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-=» FORMACION EN HABILIDADES COMUNICATIVAS

Teoria de la comunicacion

No basta con escuchar lo que alguien dice, sino que hace falta descubrir qué
piensa y por queé lo piensa.” (Ciceron).

Informacion y comunicacion

La informacién y la comunicacion son dos términos que muchas veces se
confunden y se consideran indiferentes. Y si bien la propia confusion de estos
dos términos podemos estimar que no tiene mayor trascendencia, lo cierto es
gue las cosas cambian cuando de lo que se trata es de considerar los actos que
definen "informar" y "comunicar', puesto que resultan fundamentales sus
consecuencias, no solamente pero si especialmente, en la formacion.

Y es que informar representa solo transmitir datos (conocimientos)
estructuradas; cuando se informa, tan solo se estan dando a conocer datos, de
forma que el acto de la informacion es una simple relacién unilateral de las
personas con los hechos.

En cambio, la comunicacion implica que existan intercambios de informacion,
una relacion bidireccional entre personas.

De esta manera, encontramos ya una diferencia fundamental entre ambos
actos: la respuesta del interlocutor (técnicamente denominada feedback o
informacién de regreso). Mientras que la informacion no necesita feedback, el
acto de comunicacioén, para existir y poder continuar estableciéndose, si.

Pero ademas, mientras el objetivo de la informacion no es mas ambicioso que
poner a disposicion una serie de datos, limitdndose quizas a aumentar el
conocimiento, la comunicaciéon persigue un entendimiento, generalmente para
influir en el comportamiento de los demas.

Asi pues, tenemos una segunda diferencia trascendental: el objetivo

perseguido.

INFORMACION ES... COMUNICACION ES...

- Una transmision de datos - Intercambio de informacidn con
estructurados la intencion de cambiar el
- La simple relacién comportamiento de los demas.
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unilateral de las personas - Una relaciéon bidireccional entre

con los hechos. las personas.

LA DIFERENCIA ESTA EN:

- La respuesta del interlocutor.

- El objetivo perseguido.

Ambas diferencias resultan vitales para definir tanto el acto de la informacion
como el de la comunicacion, y resultan interdependents: si nuestro objetivo se
limita a poner a disposicion una serie de datos, no necesitamos una respuesta
por parte del interlocutor; pero si lo que pretendemos conseguir es un
entendimiento que dé lugar a un cambio de comportamiento en este interlocutor,
no podemos controlar la consecucion de este objetivo sin una respuesta por su
parte.

En uno y otro caso, por lo tanto, las estrategias de actuacion pueden ser, y
habitualmente son, diferentes.

Y asi, el riesgo que corremos en confundir ambos términos consiste en pensar
gue simplemente por enunciar un hecho ya se esta estableciendo una
comunicacioén, ya estamos influyendo en otras personas, un hecho mas comun
del que podriamos imaginar a simple vista. Pensamos en las practicas
habituales de comunicacion en las empresas y en los equipos de trabajo vy,
especialmente, en las practicas de formacion tradicionales. En la mayor parte de
estos casos estamos poniendo a disposicién de otras personas gran cantidad
de informacion, pero ¢estamos influyendo simplemente con ella a nuestros
interlocutores? ¢ Estan entendiendo y asimilan nuestros interlocutores esta
informacion, para empezar?

Generalmente, no, porque para ello tendriamos que emplear estrategias que
vayan mas alla, estrategias de comunicacion, que implican algo mas que la
simple puesta a disposicion de informacién.

2. El concepto de comunicacion

En términos generales, por lo tanto, se entiende por comunicar el hecho de
compartir o intercambiar informacién, un proceso de interaccién o transaccion
entre dos o mas elementos de un sistema; y restringiendo este término a la
comunicacién humana, seria el proceso mediante el cual una persona transmite
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un estimulo para influr o modificar el comportamiento de otras personas
(proporcionar instrucciones para actuar, expresar sentimientos para recibir
ayuda y o/apoyo, pedir opinion sobre algun asunto, etc.) y da lugar a una
reaccion o a una respuesta por su parte.

La comunicacion es el acto mediante el cual un individuo transmite a otro un
mensaje (informacion, opinidn, experiencia, sentimiento, etc.) con una finalidad,
y lo hace mediante un canal y utilizando un codigo determinado.

Porque en realidad, existe comunicacion cuando se produce transferencia de
informacién de un emisor a un receptor y ambos comparten (ponen en comun)
el significado de un mensaje, una idea o una actitud.

Y para que esta puesta en comun tenga lugar hace falta, ademas de que los
comunicantes tengan deseo de comunicarse, que empleen un mismo cédigo. Es
decir:

a. Que utilicen un mismo repertorio de signos o simbolos (verbales y no
verbales) y

b. que compartan el significado de los signos o simbolos, es decir, que
coincidan en asignar el mismo significado a los conceptos que los signos
expresan.

EMISOR Cédi
go RECEPTOR

Feedback o regreso de la informacion

Pero también estan implicados otra serie de elementos; algo que muchas veces
se nos olvida.

. Los elementos de la comunicacion

Ya desde el momento en que empezamos a hablar de comunicacion aparecen
una serie de elementos que van conformando un primer cuadro grafico
representativo del proceso de comunicacion, y el hecho que estos elementos
aparezcan en primer lugar nos lleva en demasiadas ocasiones a pensar que son
los Unicos. Pero esto no es asi; hay ciertos elementos que presentan un
caracter basico e imprescindible en la comunicacién (emisor, receptor, mensaje,
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etc.), pero también existen otros componentes que resultan igualmente
importantes, puesto que pueden condicionar los resultados del proceso
comunicativo.

Pese a que la representacion grafica que habitualmente nos viene a la cabeza
es la descrita anteriormente, la comunicacion no esta ilustrada realmente en su
totalidad hasta que no se incluyan todos los elementos que se presentan a
continuacion:

EL EMISOR

Es la persona que desea transmitir una idea, sentimiento o razonamiento a un
interlocutor.

Representa la fuente donde se origina el mensaje, quien codifica el mensaje,
quien le da forma. Pero también quien escoge el canal a través del que
transmitird este mensaje, quien puede y debe provocar la respuesta del
receptor. Por lo tanto, tiene una responsabilidad primordial en el proceso de
comunicacién, como veremos mas detenidamente al hablar de factores
determinantes de la efectividad de la comunicacion.

EL RECEPTOR

Es la persona destinataria del mensaje que envia el emisor, la causa que se
emita un mensaje.

Es a quien se dirige el emisor, el que descodifica el mensaje o traduce la
emision a simbolos interpretables (le asigna un significado). Para ello, debe
disponer de las capacidades necesarias y, dependiendo de sus habilidades en
la comunicacion, ésta se efectuard con mayor o menor efectividad. Por esta
razon, también incidiremos mas detenidamente en este elemento al habla de
factores determinantes en la efectividad de la comunicacién.

EL MENSAJE

Es la idea, sentimiento y/o razonamiento que transmite el emisor al receptor
durante la comunicacion; el contenido de lo que se transmite.

Y en este caso, cuando empleamos " y/o", estamos haciendo referencia tanto a
los datos que transmitimos, como a nuestras actitudes y sentimientos respecto a
ellos, de tal manera que podriamos hablar de un mensaje intelectual (neutro,
objetivo, basado en la pura informacién) y de un mensaje emocional (totalmente
subjetivo, relativo a nuestra valoracion de la informacién), aunque en el 90% de
los casos (el 100% en el caso de la comunicacion directa), los mensajes
presentan ambos componentes.
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EL CODIGO

El mensaje se expresa mediante codigos en forma escrita, verbal, gestual o con
imagenes.

El codigo es el conjunto de simbolos y signos, dispuesto segun un coédigo de
normas, utilizado para representar el mensaje. Para que la comunicacion
cumpla su objetivo, como hemos dicho, es importante que emisor y receptor
compartan un mismo coédigo, y esta afirmacion, aparentemente simple, implica,
y sobre todo en la formacion, aspectos fundamentales como por ejemplo
situarse en un mismo nivel de comunicacion, atribuir un mismo significado a
cada significante, emplear cédigos adecuados y consecuentes, etc. Todo esto
se vera mas adelante.

EL CANAL

El medio o canal es el medio fisico, el vehiculo, instrumento o apoyo de la
comunicacion a través del cual se reenvia el mensaje.

Considerando este canal, se distinguen dos tipos fundamentales de
comunicacion:

= Comunicacion verbal: tanto oral como escrita.
=>» Comunicacion no verbal: referida a la emision de mensajes por medio del
rostro y el resto del cuerpo.

Pero también pueden establecerse otras clasificaciones segun el tipo de medio:
comunicacion directa o intervenida, por ejemplo.

Ultimamente, con los adelantos tecnolégicos, la comunicacién intervenida ha ido
adquiriendo una gran importancia, especialmente en la formacion, por el hecho
de que algunos canales se saturan o resultan inadecuados para segun qué
mensajes. Esto ha demostrado la relevancia de la seleccion del canal de
transmision de la informacion.

EL FEEDBACK

El feedback es la informacidén que envia el receptor y recoge el emisor sobre los
efectos que produce la comunicacion en el primero. Es la informacién de vuelta
que permito comprobar la comprensién y controlar las comunicaciones para
prevenir una mala interpretacién de aquello que se estd comunicando.
Este feedback puede ser:

=> positivo: si revela comprensio, o

=>» negativo: si denota dificultades en la captacién del mensaje; o bien

=>» explicito: si se realiza de una manera deliberadament ostensible, por

ejemplo, una pregunta o un comentario, o
=>» implicito: por ejemplo, un gesto de distraccién o de asentimiento.
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= En cualquiera de sus formas, este feedback resulta imprescindible para
completar el ciclo de la comunicacion, ya que permite que el receptor
envie estimulos a su interlocutor que le den garantias que ha
comprendido el mensaje. Su ausencia supone uno de los principales
obstaculos en todo proceso de comunicacion.

LA FINALIDAD

La finalidad, el objetivo o el proposito era una de las dos caracteristicas
fundamentales a partir de las cuales definiamos la comunicacion. No se
comunica porque si, siempre existe un motivo. Pero en un acto de
comunicaciéon, no solamente el emisor tiene un proposito, objetivo o finalidad,
también el receptor entra en el juego de la comunicacién con un propdsito
propio y determinado, sea consciente o inconsciente. Y para que la verdadera
comunicaciéon (la comunicacion eficaz) tenga lugar, las finalidades de ambos
actores deben ser, si no iguales, al menos compatibles.

EL FEEDFORWARD

El feedforward son las expectativas que presentan tanto el emisor como el
receptor en los resultados de la comunicacion, en las que influyen tanto los
sentimientos de cada uno de ellos respecto al otro y/o los contenidos del
mensaje, Como sus respectivos objetivos en la comunicacion.

La incidencia de los feedforward del emisor y del receptor es una de las
principales interferencias que hacen que varie el grado de efectividad de la
comunicacion.

EL ENTORNO

Es el contexto o momento en el que se encuentran los actores que intervienen
en toda comunicacién, el marco en el cual se desarrolla, y todos los elementos
gue la componen.

Aspectos como la disposicién del entorno y de los participantes en el proceso
comunicativo, la distancia, la iluminacion, la temperatura, etc., pero también el
momento, el horario, etc. son aspectos del entorno que podran también
condicionar la efectividad de la comunicacion.

EL RUIDO

Finalmente, se denomina ruido a las interferencias o elementos, tanto del
contexto o entorno en el que se realiza la comunicacibn como de los
participantes de esta comunicacion, y pueden distorsionar la transmision o
recepcion adecuadas del mensaje.




Formacion de formadores: Alfabetizacion informacional

Unidad 4: Formacion en habilidades comunicativas

En este sentido, se puede destacar que no solo constituyen "ruido" los sonidos
extrafios que se producen en el entorno de la comunicacién, sino también toda
una serie de formas de alterar la informacion, bien completandola, eliminandola
o alterdndola, ajustdndola a nuestra propia experiencia.
Elementos de este tipo de ruido pueden ser:
=> Estereotipos: se trata de clichés de pensamiento referidos a
caracteristicas de la persona o del grupo de referencia o pertenencia.
=> Efecto halo: consiste en juzgar una caracteristica especifica o un hecho
concreto en funcién de una impresién general positiva 0 negativa que
haya producido el emisor.
=> Proyeccion: es la tendencia a atribuir a los otros caracteristicas de uno
mismo. Asimilar o interpretar el mensaje segln nuestra experiencia sin
oportunidad de comprobacion.

4. El proceso de comunicacion

En el acto de comunicacion, todos estos elementos se ponen en juego dentro
de un proceso secuencial; es decir, a lo largo de toda una serie de pasos.

Para asegurar que se produzca de la forma adecuada, debemos ser
conscientes de que la comunicacion eficaz es un proceso y que basicamente se
desarrolla en siete pasos, los tres primeros directamente relacionados con el
emisory el resto con el receptor:
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EMISOR

1. Elabora Ila

idea
seleccionando
el cédigo.
4 R
(" 3. ) 2. Traduce esta
Transmite idea a palabras,
el « imagenes 0
mensaje a gestos.
traves de \_ J
un canal.
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RECEPTOR:
1. Recibe el
mensaje.
4. Envia
informacion 2. Traduce y
de retorno. comprende el
\ mensaje.
3.

Reacciona, lo
acepta o Io
rechaza.

Finalmente, como cierre de este proceso, el receptor envia al emisor
informacién de regreso (feedback) sobre el nivel de recepcion o interpretacion
del mensaje transmitido. De esta forma, todo proceso de comunicacion eficaz
adquiere su sentido real cuando un sujeto, el receptor, recibe el mensaje y
reacciona ante €l.

5. La pérdida de informacién en el proceso de

comunicacion

En una comunicacion ideal, el mensaje proyectado, el mensaje transmitido, el
mensaje recibido y el mensaje interpretado deberan ser idénticos. Aun asi, en la
practica esto resulta casi imposible.
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De hecho, se ha comprobado que durante el proceso de comunicacién se
produce una pérdida alrededor de un 50% de la idea original que se desea
expresar.

Las causas de este hecho se refieren tanto a las circunstancias externas y la
incidencia de las condiciones de los elementos que definen la comunicacion,
como a nuestra condicion humana y a nuestras habilidades como emisores y
receptores de comunicacion.

En cuanto a nuestra condicion humana, debemos reconocer que nuestra
atencién, nuestra percepcion y nuestra memoria no son perfectas ni mantienen
un nivel constante a lo largo del tiempo, y asi, ciertamente, se produce un
decrecimiento progresivo cuando una actividad nos requiere un esfuerzo de
atencién continuado; nos llega una cantidad tan grande de informacion a traves
de los sentidos que nos vemos obligados a seleccionar aquella que
consideramos fundamental, de tal manera que nuestra percepcion se convierte
en selectiva; y nuestra memoria es limitada tanto en tiempo como en cantidad
de informacion retenida.

6. Factores determinantes de Ila efectividad en Ila
comunicacion

Por lo que hemos visto hasta el momento, podemos afirmar que el hecho de no
considerar cada uno de los componentes de la comunicacion en su verdadera
dimension y valor puede dar lugar a la aparicion de barreras que obstaculizan el
logro del objetivo de la comunicacion, es decir, la comprension mutua sobre el
mensaje o grupo de mensajes que se intercambian.

Las barreras de la comunicacién son interferencias que pueden bloquear una
comunicacion, filtrar parte de su significado o emitirflo equivocado, y estan
relacionadas con todos los elementos expuestos anteriormente. Pueden partir
tanto del emisor como del receptor o encontrarse en el entorno.

Por ejemplo, barreras causadas por el emisor pueden ser la redundancia o
repeticion indtil de un concepto, la ambigiedad (incoherencia entre el lenguaje
verbal y no verbal, por ejemplo), defectos en la expresion (muletillas) y actitudes
negativas hacia un mismo, hacia el mensaje o hacia el grupo, escoger un
momento inadecuado o presentar un estilo agresivo de comunicacion.

De la misma forma, aparecen barreras causadas por el receptor:

=>» Inferencias: mezclar lo que es real con lo imaginario.

=>» Ignorar mensajes importantes o parte del mensaje.

=>» Tensién emocional (también referida al emisor).

= Defensas psicoldgicas: mecanismos que se utilizan cuando la realidad
difiere de las expectativas personales. Para paliar esta discrepancia se
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niega la realidad, se resta importancia al asunto en cuestion o se evita
todo tipo de informacién que lo confirme. De este modo, el receptor
puede interferir obstaculizando el proceso fluido de comunicacion.

= Tendencia a emitir juicios de valor, aprobar o desaprobar lo que dice el
emisor.

= Cortar la conversacion, quitando las excepciones en las que por
diferentes circunstancias asise desee.

= Escuchar al interlocutor pensando en la respuesta y preparandola
mientras habla.

Y, ademas, podriamos mencionar las caracteristicas sociodemograficas y
aspectos personales tanto del receptor como del emisor: edad, clase social,
educacién, salud, inteligencia, intereses, lenguaje, necesidades, ocupacion,
personalidad, raza, religion, sexo, opcion sexual, etc.

Y, en general, algunos de los obstaculos mas frecuentes que suelen
presentarse en relacion al emisor y el receptor son:

Plantearse objetivos contradictorios.

Considerar al emisor o al receptor como poco importante, trivializando asi
la conversacion.

Acusaciones, exigencias, amenazas, estar a la defensiva.

Utilizar anicamente preguntas cerradas.

Emitir mensajes poco consistentes.

Emplear un cédigo o canal inadecuado o diferente al del interlocutor.
Dogmatizar la comunicacién, mostrando mucha seguridad segun
nuestras opiniones, tratando de ocultar o disfrazar la inseguridad.
“Intelectualizar” la comunicacion para impresionar a los demas, pero
evitando que nos comprendan.

Utilizar términos gandules en lugar de hablar de manera concreta y
especifica.

Actitud rigida, autoritaria y distante.

Escoger el momento o lugar inadecuado.

Comunicacion no verbal inadecuada, incoherente con el discurso verbal.
Encasillar al otro y sélo percibir aquello que reafirma la etiqueta que le
hemos puesto.

lgnorar los mensajes que se reciben o prejuzgarlos. No parar atencion a
los mensajes no verbales.

La aceptacién pasiva de un mensaje sin analizarlo ni tratar de
interpretarlo correctamente.

Sdlo oir, y no escuchar.

No admitir al que es original y diferente.

Ausencia de feedback.

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

Atendiendo a su procedencia y a la causa del bloqueo en la comunicacion,
podemos clasificar todas estas barreras en tres tipologias.
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A. BARRERAS PERSONALES
Son las interferencias que parten de las caracteristicas del individuo, de
su percepcion, de sus emociones, de sus valores, de sus deficiencias
sensoriales y de sus malos habitos de boy escout o de observacion. Son
el ruido mental que limita nuestra concentracién y vuelve muy selectiva
nuestra percepcion e interpretacion.
Ante este tipo de barreras, la solucién consiste en intentar comprender
las realidades del emisor y del receptor.

B. BARRERAS FISICAS
Son interferencias que tienen lugar en el contexto en el que se desarrolla
la comunicacion. Muy comun es el ruido ambiental; otras son: la
distancia, los obstaculos fisicos, etc.

C. BARRERAS SEMANTICAS
Son aquellas que tienen relacion con el significado que se le da a una
palabra. Casi toda la comunicacién es simbdlica, es decir, utiliza signos o
simbolos que sugieren determinados significados; estos simbolos son el
mapa del territorio que nos ayuda a construir el mapa mental de las
ideas, pero al no ser el territorio real, deben ser descodificados e
interpretados por el receptor.

Ante estas barreras, son elementos que facilitan la comunicacion (y por eso se
entienden como habilidades sociales en la comunicacion):

=> Escoger el momento adecuado.

Acomodar el contenido a las necesidades del interlocutor.

Tener un estado de animo que facilite la comunicacién. Controlar las
emociones alteradas.

Escuchar de forma activa (no interrumpir).

Ponerse en el lugar de la otra persona (empatizar).

Hacer preguntas abiertas sin doble intencién y que sean especificas.
Pedir opinion al otro, solicitar o dar feedback. Solicitar la opinién de los
otros.

Expresar o declarar deseos, opiniones y sentimientos en primera persona
(ser asertivo).

Enviar mensajes consistentes.

Mostrar congruencia entre lo que se dice y lo que se hace.

Utilizar una comunicacion no verbal adecuada, coherente con el
discurso.

Dar informacion positiva. Equilibrarla con la negativa.

Utilizar el mismo cédigo o un cddigo accesible a los actores de la
interaccion.

L 720 2 L 7L I N e

De este modo vemos que, si nos centramos en el andlisis especifico del emisor
y el receptor, en realidad el éxito de un proceso de comunicacion requiere un
esfuerzo por parte de sus actores, esfuerzo que implica habilidades especfificas
y a menudo decisivas, que pueden adquirirse a través de la formacién y una
practica constante, un control minimo de un conjunto de condiciones que
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permitan desarrollar una comunicacion eficaz, y la estructuracion precisa y
concienzuda del proceso de comunicacion. Sobre todo esto puede y ha de
incidir el emisor.

7. La formaciéon como proceso de comunicacion

Existe una estrecha relacibn entre la comunicacion humana Yy la
educacion/formacion; de hecho, el proceso educativo/formativo es
fundamentalmente un proceso comunicativo, puesto que se trata de un proceso
de relacion interpersonal y acontece, como todo proceso de relacién
interpersonal, segun esta secuencia y entramado complejo de intercambios de
informacién que denominamos comunicacion.

Y si la comunicacion es el proceso de transmitir y recibir informacioén que
conduce a un entendimiento entre dos o mMAas personas, cuando este
intercambio se produce entre formador y usuarios, o entre estos Ultimos, tiene
lugar lo que denominamos comunicacién educativa.

La comunicacion educativa tiene por objeto intercambiar me nsajes que influyen
tanto en los procesos de aprendizaje como en el desarrollo personal del
educador, y en esta comunicacion, especialmente, los intercambios no se
producen de una manera fortuita o aleatoria, sino que estan regulados por
ciertas leyes que nos permiten aprender.

Cuando trabajamos en formacién, nos involucramos de lleno en un proceso
comunicativo. Como formadores (emisores) intentamos transmitir un contenido
educativo (mensaje) a los usuarios (receptor) utilizando para ello explicaciones,
practicas, debates, etc. (canal). Los usuarios, por su parte, a medida que van
recibiendo informacién, emiten mensajes (feedback) que el formador emplea
para controlar el grado de comprension y asimilaciéon de los mensajes. Este
intercambio nos facilita, ademas de informacién sobre el logro de los objetivos
de aprendizaje, la situacion del alumno y sus caracteristicas.

Por lo tanto, la formacién es algo mas que una simple emisién de informacién
por parte del formador; es un proceso de comunicacion, y como tal, interactivo
(bidireccional y reciproco). Y nuestro trabajo como formadores es buscar las
condiciones adecuadas por conseguir que la interaccién entre los usuarios, el
formador y el entorno en el proceso de comunicacion educativa funcione y se
produzca el resultado deseado. Para conseguirlo, debemos ser capaces de
comprender el comportamiento de los destinatarios de nuestra accion y nuestro
propio comportamiento (pensamientos, sentimientos, percepciones, etc.) v,
partiendo de esto, mejorar las estrategias de intervencion y aumentar su
eficacia.
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-» Laformacion como proceso comunicativo

"Aquel que tenga ojos para ver y oidos por escuchar podra convencerse de que
ningun ser humano puede guardar un secreto. Si sus labios callan, hablara la
punta de sus dedos. La traicion puede brotar por cualquiera de sus poro ".
(Sigmund Freud).

La comunicacion interpersonal es un proceso extraordinariamente complejo en
el que intervienen numerosos factores y en el que se deben controlar varias
variables, pero resulta esclarecedor considerar la comunicacibn como un
proceso bidireccional con un contenido doble: de una parte, el contenido
intelectual y, de otra, el contenido afectivo. En todo acto comunicativo siempre
hay un contenido intelectual explicito y un contenido afectivo implicito.

El contenido intelectual esta constituido por el mensaje explicito que transmite el
emisor, tanto a través del lenguaje verbal como escrito. Se trata de un contenido
consciente y, por lo tanto, resulta mas facil de controlar, siempre que tengamos
en consideracion algunas indicaciones basicas.

Pero ademas, cuando transmitimos el mensaje explicito siempre transmitimos
también un cierto elemento afectivo a través del cual expresamos nuestra
actitud, nuestro estado de animo, nuestra disposicién y nuestros sentimientos y
creencias respecto a este mensaje explicito. Este mensaje afectivo lo
transmitimos invariablemente mediante nuestra comunicacion no verbal.

El receptor puede comprender el mensaje explicito mejor o peor, pero es seguro
que comprendera con toda claridad el contenido afectivo, aunque sea de una
forma instintiva, puesto que se transmite con mayor precision lo que se siento
gue lo que se dice.

Y es que la gente es muy sensible a las sefales no verbales que surgen en la
interaccion del dia a dia. Son parte de nuestra herencia psicolégica como
animales sociales y empezamos a aprenderlos desde que somos nifios. Cuando
nos hacemos adultos, ya sabemos leer mensajes no verbales
inconscientemente. Si nos ensefian comunicacion no verbal podemos ser mas
conscientes de las sefales sutiles, pero en cualquier caso se trata de una forma
implicita y continua de comunicacion que sucede y captamos todo el tiempo.

Y puesto que este tipo de comunicacién acompafa inevitablemente al discurso
verbal, es importante "hacerla consciente" en lo posible, conocer y controlar las
diferentes habilidades de comunicacion no verbal. Porque la calidad de las
relaciones se juzga partiendo de sefales no transmitidas verbalmente, hasta el
punto de que el 93% del impacto de la totalidad de un mensaje es transmitido
por los componentes no verbales que da la comunicacion.

Y porgue la comunicacién no verbal afecta sobre todo al aspecto de la relacién
personal y define relaciones y actitudes interpersonales, lo que influye en la
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aceptacion del contenido de la comunicacion. Cuando existe inconsistencia en
un mensaje transmitido, el lenguaje no verbal tiene méas credibilidad.

Il To de veu
38%

B Expressid
corporal-ges-
tual 55%

[]Lenguatge 7%

En este tema nos centraremos en el contenido afectivo implicito en los actos
comunicativos (es decir, en la comunicacion no verbal), apuntando tan sélo
algunos aspectos del contenido intelectual explicito (los mensajes transmitidos,
el lenguaje verbal), y dejaremos su desarrollo con mas profundidad para el tema
en el que trabajaremos los contenidos formativos.

El formador como emisor de comunicacion verbal

Al impartir una actividad formativa, el formador no solamente actia como
transmisor de informacion, sino también como coordinador del proceso de
transmision, y como tal, no s6lo expone, contesta y maneja medios, sino que
ordena y controla la comunicacién educativa.

En la comunicacion oral (principal instrumento del formador o formadora) esto
implica ordenar la explicacion, puesto que, ademas de la practica, un buen
discurso oral tiene un secreto: la preparacion. Y una buena preparacion
empieza por la estructuracion del mensaje:

Se proponen tres fases en la exposicion oral:

a) Decir alos usuarios lo que se les dira.
b) Decirselo.
c) Decirles lo que se les ha dicho.

O, lo que es lo mismo, estructurar el mensaje como una introduccion, un
desarrollo y una conclusion.

La introduccién serviria para presentar los contenidos que se trataran, de forma
que facilite a los receptores situarse en un marco global y relacionar los
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diferentes apartados, localizando cada uno de ellos en funcion de su
importancia relativa.

Durante el desarrollo, nos debemos limitar a exponer tres o cuatro puntos
principales, porque el publico adulto tan sélo puede mantener la atencién en una
exposiciéon oral durante un periodo de 45 minutos, y durante este lapso sélo
asimilara alrededor de una tercera parte de lo que se ha dicho y un maximo de
siete conceptos.

Al acercarnos a la conclusion, hemos de informar que se acerca el final, puesto
que de este modo conseguiremos nuevamente toda la atencion antes de
resumir los puntos y las ideas principales, incidiendo en los mensajes claves.

En cuanto al planteamiento de nuestro discurso, es conveniente emplear un
estilo informal, (qQue, aunque parece hecho sin esfuerzo, es el resultado de una
preparacion e investigacién exhaustivas), y aplicar la regla de las tres E:

1) Educar. El receptor tiene que aprender algo gracias a nuestro discurso.

2) Entretener. El receptor se tiene que divertir con nuestro discurso.

3) Explicar. El receptor ha de comprender todas las partes de nuestro
discurso.

El formador como emisor de comunicacion no verbal

Dentro la comunicacion no verbal se deben tener en cuenta muchos aspectos vy,
habitualmente, para facilitar su estudio, todos estos aspectos se estructuran en
tres grandes categorias o ramas de estudio:

1. La Kinesia.
2. La Paralingistica.
3. La Proxémica.

La Kinesia

Kinesia significa "movimiento” y, por lo tanto, estudia los movimientos que
realiza el formador en cualquier interaccion dentro y fuera de la aula.

Dentro la kinesia analizaremos la postura y el ritmo corporal, los gestos y la

mirada.

Postura y ritmo corporal

Una buena imagen corporal empieza por la postura: la posicion del esqueleto.

Los cambios de postura corporal sirven de acompafnamiento al habla (cambios
de tema, dar énfasis o sefalar los turnos de palabra), y la posicién del cuerpo y
de los miembros (brazos, piernas, manos, etc.), la forma coémo se sienta la
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persona, cOmo esta de pie y como se pasea son los vehiculos con los que las
personas reflejan sus actitudes y sus sentimientos personales y su relacion con
las otras personas.

El formador y la formadora pueden presentar posturas inconscientemente
diferentes que transmiten diferentes mensajes a los formandos, pero a la vez,
pueden emplear también conscientemente estas posturas por enfatizar su
mensaje y/o provocar reacciones.

Asi, por ejemplo, son posturas que pueden expresar mensajes contradictorios
y/o contraproducentes:

POSTURA

SIGNIFICADO

Utilizar los brazos com barrera

fisica (brazos cruzados sobre
el pecho).

Distanciamiento psicoldgico,

inseguridad, rechazo.

Expandir el térax y elevar los Dominio, orgullo,
hombros. superioridad.

Sentado completamente sobre Excesiva relajaciéon, puede
la mesa, quizads apoyando las transmitir dejadez.

manos por detras del cuerpo.

De pie, con las manos en los

bolsillos delanteros.

De pie, con los brazos en jarra Fanfarronada, cierta

y las manos puestas en los

bolsillos posteriores.

confrontacion. (Peor aun si
uno de los pies se encuentra

adelantado).
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Aun asi, son posturas que el formador puede emplear par enfatizar sus
mensajes y/o provocar reacciones:

POSTURA SIGNIFICADO
Postura idéntica a la del Acuerdo entre ambos. Permite
interlocutor. identificarse con el

interlocutor.

Posicion asimétrica de las Cierta relajacién muscular.
piernas.

De pie, con una mano en el Cierta relajacién muscular,
bolsillo. confianza. Aunque no es muy

recomendable, pues también

puede expresar dejadez.

Por otro lado, la orientacion corporal es la postura que adopta el cuerpo
(espalda, tronco, cara y piernas) en relacién con la persona con quien se
interactua. En funcion del tipo, la orientacion pone de relieve la comprension de
la tarea que se debe compartir o la pasividad ante el mensaje, la predisposicion
para intervenir o dar pie a la intervencion en la conversacion y el grado de
atencién prestada a quien nos habla.

Asi, por ejemplo, para que los usuarios tengan la sensacion de que
compartiremos una revelacion importante con ellos, inclinamos la cabeza hacia
adelante y bajamos la voz. Prestaran atencion porque lo hemos convertido en
una cosa interesante.

Pero también podemos poner otros ejemplos de orientaciones corporales y los
mensajes que transmiten:
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POSTURA SIGNIFICADO

Ligera inclinacion del cuerpo Atencién al interlocutor.

hacia adelante.

Ligero retroceso hacia atras. Rechazo hacia el

interlocutor.

Decantarse  hacia el lado Actitud negativa.

contrario respecto al otro.

Inclinacién del tronco hacia Depresion, abatimiento.
adelante, en actitud cabizbaja y

el pecho hundido.

Mlsulos tensos en cualquier Ansiedad (emociones

parte del cuerpo. negativas).

Gestos: movimientos de piernas, pies y cabeza y Ila

automanipulacion

Los gestos son definidos basicamente como cualquier accién que envia un
estimulo visual a un observador u observadora, y resultan utiles como segundo
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canal para sincronizar y retroalimentar el mensaje verbal, puesto que facilitan la
ilustracion de objetos o acciones dificilmente verbalizables o que a la persona
gue los emite no le interesa verbalizar. Pero también puede suponer elementos
gue distraen.

Por eso tenemos que evitar comportamientos como:

Sacarse y ponerse las gafas, la chaqueta, etc.

Mover torpemente y/o exageradamente las manos.

Rascarse repetidamente la oreja o la cara, o frotarse la nariz.
Morderse las ufias, un dedo, el boligrafo, etc.

Contraer los musculos faciales.

Pasarse la mano por el cabello.

Manipular objetos (lapices, boligrafo, rotulador, etc., especialmente
haciendo saltar el resorte de los boligrafos o abriendo el tapon).
Crujir las articulaciones de los dedos.

Decir si 0 no con la cabeza reiteradamente.

Frotarse las manos.

Tamborilear con los dedos.

Golpear con el pie en el suelo.

Pasar reiteradamente la lengua por los labios.

Hacer sonar el dinero o las llaves en el bolsillo.

Mirar incesantemente el reloj.

VY Y VY VY

Mirada

El contacto visual es una herramienta muy poderosa que consigue una
sensacion de proximidad entre las personas. Se utiliza para abrir o cerrar los
canales de comunicacioén, es especialmente importante para regular y manejar
los turnos de palabra y comunica actitudes y sentimientos interpersonales, en
funcion de la intensidad o el tipo de mirada. Ademas, sincroniza, acompafia o
comenta el discurso hablado.

Por lo tanto, podemos decir que la mirada ejerce varias funciones:

= Cognoscitiva: los sujetos tienden a desviar la mirada cuando tienen
dificultades de codificacién. Asimismo, tendemos a bajar la mirada
cuando nos sentimos inseguros, o cuando no creemos firmemente en lo
que decimos.

= De control: el sujeto puede mirar al otro para comprobar si esta
comprendiendo. Mediante la mirada los formadores obtienen
retroalimentacion inmediata de los niveles de atencién y comprension,
pero también captan la atencion al mirar a un interlocutor u otro.
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= Reguladora: con la mirada se pueden solicitar o eliminar preguntas o
respuestas. Un buen truco para evitar intervenciones inoportunas
consiste en evitar mirar a la persona que las realiza.

= Expresiva: la mirada transmite sentimientos y emociones, asi como
diferentes grados de excitacion.

Debemos acoger visualmente a todos nuestros interlocutores desplazando la
mirada por todos (“‘barrido”) y efectuando detenciones momentaneas en cada
uno, de tal manera que todos y cada uno de ellos sientan que en algun
momento se les ha mirado. Pero sin olvidar que la mirada fija y sostenida es una
forma de amenaza para el ser humano, e incomoda, sobre todo si proviene de
una persona desconocida, porque el lugar donde miramos indica que nuestra
atencién esta concentrada en este punto en concreto, pero lo que se nos
transmite es para qué o por qué lo hacemos.

Aun asi, si deseamos dar sensacion de poder, parando una intervencion
inadecuada o0 inoportuna, utilizamos esta mirada que incomoda a la otra
persona.

Por otro lado, si nos envian una mirada dura, nunca debemos retirar la vista
hacia bajo, puesto que esto implica sumision. Desviaremos la mirada hacia un
lado, hacia arriba o la mantendremos fija, pero sin agresividad.

La Paralingiistica

La Paralinglistica se ocupa de como decimos lo que decimos: tono de voz y
velocidad al hablar. La importancia de estos componentes vocales que
acompafan al discurso hablado resulta evidente si tenemos en cuenta que
cerca del 40% del significado que damos a los mensajes corresponde a los
aspectos no verbales del lenguaje. (Los participantes no sélo escuchan, también
sienten).

Tono de voz

Emplear bien el tono de voz es fundamental para transmitir lo que queremos. La
razdn es que el tono es el regulador entre el sentimiento y la expresion, entre lo
gue se siente y lo que se verbali za.

Un tono bajo transmite tristeza y sumision, mientras que un tono demasiado alto
implica agresividad, ira o enojo.

La seguridad, el dominio, la persuasion se transmiten mediante un tono de voz
medio-alto. Los cambios de tono enfatizan el mensaje verbal, pero cambiar de
tono con demasiada frecuencia puede sonar falso.
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Ritmo al hablar

Las personas presentamos diferentes ritmos (0 velocidades) cuando hablamos:
unos tienden a hablar deprisa y otros mas despacio, en funcién de la velocidad
de su razonamiento mental. A los primeros se los denomina técnicamente
"taquilalicos" y a los segundos "bradilalicos".

Los formadores taquilalicos suelen tener problemas para ser comprendidos. Su
problema es que la lengua, como cualquier otro musculo, no puede articular
mas rapido, y finalizan la frase de forma confusa. Teniendo en cuenta que
nuestro cerebro puede procesar casi mil palabras por minuto, la lengua supone
un "cuello de botella” para este tipo de formadores. (Esto mismo nos sucede
cuando nos ponemos nerviosos 0 nos alteramos por cualquier causa, Yy
entonces, ademas de aturdir, transmitimos nuestro nerviosismo).

Por otra parte, el formador bradilalico exaspera con su lentitud, sobre todo a los

taquilalicos, que tienen una agilidad mental por encima de la media.

Asi pues, la norma a seguir es: pensar mas deprisa que nuestro interlocutor,
pero hablar mas despacio de lo que él piensa, teniendo en cuenta siempre su
edad y el nivel de conocimientos.

La Proxémica

La Proxémica estudia como la persona estructura inconscientemente el espacio
en funcion de la situacidn en la que se encuentra, asi como el espacio personal
gue cada uno de nosotros necesita por sentirse seguro.

En la formacién, este aspecto de la comunicacion no verbal resulta

especialmente interesante por la cantidad de juego que nos puede llegar a dar.

En cuanto a la ubicaciébn o posicion topografica en la que nos situamos,
debemos considerar, por una parte, que existen diferentes niveles
comunicativos en funcién de la altura a la que se sitle el emisor, y que estos
niveles condicionaran la respuesta del interlocutor:

1. Cuando el formador pretende dar paso a la participacién de los formandos, y
espera que éstos se expresen abiertamente sin sentirse condicionados por
su posible opinidn, es conveniente que se siente a la misma altura que ellos.
Entonces se estara situando en un "nivel de igualdad" con ellos y lo
consideraran sencillamente como uno mas.

2. Pero, si lo que desea es que le presten toda su atencion, y especialmente
cuando desea retomar el control de alguna situacion, el formador debe
ponerse de pie para afirmar su autoridad, situAndose en este caso en lo que
se denomina "nivel de superioridad"”.
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3. Mientras que si lo que pretende es, por ejemplo, supervisar el trabajo
individual o en grupo, debe colocarse fisicamente por debajo de ellos, en un
"nivel de inferioridad" que le permitira ser un mero observador sin interferir
en la dinamica.

Por otro lado, como formadores también debemos saber que nuestra situacion
respecto a la disposicion de la aula y a los objetos no solamente dice mucho de
nosotros, sino que puede influir también en la eficacia de nuestra comunicacion
educativa.

Un ejemplo muy ilustrativo puede ser el de los formadores que realizan sus
exposiciones desde detras la "mesa del profesor'. Estos formadores suelen
sentirse inseguros de su discurso y utilizan la mesa como parapeto desde el que
defenderse, y si bien esta posicién les proporciona una seguridad que puede
resultar positiva para ellos, la mesa representa para los interlocutores una
barrera fisica que condiciona su participacion en la clase e incluso el tipo de
respuesta que den.

Otros ejemplos podrian ser los casos de los formadores que se sitlan tan
enganchados a la pared que parece que quieran escapar, 0 los que parece que
se escondan detrds de obstaculos diversos como pueden ser abrigos, atriles,
retroproyectores, etc. En este Ultimo caso, no solamente se esta transmitiendo
una imagen de inseguridad que influye en la credibilidad del discurso, sino que
se estd obstaculizando ademas la efectividad de la comunicacion, porgue,
aunque parezca una afirmacion sin sentido, los que se estan formando oyen
mejor si pueden ver como el formador mueve los labios.

En cuanto a la relacion entre nuestro sentimiento de seguridad y el espacio,
hace falta ser conscientes de que el sentido del yo de cada persona va mas alla
de su propia piel y se extiende a través de una especie de burbuja privada que
representa la cantidad de espacio personal que para sentirnos seguros tiene
gue haber entre cada uno de nosotros y los otras seres vivos (como podemos
comprobar facilmente al subir en un ascensor con desconocidos, por ejemplo).
La burbuja espacial personal representa la barrera externa de nuestro ser, la
distancia a la que pretendemos mantener a los demas en nuestros contactos
conellos, que varia en funcién de las situaciones y de las culturas:

=» Zona intima: entre 0 y 45 cm.

= Zona personal: entre 45cmy 120 m.
= Zona social: entre 1’20 y 3’65 m.

=>» Zona publica: a partir de 3'65 m.

La distancia intima seria la area en la que es posible el contacto fisico. La
distancia personal es la area reservada para los miembros de la familia y los
amigos. La distancia social es el espacio en el que tienen lugar las relaciones de
trabajo. La distancia publica es la propia de las conferencias o mitines.

En la aula, el formador, en general, se debe mantener a una distancia
prudencial de sus interlocutores. Sélo los amigos o conocidos pueden entrar en
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la zona personal sin provocar desconcierto, y las intrusions territoriales a las que
podemos someter 0 a las que podemos vernos sometidos pueden dar lugar a
conflictos relacionales de diversa indole; por eso debemos tener muy en cuenta
las zonas intimas y personales.

Aun asi, el uso adecuado del espacio facilita la comunicacién en la clase, y los
movimientos del formador entre los participantes constituyen un recurso
interesante para activar la atencion. Pasar progresivamente de una zona publica
a una social supone un acercamiento que favorece su atencién y participacion,
e incluso en algunos casos, la invasion del territorio personal y/o intimo puede
ser una herramienta del formador para afrontar situaciones.

Acercarse a un interlocutor despistado puede ser una forma tan sencilla y
discreta como eficaz de reclamar su atencién; del mismo modo que poner una
mano encima de un interlocutor demasiado parlanchin es una forma diploméatica
de conseguir su silencio.

El usuario como emisor de comunicacidén no verbal

Por otro lado, también el usuario nos transmite mensajes no verbales durante el
proceso de comunicacion educativa, y esta comunicacion no verbal nos
proporciona mucha informacién sobre sus reacciones a nuestros mensajes y
exposiciones.
Asi, por ejemplo:
=>» Indican interés las personas que sonrien o asienten con la cabeza, o que
estan inclinados hacia adelante en sus asientos y observan directamente.
Podrian tener las cejas ligeramente fruncidas por la concentracion.
=» Inclinarse hacia adelante con los codos apoyados en las rodillas y la
barbilla entre las manos sugiere que esta persona reflexiona sobre uno
de los puntos planteados.
=> Al contrario, deberemos parar atencion a las personas que se inclinan
para criticar nuestro discurso con el vecino y a las personas ariscas, con
los brazos cruzados, que nos miran directamente o que miran hacia
arriba, puesto que nos estan indicando su desaprobacion; asi como
también deberemos tener presente el golpeteo de los pies, que es un
indicio de impaciencia.
=>» Ilgualmente, debemos escuchar el rumor de las personas inquietas o los
murmullos; los dos pueden indicar que el publico esta aburrido o confuso.
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