce una comunicacion efectiva? éPor qué?

e A su criterio, ¢Cual es el factor o elemento que no permite la comunicacién?

Ahora responda por cada uno de los graficos:

Grafico No.1

¢Quién inicia la
comunicacién?
éQué dice?

¢A quién se lo dice?
¢éCon qué intencién?

Grafico No.2

¢Quién inicia la
comunicacion?
¢Qué dice?

¢A quién se lo dice?
¢Con qué intencion?

Grafico No.3

¢Quién inicia la
comunicacion?
éQué dice?

¢A quién se lo dice?
¢Con qué intencién?
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Cuando leyé para responder, habra observado que en cada una de las situaciones dadas en
los graficos, se mantienen las siguientes constantes:

; atraves Buscando
dice a
alguien — . ——- deun —» i g T efecto
9 canal g daterminado

Estas constantes nos permiten construir el proceso tradicional de la comunicacion:
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COMUNICACION es la transmisiéon de un mensaje de un emisor a un
receptor, a través de un canal y usando un determinado codigo.

Definamos ahora los elementos del proceso de la comunicacion
e Emisor: El que transmite el mensaje.
® Receptor: El que recibe el mensaje.

e Mensaje: Designa lo que transmite el emisor al receptor en el acto de la
comunicacion.

Canal: Modo fisico a través del cual circulan las sefales desde el emisor hasta el receptor.

Cdédigo: Conjunto de signos que se utiliza para transmitir un mensaje.

El emisor, cuando emite un mensaje, busca producir un efecto, modificar una conducta al
receptor, es decir, produce un mensaje con intencionalidad, con un propdsito.

Las intenciones del emisor pueden ser las de informar, expresar sentimientos, pedir,
ordenar, etc.
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Funciones del Lenguaje

En cada caso, el cddigo linguistico adopta diferentes formas, que sumadas a la intencidn
del emisor, reciben el nombre de:

Funcién emotiva o expresiva

Expresar los sentimientos y emociones del
emisor .

Predominio de la primera persona (yo)
Aparicion de interjecciones

Entonacién exclamativa o interrogativa Interjeccion: Unidad de
Vocabulario referido a pensamientos, significacion para expresar
sentimientos y sensaciones. estados de animo.

Tipo de discurso: expresivo Ejemplo: ¢Eh! iDios mio! ¢Eh?

Ejemplo: iQue susto me di! (No te he lo dicho yo muchas veces?

Funcion informativa o referencial

Informar o transmitir un contenido: el mensaje .

Predominio de la tercera persona (él / ellos)

No interviene el emisor dentro del texto

Oraciones con matiz impersonal

Verbo en modo indicativo

Oraciones enunciativas

Léxico claro, apropiado y sencillo; exento de adornos o frases recargadas
Entonacién neutra, sin emotividad.

Tipo de discurso: cientifico, periodistico, informativo en general

Ejemplo: La plata es buena conductora de la electricidad

Funcién apelativa o conativa

Intencidn de influir sobre el receptor.

Uso de pronombres y formas verbales en segunda persona; uso de verbos en modo
imperativo; entonacion exclamativa o interrogativa.
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e Aparicion de oraciones exhortativas: orden, consejo, pedidos, preguntas de cortesia.
e Aparicién de vocativos.

e Tipos de discurso: publicitario, politico, cotidiano.

Vocativo: Nombra al receptor para llamar su atencion o indica a quien va dirigido el mensaje.

Ejemplo: Sefior, lo llaman por teléfono

Ejemplo: iA ti, a ti te estoy llamando!

Funcion metalingiiistica:

¢ Se manifiesta cuando se averigua el significado, la escritura y acentuacién de una palabra.

Explicar y aclarar aspectos referidos al cédigo , es decir, a la propia lengua.

Frases sencillas y claras, sin complejidad.

Términos precisos y concisos, sin ambigliedad.

El referente de la palabra, es la propia palabra.

Ejemplo: Perro es una palabra primitiva y perrito es una palabra.

Es conveniente aclarar que cuando hablamos de funciones del lenguaje en un discurso, no
se trata de una forma Unica que rija todo el mensaje, sino que se habla del predominio
de una de ellas sobre las demas. Es decir, un discurso puede manifestar varias o todas las
funciones del lenguaje, pero siempre habra una que predomine.

Clases de comunicacion
e Auditiva: Es la comunicacién desarrollada a través de sonidos producidos por el emisor.
e Visual: Consiste en la comunicacién que el receptor percibe por la vista.

e TAactil: Se considera aquella donde el emisor y el receptor entran en contacto fisico.
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Muchas veces es una cosa lo que queremos expresar y es otra lo que las demas personas
entienden, de aqui es también de donde muchas veces surgen las barreras de la comunicacion.

En general, las barreras u obstaculos de la comunicacion, los podemos clasificar en:
e Internas (del emisor, receptor y mensaje):

Del emisor/fuente/origen: Informacién confusa, insuficiente o incorrecta; desinterés por los
demas o hacia el tema; actitudes negativas hacia el receptor; incoherencia entre comunicacion
(verbal / no verbal), desconfianza, prejuicios, sentimientos de inseguridad, etc.

Del receptor/destinatario/contestador: Percepcién, actitudes defensivas y no saber
escuchar; estado de preparacion del receptor y carencia o escasez de conocimientos
previos; desmotivacién, prejuicios e ideas fijas y resistencia al cambio (temor a los
resultados), etc.

Del mensaje o semanticas: Distorsidon, lenguaje impreciso, inconsistencia de los
mensajes, etc.

o Externas: Procedentes del canal (interrupciones, llamadas, lugar inadecuado, etc.)
y otros (personas que intervienen y sesgan la comunicacion).

Niveles de la comunicacion
Existen 6 niveles de la comunicacion:

e Comunicacion intrapersonal. Es la comunicacién que tiene lugar dentro del
individuo; en otras palabras, es hablar con uno mismo; una persona puede ser emisor y
receptor simultdneamente en su interior.

o Comunicacion interpersonal. Esta comunicacién también llamada interindividual
tiene lugar en forma directa entre 2 o mas personas fisicamente préximas, con una
retroalimentacion inmediata. Sus caracteristicas son:

e La participacion de dos o mas personas fisicamente proximas.
Existe un solo foco de atencidn cognitiva visual.

La interaccidn se da mediante un intercambio de mensajes en el que los participantes
se ofrecen reciprocamente algunas sefiales.

La interaccion es cara a cara.

El contexto interpersonal es en gran parte no estructurado, es decir son regidos por
pocas reglas.
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e Comunicacion Grupal. Es la que ocurre cuando
un conjunto de personas conforman una unidad
practicamente identificable y realizan transacciones
de mensajes para la interaccion, convivencia y
desarrollo del grupo en busca del cumplimiento de
sus metas.

o Comunicacion Organizacional. Es una forma
de comunicacién interpersonal pero de diferentes
caracteristicas. En una organizacién es necesaria
la jerarquia y el flujo en funcidon de decisiones del

poder.

o Comunicacion Masiva. Es la comunicacion de difusion o de masas y recurre
a la ayuda de la tecnologia moderna bajo la forma de medios masivos. No debe
confundirse la presencia de estos instrumentos con el proceso mismo.

e Comunicacion Intermedia. Esta se sitla entre la comunicacion personal y la masiva.
Los medios de los que se vale son, entre otros, el teléfono, estaciones radiotelegraficas,
el satélite y teletipo.

El Lenguaje Corporal: Otra Forma de
Comunicarnos

El cuerpo es un reflejo de nuestras sensaciones internas. El lenguaje corporal es el que se
transmite por medio de movimientos o gestos. El cuerpo tiene su propio lenguaje, es un
idioma mudo, pero mas expresivo que las palabras. Delata los sentimientos o percepciones
de los demas. Los humanos podemos engaiar con las palabras, pero no con los gestos.

Las personas actuan en funcidon de representaciones. Cada parte del cuerpo posee una
representaciéon y el conjunto de estas representaciones constituye el esquema corporal.

La comunicaciéon no verbal mantiene una relacion de interdependencia con la interaccidn
verbal. La comunicacion no verbal es inevitable. En los mensajes no verbales predomina la
funcion expresiva o emotiva. En culturas diferentes hay sistemas no verbales diferentes.

El hombre siempre envia mensajes, aunque no tenga conciencia de ello, 0 aunque voluntariamente
Nno quiera comunicarse ya que el cuerpo habla otro lenguaje que el de las palabras.
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Expresion facial

Parece ser que la cara es el principal sistema de sefiales para
mostrar las emociones. Hay 6 emociones principales y 3 areas
de la cara responsables de su expresidn. Las emociones son:
alegria, sorpresa, tristeza, miedo, ira y disgusto. Las tres regiones
faciales implicadas son: la frente/cejas, los ojos/ parpados, la
parte inferior de la cara. Una conducta socialmente habilidosa
requiere una expresion facial que esté de acuerdo con el mensaje.
Si una persona muestra una expresion facial de miedo o de enfado
mientras intenta iniciar una conversacion con alguien, es probable
que no tenga éxito.

La mirada

Se define objetivamente como “el mirar a otra persona a los ojos, o de forma mas general,
a la mitad superior de la cara”. La mirada mutua implica que se ha establecido “contacto
ocular” con otra persona. Casi todas las interacciones de los seres humanos dependen de
miradas reciprocas. Los significados y funciones de las pautas de mirada son multiples:

e Actitudes: La gente que mira mas es vista como mas agradable, pero la forma extrema
de mirada fija es vista como hostil y/o dominante. Ciertas secuencias de interaccion
tienen mas significados: por ejemplo, ser el primero en dejar de mirar es sefial de
sumision; la dilatacidon pupilar, sefal de interés por el otro.

o Expresion de emociones: Mirar mas intensifica la expresion de algunas emociones,
como la ira, mientras que mirar menos intensifica otras, como la vergienza.

o Acompanamiento del habla: La mirada se emplea, junto con la conversacién, para
sincronizar o comentar la palabra hablada. En general, si el oyente mira mas, genera
mas respuesta por parte del que habla, y si el que habla mas mira mas, es visto como
persuasivo y seguro.
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La sonrisa

Es un componente importante. Puede utilizarse como sonrisa defensiva, como gesto de
pacificacion. Puede servir para transmitir el hecho de que a una persona le gusta otra;
puede suavizar un rechazo, comunicar una actitud amigable, y animar a los demas a que
le devuelvan a uno una sonrisa.

Los gestos

Un gesto es cualquier acciéon que envia un estimulo visual
a un observador. Para llegar a ser un gesto, un acto tiene
que ser visto por algun otro y tiene que comunicar alguna
informacién. Los gestos son basicamente culturales. Las
manos Yy, en menor grado, la cabeza y los pies, pueden
producir una amplia variedad de gestos, que se emplean
para una serie de propdsitos diferentes. Los gestos se
constituyen en un segundo canal de comunicacion;
aquellos que sean apropiados a las palabras que se dicen
servirdn para acentuar el mensaje anadiendo énfasis,
franqueza y calor. Los movimientos desinhibidos pueden
sugerir también franqueza, confianza en uno mismo
(salvo que fuera un gesto nervioso) y espontaneidad por
parte del que habla.

La postura

La posicion del cuerpo y de los miembros, la forma en
que se sienta la persona, como esta de pie y como pasea,
reflejan sus actitudes y sentimientos sobre si misma y su
relacion con los otros. Los significados y funciones de la
postura son multiples:

e Actitudes: las posturas que reducen la distancia y aumentan la apertura hacia el otro son
calidas, amigables e intimas. Las posiciones calidas incluyen el inclinarse hacia delante, con
los brazos y piernas abiertas, las manos extendidas hacia el otro, etc. A su vez, apoyarse
hacia atras o entrelazar las manos sosteniendo la parte posterior de la cabeza pueden ser
reflejo de dominacion o de sorpresa. La timidez puede expresarse por medio de los brazos
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colgando y con la cabeza hundida y hacia un lado. Por el contrario, las piernas separadas,
los brazos en jarras y la inclinacion lateral pueden expresar determinacion.

e Emociones: la postura puede reflejar emociones especificas. Asi, la indiferencia
puede expresarse por medio de los hombros encogidos, los brazos erguidos o las manos
extendidas; la ira, por medio de los pufios apretados, la inclinacion hacia delante o los
brazos extendidos; el coqueteo, por medio del cruzar o descruzar las piernas, etc.

o Acompaitamiento del habla: los cambios importantes de la postura se emplean
para marcar amplias unidades del habla, como cambiar de tema, dar énfasis y senalar
el tomar o ceder la palabra.

Se han sefalado 4 categorias posturales:
e Acercamiento: postura atenta comunicada por una inclinacidn hacia delante del cuerpo.

e Retirada: postura negativa, de rechazo o de repulsa, que se expresa retrocediendo o
volviéndose hacia otro lado.

o Expansion: postura arrogante o despreciativa que se refleja en la expansion del pecho,
el tronco recto o inclinado hacia atras, la cabeza erguida y los hombros elevados.

e Contraccion: postura cabizbaja o de abatimiento que se caracteriza por un tronco
inclinado hacia delante, una cabeza hundida, los hombros que cuelgan y el pecho hundido.

La apariencia personal

Los objetos que utilizamos y el vestuario que
llevamos representan la categoria de gesto que
poco o nada tiene que ver con el movimiento. No
por ello estan faltos de significacion y, ademas,
permiten comprobar como se comporta el sujeto en
relacién con los mismos. Por ejemplo, el tipo de ropa
transmite algunas informaciones (seriedad, respeto,
credibilidad, frivolidad) pero mas que la ropa en si, la
manera de llevarla (combinacién, congruencia con el
peinado y el aspecto fisico, comodidad o incomodidad
con qué se lleva) validara el mensaje o conseguiran
el efecto contrario.
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Los actos de habla

Para entender que significan los actos de habla primero debemos diferenciar los hechos
de las acciones. “Las acciones se diferencian de los hechos porque suponen conciencia
y control por parte de la persona que las ejecuta, es decir intencidon de que algo ocurra”
(Marro y Dellamea, 1993: 31)

Por tanto, los hechos, simplemente ocurren, las acciones, en cambio, son ejecutadas por
las personas con el objetivo de producir determinados efectos de sentido.

“Asi por ejemplo, “tropezar” es un hecho porque por regla general nadie tiene la intencién
de tropezar. En cambio, “comprar un libro” es una accién, porque incluye una intencién y
un hacer. Somos responsables de las acciones que ejecutamos, precisamente porque son
conscientes, controlables e intencionales.” (Marro y Dellamea, 1993: 31)

Realizar una accidén significa tomar una decisidon y suponer las consecuencias que esta
traerd aparejada. Cuando las acciones fruto de una decision voluntaria, intencional, se
producen por medio del lenguaje, se denominan Actos de Habla.

SegunVan Dijk: “Los actos de habla son realmente acciones ya que hacemos algo, producimos
una emision oral o escrita con una intencién. Los destinatarios o lectores saben que no nos
pronunciamos en contra de nuestra voluntad; de alli que debemos controlar no sélo lo que
decimos sino también la intencién con que lo decimos” (cita de Marro y Delllamea, 1993: 32)

La Escucha

Existen grandes diferencias entre oir vy
escuchar. Oir es un fendmeno de orden
fisioldgico. Nuestra estructura bioldégica nos
permite percibir sonidos en mayor o menor
grado. Oir es simplemente percibir vibraciones
de sonido. Oir es pasivo. No podemos dejar de
oir, a menos que nos tapemos los oidos.

Escuchar es la capacidad de recibir, atender,
interpretar y responder a los mensajes verbales
y otras expresiones, tales como el lenguaje corporal. Significa entender, comprender y dar
sentido a lo que se oye.




@
Modulo Comunicacion para la Comprension

© Sena Virtual Distrito Capital 2005

Escuchar pertenece al mundo interpretativo del lenguaje, implica la compresion e
interpretacidon personal del lenguaje. La capacidad de escucha se extiende a la estructura
interna de la persona aun cuando no hay sonidos. Escuchamos los silencios del otro, sus
gestos, sus posturas y le damos una interpretacidon personal. Escuchar es un proceso
psicoldgico y activo. Podemos dejar de escuchar cuando queramos.

Escuchar no es simplemente estar callado. La escucha es, en realidad, la suma de tres
cosas: arte, ciencia y cualidad social. Y todo esta soportado por una base que es la actitud.
Actitud positiva hacia la importancia que tiene el hecho de escuchar. La persona que sabe
escuchar aprende a practicar la autodisciplina, a evitar o reducir los malentendidos y a
encontrar el momento oportuno para hacer una pregunta o una afirmacién.

Centrarse en las ideas claves

Las ideas tienen mas importancia que las palabras. Asegurese de conocer y entender las
ideas que acompanan a las palabras. No pase por alto alguna parte del mensaje que no
entienda. Deténgase y obtenga el significado o sentido adecuado. Aseglrese siempre de
obtener una representacién mental de lo que escucha.

Repita mentalmente las ideas claves del mensaje. El riesgo de la escucha comienza con las
palabras desconocidas y mal entendidas. Aunque la importancia esta en las ideas, el riesgo
esta en las palabras.

Enfoque lo principal y lo necesario de las ideas esenciales. Capte el qué, por qué, como
y para qué del mensaje. Esto abarca la representacion mental de todo lo que parezca
importante para su interlocutor.

® Qué => define

e Por qué => determina causas objetivas y subjetivas
e Como => establece las formas

e Para qué => establece las finalidades y utilidades

Una manera simple de tratar las ideas esenciales es enfocarse en el tema y en los comentarios
sobre el tema. El tema es el qué y los comentarios abarcan a lo que se diga sobre ese qué.

Técnicas de escucha activa: lenguaje verbal

Mediante las técnicas de escucha activa del lenguaje verbal conseguimos que nuestro
interlocutor sé de cuenta que le mostramos atencidn, que le escuchamos activamente.
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Estas técnicas son:

* Refuerzopositivo:alentamosanuestrointerlocutorparaquecontintiehablandoconfrases
opalabrascomosi,deacuerdo, muybien, estupendo, desdeluego, vale, entiendo, ya, escucho...

o Pardafrasis: repetimos las mismas
palabras que hemos escuchado, con
franqueza, sin ironia o mala intencion.
Evitar interrumpir. Aplicar cuando
nuestro interlocutor haga una pausa.
Distintas opciones son:

e Lo que dices es...

e He comprendido que...
e Resumiendo....

e Entiendo que...

Lo que Entiendo
dices es... que...

o Implicacion: expresar cuestiones
que se deducen de lo escuchado,
sin manipular el mensaje. Buscamos la explicacién de las cosas, respetando las ideas
del otro, sin proponer las propias. Todo esto no quiere decir que coincidamos con el
mensaje integro de nuestro interlocutor. Utilizar frases como:

e De eso deduzco que...

e Lo que dice significa...

e Entonces, deberiamos hacer...
e Eso ayudara para...

e Solicitar ampliacion: pretendemos que nuestro interlocutor se extienda sobre lo
dicho como prueba de interés y clarificacién. Se pueden usar frases como:
e Preséntame un ejemplo...
e Ampliame esa idea...
e Hablame a cerca de esa idea...

e Hacer preguntas: es una forma practica de asegurarse haber captado las ideas. Al
preguntar sobre temas de interés del mensaje, demostramos que prestamos atencion.
Preguntando nos beneficiaremos con las respuestas, sea para reiterarse o aclarar
mejor los conceptos. Es aconsejable preguntas abiertas como: qué, para qué, por qué,
cuando, cémo, dénde, quién...
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e Silencio: deténgase antes de responder. Muchas veces, si espera antes de responder,
nuestro interlocutor continuard hablando y le brindard mas informacién que puede
resultarle Util o interesante.

Técnicas de escucha activa: lenguaje no verbal

Mediante las técnicas de escucha activa del lenguaje
no verbal, utilizando el lenguaje de nuestro cuerpo,
conseguimos que nuestro interlocutor sé de cuenta que
le mostramos atencién, que le escuchamos activamente.
Estas técnicas son:

* Refuerzo  positivo corporal: encarar
completamente el cuerpo hacia el suyo. Nuestro
cuerpo debe ser un reflejo del suyo. Evitar girar la
cabeza. Cuando escuchamos, lo hacemos desde una
posicidn adelantada, avanzando todo el cuerpo desde
la cintura. Al hablar, recuperamos la posicion.

e Mirada: la mirada fija sobre el rostro de nuestro
interlocutor, a ser posible sus o0jos, sin bajar de la
linea de la base de la nariz. Mirar a los labios 0 mas
bajo puede molestar. Si observamos que la mirada
fija molesta al otro, podemos darle pausas de vez en
cuando, bajando la vista. Se debe evitar mirar hacia arriba o a los lados.

o Asentir con la cabeza: mover la cabeza dando aprobacién, diciendo si con el gesto.
Nuestro interlocutor interpretara que le escuchamos, le comprendemos, le prestamos
atencion.

e Gestos de la cara: debemos expresar con los gestos de la cara la emocién adecuada
al mensaje de nuestro interlocutor. Si es gracioso, reir. Si es triste, una expresion
compungida...

Aspectos no verbales del lenguaje (1a voz)

El lenguaje verbal se ve influido por elementos como el volumen, tono, timbre, cualidad de
la voz (si es nasal, velada o resonante), velocidad al hablar, acento y entonacién. También
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se ve influido por la naturaleza y nimero de los errores linglisticos. La paralinguistica
estudia todos estos aspectos no verbales del lenguaje.

Los aspectos no verbales del lenguaje pueden usarse para reforzar la emocidon que se
expresa. La tristeza se suele caracterizar por un volumen bajo de la voz, por un tono
solemne y una profundidad mayor que la normal, velocidad lenta al hablar y entonacion
uniforme. Por el contrario, la alegria y el jubilo se caracterizan por un volumen mas alto
de la voz con un tono mas duro y jadeante, una mayor velocidad al hablar y una notable
acentuaciéon en las palabras y frases importantes. La voz nos permite evaluar la edad,
sexo, atractivo, clase social y nivel educativo de una persona. También ayuda a deducir el
tipo de ocupacion, e incluso, a decidir si creemos o confiamos en alguien.

Los aspectos no verbales del lenguaje tienen un cometido particularmente importante a la
hora de ratificar y dar énfasis a lo que se dice. Al hablar, la puntuacién se marca mediante
algunos elementos y también por asentimientos de cabeza, gestos y ruptura del contacto
ocular. Un aumento o disminucién subita de la velocidad con que se habla puede tener un
efecto enfatizante. Se pueden hacer también pausas antes y después de determinadas
palabras y frases que se desean enfatizar, se puede manipular la intensidad de la voz,
haciendo que sea mayor al pronunciar estas palabras, y se logra también haciendo recaer
el acento sobre ellas. Otra técnica consiste en repetir las palabras, haciendo que en la
repeticion las caracteristicas vocales empleadas suenen mas fuertes. Es importante tener
en cuenta en estas técnicas para dar énfasis que cuanto mas se usen menos efecto tendran,
el uso excesivo tiene los mismos efectos que el hablar muy alto. Para lograr dar énfasis hay
que ser selectivo, demasiado énfasis lleva a la total ausencia de énfasis.

Una intensidad de voz adecuada ayuda a establecer una relacién de confianza entre las
personas. Hablar en voz muy alta suele dar la impresién de que se desea dominar, lo que
obra en contra de la creacién de una relacidon de confianza. Hablar con una voz muy baja
suele dar la impresion de timidez o sumision, que también supone un entorpecimiento para
el establecimiento de esa relacion.

El tono de la voz no ha de ser ni demasiado aspero ni demasiado suave. La dureza hiere
los oidos del que escucha y le repele. Un tono de voz demasiado suave puede llevarle a
pensar que le estan intentando engafar y le hara recelar, justo lo contrario de lo que se
pretende. El tono de voz ha de reflejar seguridad en si mismo. Es dificil confiar en alguien
que ni siquiera da la impresidn de confiar en si mismo.

Se debe evitar el tono de voz agudo o estridente. Un tono razonablemente bajo y suave,
aungue no en exceso, tendra muchas mas probabilidades de inspirar confianza. No es probable
gue un tono de voz nasal o jadeante inspire el tipo de seguridad que lleva a la confianza.
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El hablar muy deprisa impide que se desarrollen lazos de confianza. Una persona que habla
muy rapido no suele pasar de ahi en la consideracién de los demas.

A las personas que hablan sin acento regional determinado se les suele considerar mas
dignos de confianza y convincentes que aquellos en los que se reconoce un caracteristico
acento regional. La investigacién ha puesto de manifiesto que, por ejemplo, los profesores
con un acento de clase media son considerados por sus alumnos como mejor preparados,
mas competentes y dignos de confianza que los profesores con acento tipico de las clases
trabajadoras.

El aumento de la frecuencia de errores de diccién puede indicar que se esta mintiendo
o intentado de algun modo engafar. Estos errores pueden consistir en pronunciar mal
las palabras (decir sierra en lugar de tierra), en tartamudear o farfullar (siempre que no
formen parte de la manera de hablar de la persona), frase corregidas o inacabadas. toses u
omisiones. Otra forma en la que se presentan es mediante sonidos como “um”, “eh” y otros,
que permiten al que habla hacer pausas para pensar, sin quedarse completamente callado.
A menudo es mejor tratar de evitar tales sonidos, pues quién oye no suele interpretar los

silencios como perdidas de inspiracién, aunque al que habla asi le parezcan.

Caracteristicas de una buena comunicacion

e Claridad: Exponer ideas concretas y definidas, con frases bien construidas y
terminologia comun y al alcance de los destinatarios. Si hay que emplear palabras que
puedan presentar dudas al auditor, mejor detenerse en explicarlas para que puedan
ser comprendidas.

e Concision: Utilizar las palabras justas; huir de palabreria. No hay que ser lacénicos,
pero tampoco emboscar al destinatario en una farragosa oratoria, por mas que sea
minuciosa.

e Coherencia: Construir los mensajes de forma ldgica, encadenando ordenadamente
las ideas y remarcando lo que son hechos objetivos y lo que son opiniones, sean del
orador o de otras personas.

e Sencillez: Tanto en la forma de construir nuestro mensaje como en las palabras
empleadas.

e Naturalidad: Tal vez, lo mas dificil de lograr. Requiere una expresion viva y espontanea,
lo que no implica vulgaridad o descuido. Es la prueba del dominio del lenguaje y el
camino para lograr esa naturalidad, precisamente por una cuidadosa preparaciéon de la
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intervencion. Sdlo asi, con preparacion y ensayo, se puede asegurar convenientemente
gue el mensaje llegue a sus destinatarios de forma precisa y facilmente comprensible.

¢Como construir bien el mensaje?

De la forma en que se organicen las frases,
de las palabras que se utilicen, va a depender
en buena medida que el mensaje sea bien
comprendido por los destinatarios. Al elegir estas
o0 aquellas palabras, y al construir las frases con
una u otra estructura, se esta apostando por
una determinada forma de llamar la atencion del
oyente sobre aquellas ideas esenciales que tratamos de comunicar.

Reglas elementales

e Si se trata de una comunicacién coloquial, frases muy cortas, de pocas silabas. En
un discurso, las frases pueden ser mas amplias, pero cuidando en su construccién las
opciones de “hacer pausas” (para respirar, 0 para remarcar un concepto) que faciliten su
expresion oral, y también su comprensiéon por el auditorio.

e Para enfatizar las “ideas principales”, las repeticiones son una herramienta fundamental
de la expresidn oral. Repeticidon no significa reiteracidon, o monotonia. Se recalca una
idea, pero no necesariamente con las mismas palabras, sino con sindnimos.

Posibilidades: Empezar varios parrafos con una misma palabra o expresion.
Repetir la Ultima palabra de la frase anterior al comenzar una nueva. Terminar una
frase recalcando la idea con la que comenzamos. Concluir varias frases de la misma
forma. O, repetir un sustantivo, acompanandolo de distintos calificativos.

Para el buen uso de este recurso estructural (sin el peligro de caer en el abuso de
muletillas, frases hechas, o reiteraciones) lo mejor es preparar y ensayar a fondo
la intervencién de que se trate. Sélo oyéndonos seremos conscientes de fallos y
carencias propias, o de las dificultades que entrafia su improvisacion.

e Hacer, periédicamente, recapitulaciones de nuestro mensaje, de las ideas fundamentales
gue se estan desarrollando en la intervencion publica. Estos resimenes periddicos evitan
que el auditorio se extravie y aseguran un mejor seguimiento del hilo argumental.
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e Exponer paralelismo - o contraposiciones - también ayuda a precisar y clarificar el mensaje
que tratamos de comunicar. Enfatiza lo que pretendemos expresar y nos permiten dar
al mensaje los contornos y matices que queremos trasladar (razén/emocién; ciencia/
experiencia, etc: contrastes.)

e Ampliar una idea de nuestro discurso, recurriendo a la sintesis de lo expresado y a su
repeticidon resumida; o, recalcando dicha idea desde diferentes puntos de vista. Con ello,
se aclara y profundiza el mensaje, y el receptor podra captar los matices y el conjunto
de la idea expresada. Se amplifica recurriendo a ejemplos, comparaciones o contrastes,
aclaraciones, o, en ocasiones, con frases hechas.

e Construir la intervencion (discurso) de menos a mas, en orden acumulativo. Las ideas
y mensajes deben seguir un orden ascendente, apoyando cada una de ellas en las
anteriormente expresadas a las que, evidentemente, deben aportar algo nuevo. Este
orden légico de construccion del mensaje nos permite, ademas, ir acrecentando el
interés de los destinatarios y mantener su atencion a lo largo de la intervencién. Es una
forma de evitar que se “desconecten”. (En la comunicacién periodistica, la gradacion es
inversa: lo mas destacado, al principio, es el titular).

e Si se trata de una intervencion larga, es preciso marcar de alguna forma las pausas
entre un apartado y otro de la comunicacion. entre uno y otro mensaje, en tal caso,
conviene introducir “transaciones” se resume lo dicho y se anuncia el camino que va a
seguir el discurso; los nuevos conceptos.

Elegir las palabras indicadas. Recursos estilisticos

En la expresion oral, lo recomendable es buscar la claridad, la concisién, la sencillez
y la naturalidad; todo ello, respetando la coherencia interna del mensaje. Pero esas
caracteristicas no impiden que cada cual tenga, o trate de buscar, un estilo propio fundado
en sus especificos recursos y habilidades expresivas.

En la expresién oral y publica, el objetivo es comunicar algo de la mejor manera y con
el mayor impacto posible. Para lograrlo, se utilizan recursos estilisticos: expresiones que
buscan la mayor expresividad e impacto para captar la atencion, y que se separan del
lenguaje normal.
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Crear imagenes: una buena manera de captar la atenciéon ¢de qué forma?

1.

Llamar por su nombre a las cosas, nombrarlas. Con sustantivos y adjetivos bien elegidos
se evoca perfectamente una cosa, una idea.

. Definir o escribir una idea de forma sencilla, destacando los rasgos esenciales.
.Narrar una acciéon que queremos evocar.

. Recurrir a la comparacion o al ejemplo para precisar la idea que queremos transmitir.

Tanto la comparacion como el ejemplo ayudan a entender lo desconocido a través de lo
conocido; o lo abstracto a través de lo concreto. También el recurso a la metafora ayuda
a evocar e identificar aquello que queremos expresar: sefala la identidad de una cosa o
idea con otras mediante la especificacion de sus rasgos comunes.

.Un recurso contrario es la “antitesis”, en cuanto aclara lo que queremos expresar -el

concepto- por su contraposicidon o contraste con otras ideas facilmente identificables.
Es una herramienta que contribuye, ademas, a que la expresion oral gane en ingenio,
sorpresa y expresividad.

. Otros recursos estilisticos serian: la “antifrasis”, que es decir lo contrario de lo que nuestro

interlocutor espera: la ‘ironia’, combinada con otros recursos gestuales, fonéticos, etc; la
‘paradoja’, oponiendo dos aspectos contradictorios en apariencia, pero que no lo son en
nuestro mensaje; y los ‘juegos de palabras’, oponiendo términos que suenan igual, pero
gue tienen un significado diferente.

. Para dar riqueza, color y expresividad al estilo también es posible recurrir a figuras que

dan énfasis a aquello que mas nos importa destacar: Ademas de la voz y el gesto, existen
recursos estilisticos tales como la ‘hipérbole’ (deformacion), que nos permite presentar una
cosa o idea agrandada o empequefiecida para ganar en expresividad o para ridiculizarla; la
ponderacion retdrica o ‘exageracion’ para dar mayor relieve a lo que se quiere destacar, o la
atenuacion, que al quitar importancia a lo que se dice, lo destaca.

. Personificar, dramatizar o recurrir a la interrogacion son, asimismo recursos estilisticos

de primera magnitud.
e Al dar vida a cosas inanimadas, se remarca su protagonismo y su interés.

e Al escenificar una historia, haciendo hablar a sus personajes, ponemos ante los ojos
del oyente de forma grafica lo que nos importa transmitir.

e Al preguntar en voz alta se trata de reafirmar lo que decimos, multiplicar la resonancia
de esa afirmacion. La expresion, ademas, gana en emotividad y persuasion.
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En definitiva, existen multitud de posibilidades estilisticas que pueden enriquecer la
expresién oral, y con ello la comunicacion personal para conectar con el auditorio. Se trata
de optar por aquellos que, en cada caso, mejor puedan trasladar nuestro mensaje.

Lo que no debe olvidarse es que, por tratarse de un mensaje oral, el lenguaje ha de ser vivo
y natural; que las palabras han de traslucir frescura y espontaneidad. Estan permitidas,
incluso, incorrecciones gramaticales si con ello se refuerza la expresividad. Y también
obviamente, las expresiones populares, los refranes, las frases hechas, etc.

La conversacion

Es la relacién interhumana por medio del
lenguaje, que se expresa mediante la
palabra, la audiciéon y la comprension del
significado de lo que se dice. Debe haber una
influencia mutua entre los participantes.

La conversacion es, pues, un instrumento
central en el ambito de la educacion, el
asesoramiento y la ensefianza. Es necesaria
para poder intercambiar pensamientos,
compartir sentimientos y anhelos, y ofrecer
informacién. Ademas de la lengua hablada, la mimica, los gestos y los movimientos del cuerpo
(véase Lenguaje de signos) desempeiian, dentro de la conversacién, una importante funcién.

Caracteristicas

Cuando la conversacion se inicia, es importante no interrumpir para dar el propio punto de
vista o aconsejar. Como es légico, esto no significa que el interlocutor deba monopolizar la
conversacion. Hay personas que hablan de si mismas, lo que nuca es acertado. Pero si ese
no es el caso, no hace falta desviar el tema o dar por acabada la conversacién, lo mejor
es disfrutar de la oportunidad de charlar, que ademas es un buen ejercicio para ponerse a
prueba y vencer los miedos.

En una conversacion hay que evitar hacer preguntas sobre la vida privada del interlocutor.
No sdlo porque la pregunta puede quedar sin respuesta, sino porque al indagar sobre temas
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personales posiblemente no se sepa conducir la
conversacion. El objetivo de una conversacion
no es ni debe ser conocer la biografia del otro,
sino mantener un contacto agradable en el que
ambas partes disfruten. En todo caso, primero
se debe escuchar lo que el interlocutor tiene que
decir y luego se podra hacer alguna pregunta.

Si como es importante que la persona con
la que se conversa no se sienta en ningun
momento intimidada, hay unos principios
basicos que se deben tener en cuenta para que
una conversacion sea amena y accesible:

e No esperar a que los demas capten segundas
intenciones, ironias o determinados juegos
de palabras que a veces se emplean para
parecer mas interesantes. La sencillez del lenguaje siempre es mejor recibida y causa
un impacto mas favorable.

e Ser breves con el fin de animar al interlocutor. Recordar que conversar no es lo mismo
gue pronunciar un discurso o decir todo lo que se piensa en el menor tiempo posible.

e Adaptarse a la situacion y al contexto. Esto, aunque parezca obvio, no siempre es
comprendido por quien lleva una vida exclusivamente programada. Por ejemplo, en un
ambiente de ocio, puede resultar inapropiado e incluso chocante iniciar una conversacién
sobre la cotizacién de los valores en la Bolsa o intentar hablar sélo y exclusivamente de
un tema que se domina especialmente.

e Evitar confundir personas, datos, fechas o acontecimientos, pues conversar no se reduce
a participar a cualquier precio.

Formulas para mejorar la conversacion

El humor

Emplear el humor en una conversacién puede servir para:
e Calmar la ansiedad

e Cambiar de argumento simplemente

e Disimular una sensacion negativa
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De todas formas, siempre hay que ser cuidadoso
con el humor para evitar dar una mala imagen y
no sugerir erroneamente hostilidad.

El siguiente ejemplo es una muestra de lo que
no se debe hacer.

e (Te has dado cuenta de que a Fernando lo
han enviado a la seccion de archivos?- le dice
Juan a su compafiera de trabajo.

Patricia sorprendida por la pregunta responde
e No
e ¢(Sabes por qué? - vuelve a preguntar Juan

Patricia sin saber adénde quiere llegar su compafiero, responde de nuevo, no, no lo sé.
Juan, en tono de burla, al fin responde

Porque debido a su baja estatura el Unico sitio donde puede estar a su altura es en el subsuelo.

Si lo que desea es emplear el humor, lo ideal es evitar formulas que aludan directamente
a cualquier tipo de defecto de las demas personas. Si se quiere a toda costa bromear, lo
mejor es hacerlo con un amigo y no aludir a nadie ajeno que pueda sentirse ofendido.

Hacer preguntas

Las preguntas son Uutiles cuando la conversacion se desvia de un tema central, se
producen silencios prolongados o tiende hacia el 1
aburrimiento. Dichas preguntas solo tienen que
estar relacionadas con las afirmaciones y quejas
que se plantean durante la conversacion, con el
objeto de no hacer el ridiculo o hablar de cosas
gue no interesan a nadie.

Si se quieren utilizar para retomar el control de
una conversacion, se puede optar por preguntas
abiertas o cerradas.

Las preguntas abiertas son Utiles para descubrir las necesidades y los pensamientos del
interlocutor, indagar sobre algun problema, conocer detalles acerca de un determinado
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suceso o, simplemente obtener mas informacion. Formular una pregunta abierta casi
siempre permite conseguir una respuesta donde hay mas elementos descriptivos. Por
ejemplo se puede preguntar:

e (Qué te parece tal o cual cosa?
e (Qué opinas de este tema?
e (Qué podriamos hacer para mejorar tal asunto?

De todas formas, hay que tener presente que el uso abusivo de preguntas abiertas,
puede dilatar una conversacion indefinidamente si en algin momento no se recurre a una
pregunta cerrada para recibir una respuesta corta y rotunda, como una negacién o una
confirmacion. Estas preguntas son del tipo:

e ¢(Crees que es posible resolver este tema?
e ¢ Crees que es mejor esperar nuevos acontecimientos antes de tomar una decision?

Como se trata de lograr el equilibrio entre unas y otras, solo la practica y el sentido
comun permitirdn saber en qué momento es mejor utilizar las primeras o las segundas
a fin de que el interlocutor no monopolice la conversacién o, por el contrario, se sienta
permanentemente interrogado.

No temer los silencios

Independientemente de <cual sea el tema de
conversacion es importante observar con mucho detalle
todo lo que pasa, tanto mientras se estd hablando
como cuando se atiende al lenguaje no verbal; y en
especial fijarse en los silencios.

Cuando se trata de una conversacién directa o una
conversacion telefonica, estar atentos a los silencios
sirve para obtener indicios claros sobre si es mejor
continuar con el tema o ha llegado el momento
oportuno de cambiar el rumbo de la conversacion.

En cierto modo, el silencio puede ser efectivo si se
aprovecha la ocasion para hacer referencia a cosas agradables, con lo cual se da cierta
agilidad a la conversacion o se despierta el interés del interlocutor.

No se trata de T“tapar” estos "“tiempos muertos” para hablar de temas
intranscendentes como el clima, sino de dar un espacio a un tema de interés comun.
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Claves para una conversacion exitosa

No criticar, ni condenar, ni quejarse

Alguien dijo: “Si quiere recoger miel, no de puntapiés a la colmena”. La critica es inutil porque
pone a la otra persona a la defensiva y la lleva a justificarse, despierta resentimientos,
desmoraliza y no corrige. En lugar de censurar a la gente, hay que tratar de comprender;
es mas provechoso e interesante.

Demostrar aprecio, honradez y sinceridad

A todos nos interesan mas las personas que nos atienden y escuchan, todos deseamos
sentirnos importantes. Por eso, la mejor forma de despertar el interés en los otros es
mediante el aprecio y el aliento. Esta claro que la adulacién gratuita no da resultados con
la mayoria de la gente ya que es algo hueco y falso; la diferencia entre una muestra de
aprecio y la adulacion es bastante sencilla: una es sincera, la otra no. Por otro lado, hablar
de lo que le interesa al otro hard que la conversacion avance positivamente ya que el
interlocutor se sentird importante.

Evitar discusiones

En cualquier conversacion hay que evitar los momentos de tensidén. Aunque se pueda lograr
a veces un triunfo, a la larga este es ficticio, porque jamas obtendra la buena voluntad
del contrincante. Lo mejor es aceptar el desacuerdo y buscar aquellas areas donde puede
haber puntos en comun. Y por supuesto, hay que dejar aplazada cualquier lucha de poder,
se debe mostrar respeto y jamas se le tiene que decir a una persona que esta totalmente
equivocada.

Escuchar, escuchar, escuchar
Saber escuchar significa interesarse, ser paciente, atento....éComo descubrir lo que la otra
persona quiere decir realmente? Esto parece sencillo y natural, pero pocos lo hacen. AL
escuchar hay que concentrarse en la forma de hablar del interlocutor y en las palabras que
emplea, y no en lo que se quiere oir.
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