Introducción.

Saber comunicarse de forma eficaz es una necesidad, cada vez mayor, para todas aquellas personas que, por motivos profesionales o de su cargo, tengan que realizar intervenciones públicas. Ser capaces de tomar la palabra ante un auditorio, preparar y presentar un discurso de forma tranquila y relajada y saber captar la atención de los oyentes, son técnicas de obligado conocimiento para cualquier persona que necesite realizar frecuentes presentaciones de carácter público o que simplemente, desee perfeccionarse en el arte de la comunicación oral.

Para conseguir comunicarse y hablar en público de forma natural y con un dominio mínimo de la situación, no son necesarias grandes cualidades de oratoria, ni habilidades especiales, sino, principalmente, tener unos conocimientos básicos y ejercitarse hasta convertirlo en un hábito. Son escasas las personas que han nacido con el don de la oratoria; la mayor parte de los que dominan tal arte lo han conseguido con esfuerzo, constancia y, sobre todo, con mucha práctica.

Igual que cuando aprendemos un idioma, o nos iniciamos en un nuevo deporte, lo fundamental es persistir y tratar de progresar gradualmente. El avance no será siempre continuo: habrá momentos en que lograremos avanzar más que en otros. Lo importante es confiar en nosotros mismos y tener la seguridad de que al final obtendremos la recompensa a nuestros esfuerzos.

Los objetivos que nos hemos propuesto a la hora de escribir este trabajo son los siguientes:

1. Enseñar las técnicas básicas de comunicación para hablar en público.

2. Perder el temor a hablar en público y ganar confianza y seguridad en uno mismo.

3. Enseñar a hablar con naturalidad y ser capaces de y mantener la atención del público.

4. Mostrar las características y metodología necesarias para transmitir los diferentes discursos básicos, así como otros de carácter más específico. 

Esperamos que, tras leer este trabajo, haya mucha gente que lleve a la práctica los conocimientos adquiridos.

Capítulo 1.

La comunicación oral.

Una habilidad a desarrollar.

1. Sobre el miedo a hablar en público.

2. Y cómo superarlo.

3. El proceso y las barreras de comunicación.

4. La comunicación oral, una habilidad a desarrollar.

5. Objetivos y propósitos de la comunicación oral.

"La comunicación oral es una habilidad que se perfecciona con la práctica" 

1.1. SOBRE EL MIEDO A HABLAR EN PÚBLICO... 

Hablar en público es una de las actividades que más temor y tensión provoca en la mayor parte de los seres humanos. Hablar en público es, para muchos, sinónimo de nervios y miedo. Muchas personas sufren miedo escénico, se quedan bloqueadas cuando tienen que formular una pregunta en un auditorio o cuando tienen que pronunciar unas pocas palabras ante un grupo de personas.

El miedo es un elemento consustancial con el proceso de comunicación oral. Todas las personas que tienen que hablar ante un público más o menos desconocido, por mucha experiencia que tengan, por muy buenos oradores que sean, aunque no lo parezca y lo disimulen muy bien, antes de iniciar su exposición están preocupados, tienen cierto temor, miedo a fracasar y a no lograr sus objetivos comunicacionales.

El miedo que en ocasiones se experimenta cuando se interviene ante un auditorio es un fenómeno común y natural que, en la mayoría de las ocasiones, tiene mucho más que ver con el nivel de amor propio y con el afán de dar lo mejor de uno mismo, que con la falta de dominio de las técnicas que se requieren para hablar en público.

En el ejercicio de la comunicación oral son muchos los tipos de miedo que se manifiestan, y entre los más conocidos tenemos: 

Miedo a presentarnos ante personas desconocidas.

Miedo a situarnos en un escenario o entorno que no dominamos.

Miedo a sentirnos mirados y juzgados.

Miedo a las consecuencias de nuestra intervención.

Miedo a no quedar bien.

Miedo al ridículo.

Las causas del miedo pueden ser múltiples. Las más habituales son la falta de confianza en uno mismo, la inseguridad y, sobre todo, la falta de costumbre de hablar en público.

El miedo a hablar en público existe siempre. Pero con conocimiento, confianza en uno mismo, práctica y experiencia seremos capaces de controlarlo, dominarlo y encauzarlo debidamente. Este temor, que nunca se pierde completamente, no es malo: nos hará preparar mejor nuestras intervenciones, trabajarlas más y poner mayor interés. En definitiva, a dar a nuestros oyentes la atención y el respeto que merecen.

Por tanto, necesitamos ganar confianza en nosotros mismos y predisponer nuestra mente para el éxito en nuestras comunicaciones, controlar nuestro miedo, preparar adecuadamente nuestras intervenciones, hablar de lo que sabemos transmitiendo con sinceridad, sencillez y entusiasmo el mensaje que queremos difundir. Y si algo sale mal, no importa. Aprenderemos de nuestros errores y trataremos de mejorar en la próxima ocasión.

1.2 Y CÓMO SUPERARLO.

Hemos visto que el miedo que se experimenta cuando una persona se sitúa frente a un auditorio es humano y natural y que, por lo general, lo sienten la mayor parte de las personas. En cualquier caso, es bueno diferenciar el miedo “natural” que se deriva de la tensión, de la responsabilidad del momento, del afán de lograr nuestro propósito, del otro miedo, del miedo “enfermizo” que nos paraliza y nos impide hablar.

¿Qué podemos hacer para controlarlo? ¿Qué podemos hacer para superar ese miedo al ridículo que todos llevamos dentro? Los principales remedios y técnicas son las siguientes.

1.2.1. La preparación.

Una buena preparación, un dominio de lo que pretendemos decir reduce al menos un 80% la tensión y el nerviosismo interior. La preparación es la base del éxito, y tenemos que asumirlo desde el primer momento que tengamos que realizar una comunicación pública. La preparación y el ensayo es la mejor técnica de que disponemos para actuar con serenidad, confianza en nosotros mismos y dominar la situación.

1.2.2. El cuidado físico.

Una buena salud física y un estado emocional equilibrado configuran el segundo apartado básico para efectuar una comunicación oral adecuada. Es importante cuidar nuestra salud no realizando, en ningún caso, comidas copiosas antes de situarnos frente a un auditorio, y mucho menos tomar estimulantes tales como alcohol o determinadas drogas creyendo que nos van ayudar a actuar más desinhibios y “animados”. El resultado puede ser un desastre.

1.2.3. Mantener un contacto natural con el auditorio.

Una acción que serena el ánimo y relaja en gran medida es mantener un contacto natural y próximo con el auditorio. Si es posible, mezclarnos e intercambiar algunas palabras con varios de los asistentes antes de comenzar, es siempre una buena medida, en especial cuando tenemos la impresión de que vamos a tener que intervenir frente a un público hostil.

Otra alternativa al contacto físico con el auditorio consiste en usar nuestra capacidad visual: antes de pronunciar las primeras palabras, mirarle serenamente durante unos segundos, sonreír e iniciar la intervención con tranquilidad.

1.2.4. Tratar de controlar los síntomas de una manera activa.

Ante los primeros síntomas de nerviosismo hemos de tratar de controlar y dominar la situación o ella lo hará con nosotros.

Lo más adecuado es tratar de canalizarlos de una forma activa. Una técnica recomendable es realizar ejercicios de concentración, por ejemplo, respiraciones completas o abdominales y profundas exhalaciones. El objetivo es acercarnos al estrado de una forma más relajada e iniciar nuestra intervención con tranquilidad.

Por supuesto, deberemos evitar el uso de estimulantes. Hay personas que piensan que para estar tranquilas ante el auditorio hay que “estimularse” con un buen trago de una bebida alcohólica. El efecto puede ser nefasto.

Realizar unas respiraciones profundas antes de iniciar una intervención pública resulta siempre muy recomendable, ya que los efectos relajantes son inmediatos. Una buena respiración parte siempre de la nariz (boca cerrada) y debe ser amplia, lenta y profunda, y no debe resultar forzada. Las respiraciones pueden hacerse de pie o descansando de forma horizontal.

1.2.5. Y, como último recurso, recurrir a los mecanismos mentales.
Si todavía no hemos conseguido serenar nuestros nervios, existen otros procedimientos “mentales” que, aunque puedan chocar y producir cierta gracia en el lector, no por ello deben dejar de ser contemplados y puestos en práctica en situaciones extremas. Son los siguientes:

· Pensar que sabemos mucho más que cualquier persona del auditorio. Hemos preparado concienzudamente la intervención, sabemos de lo que vamos a hablar y, por tanto, estamos en condiciones de manifestar nuestra opinión al respecto.

· Pensar que nos va a salir la intervención de forma brillante. Visualizamos a nosotros mismos logrando los objetivos que nos hemos propuesto con la intervención. Generamos autoconfianza.

· Ver a los asistentes en un plano inferior. No es un procedimiento muy respetuoso para el auditorio, pero puede producir un efecto tranquilizador en el ánimo del ponente.

· Utilizar el sentido del humor. Reímos de nosotros mismos. Esto resulta siempre sano y positivo.

1.3. EL PROCESO Y LAS BARRERAS DE COMUNICACIÓN.

Si pretendemos realizar una adecuada comunicación, de cualquier tipo, debemos ser conscientes de que la misma sigue un “proceso” que deberemos conocer y contemplar en todos sus elementos, así como tratar de evitar caer en las barreras o “ruidos” que la obstaculizan. 

Todo proceso de comunicación parte de un emisor que trata de transmitir un mensaje a uno o varios receptores.

(Dibujín)

Este proceso, que parece tan sencillo, en la práctica se complica y son numerosas las ocasiones en las que no se cumple el objetivo deseado: una comunicación satisfactoria.

¿A qué se debe que a menudo se rompa ese proceso de comunicación? ¿A que el receptor no comprenda el mensaje? ¿A que no le llegue en las debidas condiciones? Tal como veremos seguidamente, se debe a múltiples razones y factores que técnicamente llamamos “barreras de comunicación” y que afectan al orador, al mensaje y al receptor. Entre las principales podemos citar las siguientes:

1.3.1. Barreras de comunicación correspondientes al emisor.
Las barrera más frecuentes imputables al emisor son las siguientes.

· Utilización de un tono inapropiado. Tan malo es utilizar tonos bajos como excesivamente agudos. También, es importante dar la debida emoción a nuestras palabras.

· Falta de conocimiento del tema. Difícilmente podremos comunicarnos adecuadamente si no sabemos de lo que hablamos.

· Actitud negativa hacia el receptor. Cuando el emisor tiene una mala actitud hacia el receptor, la comunicación se produce de forma defectuosa, en especial por la aplicación de emociones indebidas.

· Poca claridad o confusión de ideas. Si el emisor no tiene las ideas claras en su mente, difícilmente las transmitirá correctamente al auditorio. 

· No ponerse en el lugar del receptor. Para que un mensaje llegue a los oyentes con la calidad necesaria es preciso adaptarlo al receptor, a sus necesidades, expectativas, nivel cultural, edad, etc. 
· Excesivo número de emisores. Si en un mensaje oral intervienen varias personas, es probable la adulteración del mismo.
1.3.2. Barreras de comunicación correspondientes al receptor:

Las barreras más frecuentes imputables al receptor son las siguientes:

· Incapacidad para escuchar. Una de las lagunas más importantes que existen en el ámbito de la comunicación oral es la incapacidad de escuchar que tienen muchas personas. Oyen pero no escuchan.

· Inoportunidad del momento para el receptor. Hay situaciones o momentos en que el receptor está preocupado o interesado por otros asuntos a los que da prioridad en su cerebro. Cuando esto ocurre, la emisión de nuevos mensajes resulta muy poco efectiva.

· Actitud negativa hacia el emisor. Lo que hemos señalado para el emisor ocurre con el receptor. Si éste tiene una mala percepción del emisor, es muy probable que todo lo que diga le parezca mal.

· Oír lo que se quiere oír. Es frecuentemente que, al oír a una persona, se transforma el mensaje y sólo nos quedamos con lo que nos conviene oír, dejando de lado el resto del mensaje.

· Interpretación indebida. Una variante de lo anterior consiste no sólo en ser selectivo con lo que nos interesa oír, sino transformar totalmente el mensaje dando una interpretación indebida de acuerdo con nuestros intereses.

1.3.3. Barreras de comunicación correspondientes al mensaje.

Las barreras más frecuentes imputables al mensaje son las siguientes:

· La poca importancia del mensaje para el receptor. El receptor tiende a evadirse y a no escuchar cuando el mensaje que se transmite no es importante para él.

· El escaso interés que el mensaje tiene en sí mismo. Si el mensaje carece de interés o utilidad, no será bien percibido.

· La dificultad para su comprensión. Cuanto más complejo y difícil sea el mensaje, más dificultades tendrá para que sea asimilado. Cuando nos emiten un mensaje que no comprendemos, desconectamos.

· La amplitud. Cuando un mensaje es muy amplio se pierde en asimilación. Un mensaje amplio no puede retenerse en su integridad. Si nos hacen una solicitud de diez cosas, es muy probable que no recordemos más de cinco o seis.
· Falta de adecuación al nivel cultural, edad o lenguaje de los receptores .La transmisión de un mensaje requiere que sea adaptado al nivel cultural, edad y características de las personas que componen el auditorio.
· La falta de adecuación al objetivo que se pretende lograr. Todo mensaje debe ser transmitido usando los canales .más idóneos. Los medios visuales ayudan a comprender y retener los mensajes orales. En general, Cuanto más medios se utilicen en la transmisión del mensaje, mejor.

Por todo esto, es necesario cuidar la eficacia de la comunicación. Y aunque la responsabilidad final de que el mensaje se transmita correctamente, suele recaer en el emisor, es un compromiso entre orador, auditorio y mensaje. El fallo de cualquiera de estas partes puede conducir a una falta de comunicación.

1.4. LA COMUNICACIÓN ORAL, UNA HABILIDAD A DESARROLLAR.

Hablar en público es una habilidad, cada vez más necesaria, cuyos diferentes aspectos técnicos es conveniente conocer y dominar, pero sobre todo ejercitarse siempre que tengamos ocasión.

Para dominar el arte de la oratoria, para ser unos buenos comunicadores orales es preciso, como en casi todas las actividades, cumplir los cuatro requisitos siguientes:

· Tener una actitud positiva. Tenemos que “querer de verdad”, dominar el arte de hablar en público. Este deseo compensará el esfuerzo que supone aprenderlo.

· Adquirir los conocimientos necesarios  Una vez que tenemos “muchas” ganas, el siguiente paso es adquirir los conocimientos necesarios, aprender las técnicas que se requieren para hablar en público. Para ello, tenemos varias alternativas: podemos hacerlo de forma autodidacta, con libros especializados sobre la materia o iremos a un centro especializado a que nos enseñen.

· Ponerlos en práctica. Este es un punto clave y fundamental. Los conocimientos adquieren carta de naturaleza cuando los llevamos a la práctica. De poco sirve estudiar y acumular conocimientos si luego no los utilizamos. Es más si no los practicamos, los olvidamos. Lo mismo ocurre con la habilidad de hablar en público. No es suficiente aprender las técnicas, hay que practicarlas con frecuencia, con el fin de desarrollarlas y se perfeccionarlas...

· Hasta que se conviertan en un hábito. Una actividad o materia la dominamos cuando la realizamos automáticamente, instintivamente. Es como tocar un instrumento, o conducir. El hábito de hablar en público, debemos practicarlo hasta que dominemos las técnicas de forma automática, sin pensarlas conscientemente.

La oratoria es el arte de convencer a otros por medio de la palabra. Por ello, saber elaborar un mensaje y hacerlo llegar adecuadamente para conseguir que el auditorio lo acepte tal como lo expresamos, es un “arte” difícil y una disciplina al alcance de las personas que se esfuerzan en conocer las técnicas y perfeccionarse en la práctica.

1.5. OBJETIVOS Y PROPÓSITOS DE LA COMUNICACIÓN ORAL.

La razón de ser de toda comunicación es hacer llegar un mensaje en las debidas condiciones para que el auditorio asimile o acepte lo que decimos. Para esto es necesario que el orador consiga la confianza del auditorio, demostrando, sobre todo, que es sincero; que es competente para hablar. Que lo que comunica es importante, interesante y útil.

Toda comunicación debe tener un propósito, una intencionalidad definida. Los cuatro propósitos básicos de toda comunicación son entretener, informar, convencer y persuadir, es decir, generar una acción o provocar una reacción.

El propósito más simple y habitual de la comunicación es entretener. Todos los días nos comunicamos con otras personas y transmitimos mensajes de simple esparcimiento. Cuando hablamos de viajes, de compras, de aspectos familiares o contamos un chiste realizamos clásicas comunicaciones que incluimos dentro del apartado de entretenimiento.

El siguiente propósito, algo más complejo, es informar, y se produce cuando emitimos mensajes con datos que consideramos de interés para el conocimiento de nuestros oyentes. Por lo general, la información se transmite de forma descriptiva e imparcial, sin pretender que la otra parte acepte en su totalidad los mensajes que emitimos. Comunicaciones clásicas que pueden incluirse dentro de este apartado son las asambleas de empresa, las rendiciones de cuentas periódicas, la formación, la difusión de noticias, etc.

Otro propósito, aún más complejo, es convencer, o sea, querer que los mensajes sean aceptados y asumidos por el auditorio. La comunicación de convencimiento va directamente al cerebro de los oyentes y pretende consolidar o cambiar una idea existente. Para convencer es preciso dar razones y argumentos sólidos que justifiquen determinadas posiciones.

Y, finalmente, está el propósito de persuadir, o de incitar a la acción. Es el más complejo de todos, ya que no sólo pretende que las ideas sean asumidas, sino que además sean llevadas a la práctica. Para ello es preciso, no sólo contemplar razones y argumentos que sean aceptados por el oyente, sino también provocar los sentimientos y reacciones del auditorio.

Capítulo 2.

Las técnicas en la comunicación oral.

1. La comunicación oral: técnica + arte.

2. Componentes básicos.

3. Pilares de la comunicación oral.

“ Las personas no sólo nos comunicamos con lo que decimos,

sino con lo que sentimos acerca de lo que decimos”.

2.1. LA COMUNICACIÓN ORAL: TÉCNICA + ARTE.

Para efectuar una correcta comunicación oral no es sólo necesario observar y aplicar una serie de “técnicas” existentes al efecto, sino que además hay que tratar de realizar la misma con una cierta dosis de “arte” .

Hablar ante un auditorio requiere saber cómo construir un mensaje, la forma de exponerlo, preparar inicios y cierres, utilizar apoyos visuales y, por supuesto, ser experto en el dominio de las técnicas de entretener, informar, convencer y persuadir. 

Pero hablar en público con fluidez y naturalidad tiene un lado “artístico”, en el sentido de saber desenvolverse en un escenario, apoyarse en comunicaciones no verbales, ajustarse a los tiempos establecidos, tener recursos para salir de situaciones comprometidas, etc.

Partiendo de esta premisa, vamos a presentar en este capítulo los componentes técnicos de la comunicación y en el siguiente veremos los referentes a la vertiente artística. 

2.2. COMPONENTES BÁSICOS.

Los tres componentes básicos que intervienen en cualquier proceso de comunicación verbal son: la credibilidad del orador, la argumentación y la emoción que es necesario poner tanto en las intervenciones públicas como con los amigos, en la empresa o en las relaciones sociales. 

Estos ingredientes no son nada nuevos. Aristóteles ya decía hace dos mil trescientos años que la Retórica se basa en el ethos, el logos y el pathos, o sea, la credibilidad, la argumentación y la emoción, que deben estar presentes en cualquier discurso o comunicación que realicemos. 

Veamos cada una de ellas.

2.2.1. La credibilidad.

El comunicador debe tener un cierto prestigio personal, una autoridad moral tanto en relación con lo que dice como con sus antecedentes personales.  Aristóteles exponía con evidente claridad que “a los hombres buenos les creemos de modo más pleno y con menos vacilación. Esto es por lo general cierto sea cual fuere la cuestión, y absolutamente cierto allí donde la absoluta certeza es imposible y las opiniones divididas...”. 

2.2.2. La argumentación.

La comunicación está hecha de “palabras”. La palabra es uno de los elementos básicos de toda comunicación, aunque no es el principal. Cuando unimos y relacionamos palabras damos lugar a frases, oraciones y, lo que es más importante, a conceptos, ideas y argumentaciones. Sea cual sea la forma de argumentación, es fundamental que esté bien estructurada, de tal modo que el auditorio pueda percibir con claridad el enlace y la relación entre las ideas expuestas.

2.2.3. La emoción.

Para llegar con mayor facilidad a un auditorio, para convencerlo y persuadirlo, no es suficiente una buena argumentación. También es preciso poner en la comunicación emoción. La emoción es el tono de voz que empleamos, los gestos, la mirada, las posturas corporales y acciones físicas. Las palabras son importantes, pero no lo son todo. Hay estadísticas que indican que en el éxito de una comunicación oral la palabra tiene un peso relativo de17%, mientras que el tono de voz tiene un 38% y el lenguaje corporal un 55%.

Así como la argumentación va al cerebro del oyente, la emoción va al corazón. Y los mensajes más eficaces son los que llegan al corazón de nuestros oyentes. La emoción hace sentir, transforma, produce cambios. Si somos capaces de despertar las emociones de nuestros interlocutores, podemos tener la absoluta seguridad de que serán mucho más receptivos a nuestras palabras.

Para ello es necesario trabajar y comunicarnos adecuadamente a través del tono de voz y del lenguaje no verbal.

2.3. PILARES DE LA COMUNICACIÓN ORAL.

La comunicación oral tiene unos componentes eminentemente técnicos que se basan en dos principios básicos: el fondo y la forma.

2.3.1. El fondo.

El fondo constituye la base, la razón de ser, el contenido de una comunicación. Es el “porqué” de la comunicación.

Podríamos pensar que no hay comunicación sin mensaje, sin contenido, pero no es del todo cierto. La prueba la tenemos en que, hay personas que hablan, hablan y hablan y “no dicen nada”. Son discursos vacíos. Aunque se ponga un interés especial para intentar comprender algo es imposible: no dicen nada, sólo palabras.

Sin embargo, tener algo que decir, tener un qué importante e interesante, tener un fondo comunicacional, es lo que justifica que ponerse ante un auditorio y esperar que nos escuchen.

Para conseguir un buen fondo comunicacional es importante contemplar tres aspectos básicos:

· Conocimiento. Saber de lo que se habla, conocer y dominar la materia. Aunque no es el único requisito, tener un adecuado conocimiento de la materia da autoridad para situarse ante un auditorio y tratar de exponer ideas.

· Preparación. Es el segundo aspecto a tener en cuenta y uno de los elementos fundamentales, por no decir el principal, en el éxito de nuestras comunicaciones. Por muy buenos comunicadores que seamos, en ningún caso debemos confiarnos e improvisar. Hay que preparar el contenido comunicacional tanto en lo que respecta al “fondo” como a la “forma”. A la hora de preparar una comunicación hay que determinar los objetivos a lograr, recoger y seleccionar las ideas, estructurar los mensajes, buscar ejemplos y anécdotas que los hagan más comprensibles, adaptarlos al auditorio que nos va a escuchar, buscar y elaborar apoyos visuales...

· Concreción. Y, por último, el fondo debe ser concreto. Cuanto más concreta sea la idea, cuanto más la hayamos depurado y simplificado, mejor. “Lo bueno, si breve, dos veces bueno”.

2.3.2. La forma.

Una vez que tenemos claro el mensaje a transmitir y a quién lo vamos a dirigir es necesario determinar cómo lo vamos a hacer, es decir, la forma del mensaje. 

Para ello es conveniente contemplar alguna serie de aspectos entre los que principalmente podemos señalar los siguientes:

· Inicio y cierre. Toda buena comunicación arranca con un atractivo inicio que capte la atención del auditorio. En el centro hay que exponer un atractivo mensaje y hay que rematar con un cierre pensado y apropiado que deje un buen sabor de boca a los oyentes.

· Duración y extensión. Deberemos adaptar nuestro discurso al tiempo disponible. Un error habitual de muchos oradores es extenderse ampliamente en el tiempo de su intervención. Cuando uno sabe mucho de un tema y no ensaya con anterioridad, es corriente que se produzca un desfase entre el tiempo disponible y el que precisa el conjunto de mensajes a transmitir.

· Estrategia. El orador deberá distribuir las ideas de acuerdo con los objetivos perseguidos, buscar elementos de impacto, determinar las argumentaciones pertinentes, ver los ritmos, pausas, silencios, buscar ciertas complicidades con algunos miembros del auditorio, etc.

· Originalidad. Cuanto más novedoso sea el mensaje, mejor. Se agradece cuando oímos a oradores que transmiten ideas nuevas o por lo menos exponen argumentos o matices que aportan cierta originalidad. Asimismo, cuando uno se atreve a contar alguna anécdota es recomendable que sea novedosa. El efecto de contar una anécdota conocida disminuye el valor del mensaje central.
· Ejemplos y anécdotas .Cuantos más ejemplos y anécdotas introduzcamos en nuestras intervenciones, mejor. Con frecuencia uno debe exponer conceptos que pueden resultar áridos o complejos. De ahí que la capacidad de comunicación de una persona también se manifiesta cuando es capaz de encontrar elementos de apoyo que clarifiquen y faciliten la comprensión de los mensajes.
· Medios. Decíamos al referimos al proceso de comunicación que el mismo consiste en un emisor que trata de transmitir un mensaje a uno o varios receptores. Al ser una comunicación oral, para transmitir el mensaje utilizaremos la voz, pero además es posible utilizar otra serie de medios como son los audiovisuales (transparencias, ordenador, fotos, vídeos...), distribuir de notas técnicas o soportes escritos en general... La frase”una imagen vale más que mil palabras” no sólo es cierta, sino que cada vez es más necesario y aconsejable. Los apoyos visuales ayudan a esquematizar ideas al ponente y faciliten al auditorio el seguimiento de los mensajes.

· Comunicación no verbal. Y también deberemos tener presente cómo vamos a transmitir nuestras emociones y sentimientos, cómo vamos a hacer sentir al auditorio lo que nosotros sentimos. Para ello es necesario determinar en qué momentos deberemos poner intensidad a nuestra voz, qué silencios vamos a realizar, qué indumentaria vamos a llevar, en qué forma vamos a mantener el contacto visual, qué posición vamos a adoptar: sentados, de pie, en un atril... Todos ellos son detalles que debemos considerar y tratar de ejecutar con el mayor acierto posible.
· Dónde vamos a comunicar. No es uno de los aspectos principales, pero no debe olvidarse y, si es posible, se recomienda al orador visitarlo antes de la intervención. Así nos podrá hacerse una idea del lugar, local e instalaciones disponibles. De la iluminación,capacidad y distribución del auditorio, escenario y medios de apoyo disponibles, posibilidad de interrupciones...
· Cuándo lo vamos a comunicar. Aunque es un aspecto al que se le da poca importancia, la tiene y por ello deberemos prestarle una cierta atención. En una ponencia de varias personas, es importante el lugar en que se habla. No es lo mismo ser el primero, que hablar en segundo o en último lugar. Si uno interviene el primero, es probable que le toque la incorporación de todos los rezagados que llegan tarde y que el auditorio todavía está frío al entrar en materia; el segundo, sin embargo, está en una buena posición. Ya todos escuchan y están atentos, con lo cual el interés y la percepción será probablemente más adecuada; ser el último, casi siempre implica estar fuera de tiempo e intervenir dentro de límites más ajustados, las ideas se habrán repetido, los oyentes estarán cansados y habrá que simplificar y abreviar. Tampoco es lo mismo hablar a las nueve de la mañana que a las siete de la tarde. No es lo mismo hablar cuando las personas están frescas y probablemente con ganas de intervenir que a última hora del día, cuando todos están cansados y desean abandonar la reunión.

Capítulo 3.

Las técnicas en la comunicación oral.

1. Aspectos básicos a tener en cuenta.

2. La comunicación no verbal.

3. El empleo de la voz.
"Una idea que no se puede expresar es una mala idea. 

Una palabra que no se puede comprender es una mala palabra". (Chesterton) 

3.1. ASPECTOS BÁSICOS A TENER EN CUENTA 

Hablar es un arte, entendiendo por “arte” la manera de hacer una cosa conforme a unas reglas. El arte de la comunicación oral, como todas las demás artes, está formado por cualidades naturales y por unas habilidades desarrolladas. En el capítulo anterior vimos los aspectos técnicos de la comunicación oral. En este vamos a exponer esa parte artística que ha de tener todo orador.

· Naturalidad. Sobre todo debemos tratar de ser naturales con el auditorio, ser como realmente somos de manera habitual, con nuestras virtudes y defectos. El oyente puede perdonar una deficiencia comunicación, cuando escucha a una persona que se manifiesta tal y como es, sin dobleces ni engaños. Es una grave equivocación tratar de imitar a otros, dar una imagen diferente a lo que uno es, actuar de forma teatral. La naturalidad es una de las grandes cualidades que tienen todos los buenos comunicadores. Para ello es fundamental actuar con naturalidad y firmeza, transmitir calma y seguridad en uno mismo.
· Sinceridad. Uno de los componentes básicos de la comunicación es la “credibilidad”, el ganarse la confianza y el respeto del auditorio. Para esto lo mejor es ser sinceros y honestos, transmitiendo lo que de verdad pensamos y sentimos. Un comunicador con experiencia puede engañar una vez a un oyente pero ninguna más. Cuando el oyente, descubre el engaño se rompe la confianza y la relación es muy difícil de recuperar.

· Simpatía y amabilidad. Hay varias formas de lograr la aproximación a un auditorio. Una bastante efectiva es mirar a la cara a cada uno de los presentes y al colectivo en junto, de forma amable y ,cuando las circunstancias lo permitan, sonrientes. Ser amable es estar pendiente de los demás, estar atentos a que nuestro mensaje llegue adecuadamente y sea comprendido. Sonriendo, tratamos de agradar, de resultar simpáticos a nuestro auditorio, de caer bien y que nuestras ideas sean aceptadas. La sonrisa, en cierto modo, relaja y nos aproxima al auditorio.

·  Brevedad. Es imposible decir muchas ideas, muchos mensajes en poco tiempo. La clave es transmitir pocas ideas, pero claras. No importa que las repitamos, que las transmitamos desde diversos enfoques. Siempre ha de haber un hilo conductor que nos lleve al objetivo que perseguimos. Lo peor que puede ocurrir es aburrir y cansar al auditorio. Lo recomendable es no pasarnos, no introducir en el discurso frases innecesarias, es mejor ser breves. La mejor comunicación se consigue cuando el auditorio se queda con ganas de escuchar más.
· Entusiasmo. Es la “fuerza” que hace que nuestro mensaje llegue adecuadamente al auditorio. Por mucho que uno sepa de un tema, si no le pone entusiasmo, es muy difícil transmitirlo. Por eso, es recomendable estar descansado antes de una intervención y no transmitir mensajes de forma rutinaria.
· Posición El orador ha de ser visto y oído por todo el auditorio con facilidad. Es muy recomendable distribuir los asientos de forma que no se interrumpa el contacto visual entre orador y oyentes.
· Ritmo y tono. Para lograr una buena comunicación es importante modular la voz, poniendo énfasis en los aspectos que queremos resaltar, vocalizar, mantener un ritmo adecuado y realizar pausas de forma periódica.
· Respeto. Y, finalmente, deberemos mostrar nuestro máximo respeto hacia el auditorio que nos escucha. Los oyentes han dejado de hacer otras cosas y han optado por venir a escucharnos. No debemos hacerles perder el tiempo, improvisar tonterías o decir vaguedades. Una de las mejores muestras de respeto a un auditorio es preparar la intervención.

3.2. LA COMUNICACIÓN NO VERBAL.

Todas las personas acompañarnos nuestra expresión verbal, más o menos intensamente, con distintos registros paralelos (gestos, tono de voz, miradas, indumentaria, movimientos, etc.) que reciben técnicamente el nombre de comunicación no verbal.

El dominio del lenguaje no verbal refuerza la credibilidad de nuestros argumentos, aumenta la capacidad de persuasión y tiene una gran utilidad especialmente para:

· Expresar emociones. Las emociones y los sentimientos se expresan fundamentalmente a través de la comunicación no verbal.

· Transmitir actitudes. Las actitudes de comodidad o disgusto, amor y odio, dominación o sumisión se transmiten principalmente a través de la comunicación no verbal.

· Presentar los principales rasgos de nuestra personalidad. Digamos lo que digamos de nosotros mismos, los oyentes perciben mucho más los rasgos de nuestra personalidad a través de la comunicación no verbal que de las palabras.

· Acompañar la comunicación oral. Complementando, acentuando y poniendo énfasis con los gestos.

· Coincidencia o asimilación. Cuando la palabra y los gestos expresan lo mismo y van en la misma dirección ambas se refuerzan y complementan.

· Contradicción. Cuando los gestos y las expresiones contradicen lo que se viene expresando con las palabras. No es infrecuente observar a determinadas personas que verbalmente están transmitiendo un mensaje y con la comunicación no verbal están efectuando otro. Un orador puede estar tratando de argumentar las ventajas de una idea y sin embargo en sus gestos, en su mirada, se percibe claramente una evidente falta de convicción en la misma.
· Sustitución. Cuando los gestos y las expresiones sustituyen a los mensajes verbales. Hay muchas ocasiones en que los gestos lo dicen todo, no es preciso pronunciar ninguna palabra. Sigmund Freud decía muy acertadamente: “Aquel que tenga ojos para ver y oídos para escuchar, podrá convencerse de que ningún ser humano puede guardar un secreto. Si sus labios callan, hablará con las puntas de los dedos. La traición puede brotar de cualquiera de sus poros”.
De ahí que el papel que tiene la comunicación no verbal en el proceso global de la misma es básico y determinante. Son diversas las investigaciones que indican que la mayor parte del significado global de un mensaje está en forma de comunicación no verbal.

Las posturas corporales, la manera de mirar, el movimiento del cuerpo, la respiración, las expresiones faciales, los ademanes con las manos y otros movimientos característicos como son la manera de andar y hasta la inclinación de la cabeza constituyen elementos de comunicación tan importantes o más que las meras palabras.

Es también interesante señalar que la mayor parte de las comunicaciones no verbales desencadenan actitudes recíprocas en el interlocutor, aunque no seamos conscientes de ello. Si el emisor sonríe, es muy probable que el receptor sonría, y lo mismo ocurre si se pone triste.

Sin embargo, la comunicación no verbal es, en gran medida, la gran desconocida de la comunicación oral. Nos preocupamos mucho de los mensajes, argumentaciones, ejemplos, apoyos visuales... y nos olvidamos con frecuencia de ingredientes principales como son los sentimientos y la comunicación gestual.

Hay estudio que relacionan los gestos y actuaciones con rasgos de motivación y personalidad. Así, tenemos:

· Signos de poder:

· Hacer esperar a los demás.

· Proponer una jerarquía de asientos.

· El tamaño de los asientos y respaldos.

· Signos de sumisión:

· Cabeza baja.

· Mirada errante.

· Sentarse alejado o en asientos inferiores.

· Signos de apatía y aburrimiento:

· Miradas hacia diversos objetos y lugares.

· Jugar con objetos.

· Hacer dibujos.

· Signos de aprobación y negación:

· Mover la cabeza en sentido afirmativo o negativo.

· Sonreír.

· No mirar a la cara.

· Signos de indecisión:

· Limpiar las gafas.

· Cerrar los ojos.
Con independencia de los estudios expuestos y de la credibilidad que nos puedan merecer, nos parece importante dejar constancia de los elementos principales que componen la comunicación no verbal, y que son los siguientes.

3.2.1. El rostro.

El primer contacto con nuestro auditorio no es oral, sino gestual. Cuando vamos a intervenir frente a un auditorio, éste, antes de decir una sola palabra nos observa, nos mira, nos juzga y de esa primera percepción que recibe, hace una valoración del orador. Hay personas que caen bien, resultan agradables, atractivas, interesantes, y hay otras que, sin saber por qué razón, caen mal, resultan antipáticas o desagradables, y lo curioso es que todavía no han dicho ni una palabra.

Muchas veces ocurre que esa primera percepción luego se transforma. La persona que nos cayó agradable en un principio, tras oírla hablar, bien sea por su tono de voz o por su estilo personal, nos resulta desagradable, y a la inversa, la que inicialmente no nos agradaba resultó luego que nos causó una magnífica impresión y terminó siendo simpática e interesante.

El rostro comunica siempre. Las expresiones faciales pueden ser moderadas, exageradas, cultadas o suprimidas total o parcialmente en función de cada situación, pero en todos los casos transmiten algo. Por ello debemos ser conscientes de que sin decir una sola palabra comunicarnos muchas cosas. Hay seis expresiones faciales comunes a todas las culturas en el mundo y que son: miedo, felicidad, sorpresa, disgusto, cólera y tristeza. Nuestra cara suele reflejar nuestros pensamientos y emociones. Si queremos ser comunicadores naturales y transparentes tendremos que cuidar nuestras actitudes con el fin de comunicar mejor.

Es difícil dominar nuestra expresión facial. Pero si tratamos de sonreír, no reír, siempre es muestra de una actitud positiva hacia el auditorio, . También es bueno intentar de huir, siempre que el mensaje nos lo permita, de expresiones tristes y melancólicas. 

3.2.2. Los ojos. La mirada 
Es un medio básico a través del cual transmitimos mucha información, y en especial lo que sentimos. Gracias a los ojos nuestro cerebro recoge mucha información a nuestro alrededor, filtra la que nos interesa en cada momento y actúa en consecuencia.

Los ojos transmiten serenidad, afecto, interés, y también odio, aburrimiento, indiferencia. La mirada expresa emociones. Con ella, el orador refuerza la emisión del mensaje y los interlocutores indican la intensidad con que lo están recibiendo.

El orador que no mira al auditorio nunca logrará una buena comunicación. Pasear los ojos por la ventana o el techo, o no levantarlos de los papeles, paraliza el intercambio de comunicación.

Mirando al auditorio se puede medir la intensidad de la atención y su calidad. No hay que mirar al fondo del salón o a los oyentes de la primera fila, sino a todos y cada uno de ellos de forma alternativa. Es importante mirar a la cara, a los ojos de nuestros oyentes. Resulta incómodo hablar con otra persona que evite mirarnos a la cara.

Por supuesto, nunca se deben utilizar gafas oscuras mientras hablamos a un auditorio. Además de ser una falta de educación, es una renuncia a la comunicación visual. Y una vez que fijamos nuestra mirada en los ojos de nuestro interlocutor, es importante transmitirle afecto, proximidad, interés, y para ello nada mejor que sonreírle siempre que podamos.

Dirigirse al público supone mirarle y dejarse mirar.
3.2.3. Las manos.

Las manos constituyen un complemento esencial de la comunicación verbal. Si se saben utilizar correctamente, ayudan de forma decisiva. Por ello, las manos, las dos, son para utilizarlas, nunca para tenerlas en los bolsillos, cruzarlas detrás de la espalda o esconderlas debajo de la mesa. Deben estar abiertas y nos tienen que ayudar a expresarnos con naturalidad.

3.2.4. Los pies y el movimiento del cuerpo.

Los pies y el cuerpo son igualmente vehículos de comunicación. Comunicar de pie o sentados es totalmente diferente.

Los comunicadores novatos prefieren comunicar sentados porque la mesa les ofrece una protección, les da seguridad, pueden colocar sus papeles y su guión para ser observado con mayor facilidad, manejar las manos es más sencillo porque las pueden apoyar sobre ella, etc. Sin embargo, es la comunicación más deficiente.

Cuando el auditorio es superior a una docena de personas es recomendable hacerlo de pie. Comunicar de pie supone, en primer lugar, una actitud de proximidad y disponibilidad. Es recomendable caminar y moverse con tranquilidad por el escenario, acercándonos al auditorio, evitando movimientos bruscos y nerviosos. Nunca debemos hablar de espaldas al auditorio, sino de forma directa.

3.2.5. La indumentaria.

La indumentaria es también un vehículo de comunicación. Si uno va destartalado, la impresión que origina en el auditorio es negativa. Pero, cuidado, una persona muy bien preparada con un traje de gala produce la misma impresión fuera del contexto natural.

Hay que cuidar la indumentaria y ajustarse a la situación al que vamos a hablar. La mejor regla es pasar desapercibido, no llamar la atención en un sentido u otro y no distraer con nuestro aspecto al auditorio.

3.2.6. Aspectos a evitar.

Los aspectos a evitar más habituales son los siguientes:

· Gesticular en exceso con las manos.

· Tener todo el tiempo las manos en los bolsillos.

· Moverse en exceso por el escenario.

· Tener los ojos ambulantes sin fijarlos en el auditorio.

· Dar la espalda mientras se habla.

· Fumar mientras se habla.

· Gritar al hablar.

La comunicación verbal hay que utilizarla con moderación y como complemento a nuestra

exposición oral.

3.3. EL EMPLEO DE LA VOZ.

La voz es uno de los elementos principales en el proceso de la comunicación oral, es un instrumento del que el orador debe aprender a servirse con flexibilidad y seguridad. Una buena voz facilita la tarea del comunicador y le da un apoyo firme.

La voz es uno de los elementos que más nos caracteriza y distingue a los seres humanos. A través de ella expresamos, conscientemente o no, emociones. Hay voces que, al oírlas, nos relajan o nos inquieta, nos transmiten seguridad o nerviosismo, confianza o temor...

Saber emplear el tono adecuado no es fácil. Cuando se habla ante un auditorio nuestra voz, además de emitirse en un tono un poco más elevado que cuando se habla en una conversación, debe transmitir seguridad, confianza, proximidad.

Por ello, es importante tener en cuenta y cumplir las siguientes recomendaciones:

3.3.1. Volumen.
Para hablar frente a un auditorio hay que hacerlo en un tono más elevado a como lo hacemos en una conversación. Aunque utilicemos micrófonos, es importante que nos oigan todos, hasta los de la última fila. Además, para comunicar con el entusiasmo que toda comunicación requiere, es preciso elevar un poco el tono de voz.

3.3.2. Entonación: modular la voz.

Los tres enemigos principales de la comunicación oral son: la falta de preparación, transmitir mensajes no importantes ni interesantes para el auditorio y decirlo sin ninguna entonación.

La entonación, la modulación de la voz, el subir y bajar los tonos con el fin de destacar o subrayar las palabras clave son condiciones esenciales en toda intervención pública. 

Cuando queremos destacar en la comunicación escrita una palabra o un concepto, utilizamos las negritas, comillas, subrayado, mayúsculas. Pues igual debemos hacer con la comunicación oral, hay que destacar los mensajes más relevantes a través de variaciones en el tono de voz.

3.3.3. Velocidad.

Otro aspecto que debemos tener presente en la comunicación oral es la velocidad. Hay que hablar de forma pausada y tranquila, nunca correr.

El cerebro del ser humano discurre a una velocidad mucho mayor que la capacidad que tenemos de pronunciar palabras y esto, en la comunicación oral, es fuente de numerosos problemas, especialmente a los que son de carácter nervioso. No tratemos de hablar a la velocidad que las palabras nos llegan al cerebro porque el resultado será desastroso.

Si tenemos muchas cosas que decir y nos falta tiempo, jamás hablaremos rápido; abreviemos, sinteticemos, resumiremos lo más importante, pero no correremos.

3.3.4. Vocalización.

Las palabras deben ser articuladas y vocalizadas de forma correcta para que todos nos entiendan con claridad. 

Normalmente la tendencia a hablar corriendo va asociada con problemas de vocalización. La velocidad puede hacernos “comer” sílabas y palabras, así como no terminar de pronunciar las frases correctamente.

Si un orador observa dificultades en la vocalización de sus palabras o, simplemente, pretende mejorarla, un ejercicio puede ser grabarse y escucharse en una cinta para descubrir los defectos.

3.3.5. Practicar silencios. Efectuar pausas.

En un discurso, un silencio oportuno y claro puede ser muy expresivo, tanto como las palabras. El silencio o la pausa sirve para dominar el ritmo en la comunicación oral.

La pausa es uno de los mejores recursos de para enfatizar un mensaje: permite mantener y potenciar la atención. Por ello, es muy recomendable que, después de haber pronunciado una frase o una idea importante, hagamos una pausa o silencio, ya que de esta forma reforzamos la misma.

Al final de frases largas es indispensable hacer silencios, para dar a entender que pasamos de un tema a otro, o también para indicar que se va a decir algo importante.

La separación entre frases o ideas debe realizarse a través de silencios o pausas y jamás usar muletillas o ruidos como “eee...”, “hummm...”, etc.

3.6. Energía. Poner entusiasmo 

Y, finalmente, la comunicación oral debe tener una energía, un entusiasmo que contagie al público. Una comunicación sin el calor suficiente, sin pasión y sin entusiasmo, es una comunicación muerta que difícilmente llegará al auditorio. 

Si pretendemos mejorar nuestra entonación y hablar de una forma adecuada aconsejamos dos medidas de perfeccionamiento: una efectuar grabaciones y escucharnos. Observaremos nuestro timbre, velocidad, vocalización y modulación. La otra es pedir a familiares, amigos o compañeros de trabajo que nos digan qué tipo de sentimientos despierta en ellos nuestra voz y nuestra forma de expresarnos.

Capítulo 4.

El orador.

1. El orador se hace.

2. Cualidades esenciales de un orador.

3. El orador ante el auditorio.

"El éxito de todo orador está en 

la preparación, el afán de mejora, la sensibilidad y la práctica".

4.1. EL ORADOR SE HACE.
Cada vez se acepta con más facilidad y de una forma más general que los oradores en parte nacen, pero fundamentalmente se hacen. No se puede negar que ciertas cualidades o dones naturales predisponen a determinadas personas a realizar comunicaciones exitosas: la seguridad en uno mismo, el timbre o la potencia de voz, el aplomo, la audacia, etc., son factores que facilitan el desarrollo de una adecuada comunicación. Pero también hay otra fuerza, tal vez la más importante, que es el conjunto de la preparación, el trabajo serio realizado de forma constante y la práctica periódica.

Si una persona tiene interés y se prepara con rigor y seriedad, aunque tenga alguna limitación, puede ser una gran comunicadora oral. Cualquier individuo medianamente dotado puede llegar, mediante la práctica, a hablar en público de forma útil y agradable y, lo que es más importante, podrá ser capaz de transmitir un mensaje en la forma adecuada. Como en otras muchas actividades, nada puede hacerse sin un trabajo perseverante. Las condiciones innatas son importantes, pero el trabajo lo es aún más.

 Por ello insistimos en que los oradores nacen, pero sobre todo se hacen. Los requisitos innatos para ejercer la oratoria son muy bajos. La preparación, el afán de mejora, la sensibilidad y proximidad al auditorio y la práctica son las claves de todo buen comunicador. 

4.2. CUALIDADES ESENCIALES DE UN ORADOR.
No es ni la voz, ni la perfección del gesto, ni la agudeza de la mirada, ni el tema que trata, ni siquiera el dominio de las técnicas de expresión y comunicación lo que hace “brillar” a un orador, sino el conjunto de cualidades que tiene y, muy en especial, su personalidad.

El orador es ante todo y sobre todo una persona que siente y transmite, y ésta es la razón por la que los mejores oradores son aquellos que comunican lo que llevan dentro de sí, con lo que sacan a relucir sus cualidades más específicas.

Existen tres clases de oradores: aquellos a quienes se escucha; aquellos a quienes no se puede escuchar, y aquellos a quienes no se puede dejar de escuchar. Pues bien, si queremos estar entre los oradores a quienes no se puede dejar de escuchar debemos conocer y potenciar aquellas cualidades que caracterizan a los mejores oradores. 

No existe un “perfil del orador” ideal. De personalidades muy distintas han surgido grandes oradores. Sin embargo, sí podemos señalar una serie de cualidades qué se repiten en todos los buenos comunicadores. 

Todas las cualidades necesarias están muy interrelacionadas, tal y como vamos a ver a continuación. Son las siguientes: 

4.2.1. Autoconfianza.

La primera cualidad básica de todo comunicador es la autoconfianza, tener una amplia seguridad en sí mismo. El ponerse frente a un auditorio requiere no sólo superar el miedo y controlar los nervios iniciales, sino además, y sobre todo, transmitir un mensaje importante e interesante para el auditorio.

Si uno se pone ante un auditorio pensando que es mal comunicador, que no vale para hablar, que nadie le va a hacer caso, seguro que tiene razón, nadie le prestará atención y producirá una lamentable impresión.

Todo comunicador tiene que estar convencido de lo que dice, creer en el mensaje que emite y tener la suficiente confianza en sí mismo de que es capaz de transmitirlo de forma satisfactoria.

4.2.2. Sensibilidad.

El segundo aspecto básico es tener una cierta sensibilidad comunicativa: fijarse unos objetivos claros a alcanzar, tener en cuenta a quién vamos a hablar, qué medios vamos a utilizar, buscar anécdotas que clarifiquen y faciliten la comprensión, tener un cierto sentido de la oportunidad, etc.

Esta sensibilidad comunicativa es una cualidad que se desarrolla con la práctica.

4.2.3. Proximidad.

Estrechamente ligada a la sensibilidad está la proximidad que todo comunicador debe tener con su auditorio. Todo buen orador debe estar próximo a sus oyentes tanto física como emocionalmente.

Estas dos proximidades permiten la implicación con el auditorio, hacerle sentir que se participa de sus mismos problemas e inquietudes, facilitando la participación...

4.2.4. Naturalidad.
Otra cualidad importante de todo orador es la naturalidad, manifestarse tal como se es, sin fingimientos ni dobleces. Nunca hay que tratar de ser distinto a como uno es, ni imitar a nadie, ya que al final surge nuestro yo profundo. Aceptarse tal como uno es, con nuestras virtudes y defectos es una cualidad básica en todos los buenos oradores. 

4.2.5. Sinceridad. Credibilidad.

Muy ligada a la naturalidad está la sinceridad. Al auditorio se le engaña una vez, quizás dos, pero pronto percibirá que el comunicador trata de aprovecharse del mismo para lograr sus fines particulares. En ese momento, uno está perdido y, lo que es más grave, su credibilidad cae por los suelos.

La comunicación se basa en gran medida en la confianza que el orador es capaz de suscitar en el auditorio, y la confianza se la gana uno a través de las experiencia anteriores, de la sinceridad con que transmite y de la competencia de sus conocimientos.

4.2.6. Entusiasmo.

La siguiente cualidad necesaria es el entusiasmo, la pasión, la fuerza que es preciso poner de manifiesto en toda comunicación oral.

Sin entusiasmo la comunicación es muy débil y en la mayor parte de las ocasiones no logrará los fines propuestos. El auditorio tiene que sentir que lo que se le transmite es importante e interesante, y para ello el calor de las palabras es un ingrediente principal.

4.2.7. Capacidad de trabajo 
Y, finalmente, pero no es menos importante, se necesita capacidad de trabajo. La habilidad de comunicación no es un don que nos llega de forma gratuita en el momento de nuestro nacimiento, sino que sobre todo es la consecuencia de un riguroso trabajo hecho día a día.

4.3. EL ORADOR ANTE EL AUDITORIO.
Hemos visto que el orador, fundamentalmente, se hace y se han puesto de manifiesto las cualidades más importantes que debe tener si pretende comunicar con eficacia ante un auditorio. A continuación vamos a presentar el papel que el orador debe cumplir ante sus oyentes. 

La finalidad principal que todo orador tiene ante su auditorio es doble: 

· Atraer y mantener la atención de los oyentes. Todo orador que interviene ante un auditorio debe tratar de captar la atención del mismo desde el primer momento en que establece su contacto, así como de mantenerla hasta su cierre.

· Tratar de que el mensaje sea aceptado. Lograr los objetivos propuestos. Para ello, es necesario contemplar una serie de recomendaciones entre las que podemos señalar las siguientes:

4.3.1. Tener objetivos claros.

Para conseguir que el mensaje sea aceptado, hay que establecer unos objetivos con anterioridad. Esto parece una obviedad, pero no lo es. Antes de empezar a hablar, tenemos que tener una idea de lo que pretendemos conseguir. Si no sabemos adonde vamos da igual de lo que hablemos.

4.3.2. Reanimar los sentimientos.

Para atraer y mantener la atención del auditorio es necesario hablar desde el corazón, desde los sentimientos. El buen comunicador debe reanimar sus propios sentimientos para movilizar los sentimientos de sus oyentes. El poder de un buen orador se mide y se pone de manifiesto por la capacidad para movilizar las emociones del auditorio.

4.3.3. Hablar de lo que se sabe.

Para atraer y mantener la atención es necesario elegir temas por los que uno se siente convencido y entusiasmado. Si un orador cree en algo firmemente y lo expresa con la necesaria convicción, puede tener la absoluta seguridad de que conseguirá adictos a su causa.

4.3.4. “Llegar” adecuadamente.
Para llegar al auditorio es preciso hablarle a la cabeza, pero desde el corazón, y para ello es importante hacerlo con naturalidad, variar el tono de voz, poner énfasis en las palabras o frases clave y hacer pausas después de haber expuesto una idea importante.

Capítulo 5.

El discurso: la preparación.

1. Importancia de la preparación.

2. Metodología de la preparación.
"Si tuviera nueve horas para cortar un árbol, pasaría seis horas afilando mi sierra".

(Peter M. Senge)

"Todo discurso bien preparado está ya pronunciado en sus nueve décimas partes”.

(Dale Carnegie)

5.1. IMPORTANCIA DE LA PREPARACIÓN.
La preparación del discurso es uno de los aspectos más importantes a tener en cuenta para lograr el éxito de una intervención en público. Una ponencia sólo sale bien cuando se trabaja. Un orador dotado o experimentado, necesitará menos trabajo que uno que no lo sea, pero siempre necesitará hacerlo para lograr una comunicación adecuada.

Por otra parte, la comunicación oral no es una ciencia exacta, pero tiene unas reglas o parámetros de referencia que nos pueden resultar de interés para cuando nos encontremos en la necesidad de dirigimos aun auditorio. Estos parámetros, son flexibles y varían en función de la experiencia del comunicador, la dificultad, novedad o repetición del tema.

 En cualquier caso, y de forma general, presentamos a continuación una aproximación de los tiempos de preparación que debemos “invertir” en relación al tiempo asignado de nuestra intervención:

	Intervención
	Tiempo de preparación

	5 minutos
	30 minutos 

	10 minutos
	1 hora y media 

	15 minutos
	5 horas

	20 minutos
	15 horas

	30 minutos
	60 horas


Quizás pueda sorprender la “cantidad” de tiempo necesario para realizar adecuadamente una comunicación pública, pero así es. Una buena preparación requiere captar ideas, hacer un esquema-guión, darle un cierto cuerpo conceptual atractivo, incorporar ejemplos, anécdotas, pinceladas de humor, elaborar apoyos audiovisuales (que llevan gran cantidad de tiempo ), ensayar, dominar el discurso. En definitiva, si se quiere hablar bien hay que trabajar, pensar y practicar.

5.2. METODOLOGÍA DE LA PREPARACIÓN.


A continuación vamos a presentar la metodología a seguir para preparar y presentar un discurso.

5.2.1. Establecer un objetivo.

Con frecuencia la acción, los ejemplos, los apoyos visuales y los detalles en general nos hacen perder de vista el objetivo y terminamos hablando y hablando sin un hilo conductor. Por ello, es necesario tener claro lo que queremos comunicar, pero sobre todo “para qué” queremos hacerlo, es decir, tenemos que establecer el propósito de nuestra comunicación y a partir de aquí determinar el objetivo u objetivos a lograr. Si nuestro propósito es “convencer” de algo, el objetivo u objetivos serán los aspectos concretos sobre los que queremos convencer; si pretendemos “persuadir”, los objetivos serán las acciones concretas que deseemos que el auditorio realice, etc.

Tanto el propósito como los objetivos son aspectos básicos en todo proceso de comunicación, y deberemos tenerlos muy claros y presentes en todo momento, no perdiéndolos de vista en la fase de preparación, y mucho menos en el momento de su exposición.

5.2.2. Limitar los contenidos.

Una vez que tenemos claro el objetivo que pretendemos alcanzar, el siguiente paso importante es limitar los contenidos de nuestra ponencia, establecer el marco de actuación. Para ello es fundamental centrar los puntos más importantes, concretar las ideas principales que vamos a desarrollar. No es recomendable tratar de presentar más de cuatro o cinco ideas básicas, ya que ello impedirá la percepción y asimilación de las ideas. Cuando en una ponencia se emite un amplio número de mensajes, se corre el gran riesgo de que el auditorio no asimile ninguno.

Pues bien, partiendo de la base de la concreción, profundizaremos en lo que conocemos, en lo que dominamos, sobre aquello que tenemos ganas de hablar, tratando de improvisar lo menos posible. El dominio de la oratoria sólo se logra si se tiene dominio del tema que se desea tratar.

Y, por supuesto, tendremos cuidado con el tiempo asignado. Los contenidos se expondrán en función del tiempo disponible. No se transmite el mismo número de mensajes en una ponencia de 15 minutos que en otra de 30 minutos.

5.2.3. Seleccionar un título atractivo.

Cuando tenemos determinados los contenidos y delimitados los campos de la intervención, el siguiente paso es seleccionar un título atractivo para nuestra ponencia.

No es uno de los apartados principales, pero sí tiene una considerable importancia. Un buen título es un gancho inicial para una charla y puede hacerla atractiva antes de empezar.

5.2.4. Analizar el auditorio.

Ya tenemos el objetivo, sabemos lo que queremos comunicar y hemos elegido un título. Ahora tenemos que adaptar lo que queremos transmitir al tipo público al que se lo vamos a transmitir. Es preciso, por tanto, saber quién es el público objetivo de nuestra ponencia.

No es lo mismo dirigirnos en nuestra intervención a jóvenes de 15 años que a personas adultas o muy mayores; no es lo mismo dirigirnos a unos compañeros de trabajo que al presidente de una empresa...

Por eso, es importante conocer las actitudes, intereses, gustos, preferencias, motivaciones de los diferentes públicos a los que nos vamos a dirigir. Todo ello constituye una valiosa información que, si la sabemos utilizar, nos permitirá acercarnos con mayor acierto y lograr el éxito que pretendemos.

5.2.5. Reunir los materiales que den soporte al discurso.
El siguiente paso importante es reunir los materiales a partir de los que vamos a dar forma a nuestro discurso.

Para ello es importante recoger inicialmente, sin ningún filtro, todas aquellas ideas, argumentaciones, pensamientos propios o ajenos, convicciones, noticias, anécdotas, etc., que se hallen comprendidas dentro de los límites establecidos y estén relacionadas con la base de nuestra ponencia y, muy en especial, con los objetivos a lograr. En esta fase reuniremos todo el material que podamos, sin ninguna criba. Más adelante podremos depurar y seleccionar las ideas más valiosas. Es bueno disponer de mucho más material del que pensemos y podamos utilizar.

Para ampliar las fuentes de información y disponer de la máxima información posible al efecto recomendamos buscar y leer libros, informes y documentación relacionadas con el tema elegido. También es conveniente formularse preguntas al respecto, pensar en aquellos aspectos que más puedan interesar al auditorio y nos ayuden a ampliar nuestros planteamientos y propósitos.

El incorporar ejemplos, notas de humor, experiencias personales, anécdotas, incidentes, testimonios, etc., ayudará a que se comprendan mejor nuestros planteamientos, así como a hacerlos más amenos y agradables.

5.2.6. Ordenar la información en capítulos y establecer un esquema-guión.

Cuando consideremos que tenemos toda la información necesaria y suficiente la ordenaremos en capítulos y estableceremos un esquema-guión que nos facilite su exposición.

En cada capítulo iremos introduciendo las ideas, argumentaciones y pensamientos, que hemos recogido en el apartado anterior.

Cuando tengamos todas las ideas aplicadas a capítulos o apartados es el momento de efectuar la selección y quedarnos con las que consideramos principales. Sin embargo no eliminaremos ninguna idea: es bueno tener material de reserva para su utilización en caso necesario.

Cuando ya hemos seleccionado el material de ideas principales y secundarias hay que ordenarlo y establecer un esquema-guión que presente una cierta coherencia con el orden de las ideas expuestas y vaya en línea con el objetivo de nuestra ponencia. Este trabajo es importante. Debemos facilitar en la mente de nuestro auditorio la comprensión de las ideas expuestas y para ello nada mejor que hacerlo de una forma lógica y ordenada.

Un discurso es como un viaje  con un punto de partida, un itinerario y una meta. Lo mejor, antes de partir es fijar un itinerario en un mapa. Esta es la razón y la finalidad del esquema-guión. Es tener un itinerario que nos dice con qué arrancar, por donde seguir y en qué orden y cómo terminar. La improvisación es el último recurso, es la salida a una situación imprevista. Por ello, no debemos improvisar, no debemos carecer nunca de un esquema-guión y, si lo hacemos, que sea de forma muy excepcional.

Recomendamos memorizar o tener al alcance de la vista con letras mayúsculas bien visibles el esquema-guión que hemos elaborado y que constituye la estructura de nuestro discurso. Nunca hay que aprender de memoria un discurso, pero sí recomendamos hacerlo con el esquema-guión.

5.2.7. Preparar un inicio atractivo y un cierre adecuado.

Tenemos ya las partes sustanciales del discurso: el objetivo, los contenidos, un título atractivo, la adaptación de los mensajes al auditorio y el guión con las ideas debidamente estructuradas. Ahora nos quedan los detalles, aspectos que, aun siendo factores complementarios, dan un toque de originalidad y atractivo a un discurso. Entre estos importantes complementos están el arrancar de una forma atractiva y el cerrar adecuadamente.

5.2.8. Preparar por escrito un borrador del discurso.
No es necesario escribir el discurso que vamos a pronunciar, pero es recomendable. Nos ayudará a desarrollar más adecuadamente las ideas, las expresiones y conceptos, concretar los mensajes, perfilar los detalles.

Para ello adaptaremos el lenguaje. Por lo general, la mayor parte de las personas escriben de una forma y hablan de otra, no muy distinta, pero sí diferente. Pues bien, como se trata de una comunicación oral hemos de tratar de escribir para que nuestra expresión resulte “natural” y no artificial. Debemos recordar que el orador no está para demostrar lo mucho que sabe, o lo bien que habla, sino para transmitir adecuadamente un mensaje.

Cuando tengamos un primer borrador del discurso, trabajaremos sobre él, buscaremos la oportunidad de poner ejemplos, anécdotas y experiencias personales. Podremos personalizar algunas partes del discurso haciendo referencia a personas presentes en el auditorio, a sus opiniones, trabajos, realizaciones, etc.

Cuidaremos el lenguaje utilizado y, en especial, con el uso de tecnicismos. Es preciso hacerlo con un lenguaje sencillo y comprensible, adaptado al público objetivo al que nos vamos a referir. Es muy recomendable siempre ponerse en el lugar de los oyentes.

También es recomendable facilitar la visualización de ideas a través de demostraciones, conceptos u objetos.

Y siempre cuidaremos el tiempo. Es frecuente ir añadiendo y añadiendo contenidos a nuestro discurso y luego resulta que rebasamos ampliamente el tiempo asignado. Hay que tener en todo momento un riguroso control del tiempo y recordar que es mejor pecar de breves que de pesados.

Y, en cualquier caso, recordemos que todo discurso ha de ser:

· Definido

· Concreto.

· Claro.

· Interesante.

· Ameno.

· Con palabras de uso cotidiano.

· Fresco, original.

· Vigoroso, convencido, entusiasta.

· Seguro.

· Sincero.

5.2.9. Desarrollar apoyos visuales.

Para reforzar nuestros mensajes lo mejor es elaborar apoyos visuales (transparencias, proyección por ordenador, vídeos, pizarra...) que faciliten la asimilación por parte del auditorio.

Los apoyos visuales atraen la atención, facilitan la comprensión, mejoran la retención, hacen más amena la exposición y refuerzan el mensaje.

Por ello, saber confeccionar transparencias o soportes gráficos que posibiliten la visualización de los conceptos es una necesidad de primer orden en el ámbito de la comunicación oral.

5.2.10. Dejarlos reposar y enriquecerlos periódicamente 

Aunque muchas veces no queda otro remedio, no es conveniente preparar discursos o intervenciones públicas con escaso plazo de tiempo, de un día para otro, o sobre la marcha. El factor tiempo es un elemento determinante en la calidad de una comunicación.

Los discursos, si se dejan madurar, se enriquecen y ganan en contenido y profundidad. Por ello es aconsejable dejarles reposar y enriquecerlos periódicamente. En cualquier momento se nos puede ocurrir algo que refuerza una idea, mejora un concepto o matiza un pensamiento.

5.2.10. Ensayar y ensayar.

Finalmente, lo prepararemos hasta que lo dominemos con totalidad. y para ello lo más recomendable es ensayar mucho.

Nunca debemos aprender un discurso de memoria, ya que los nervios y la tensión del momento de su exposición nos pueden jugar una mala pasada y hacer que nos quedemos en blanco, pero sí dominar en nuestra mente las ideas clave ordenadas adecuadamente y tener memorizado el esquema-guión.

Un discurso aprendido de memoria también puede llevar a que más que la transmisión de un .mensaje sea la “recitación” de unas palabras y eliminaría la sensación de naturalidad. Debemos dar la sensación de espontaneidad, de soltura y dominio de la situación.

Para ensayar un discurso lo mejor es en primer lugar memorizar el esquema-guión, dominar las ideas clave que se integran en cada uno de los apartados fundamentales y exponerlo de la misma forma que lo haremos el día de nuestra intervención. y para comprobar la calidad de nuestra exposición podemos:

· Grabar y escuchar nuestro discurso. Permite oír la exposición, posibilita el corregir errores, detectaremos defectos en nuestra vocalización, ritmo, tono, etc., y además, algo muy importante, es la única forma de saber con seguridad el “tiempo” de nuestra intervención. Prescindamos de que nos resulte desagradable nuestra voz; le ocurre a casi todo el mundo.

· Que algún conocido, con objetividad, nos escuche. Esto también nos ayudará a mejorar nuestra presentación ya corregir nuestros defectos. Además, actuar ante una persona ayuda a hacer más real el ensayo y permite que los sentimientos se manifiesten con más naturalidad. 

Si vamos a utilizar apoyos visuales, es recomendable ensayar con ellos y tratar de ajustar los ritmos de nuestra expresión con la presentación de la transparencia o proyección. Si el ponente va a un ritmo y los apoyos visuales a otro el efecto es negativo.

Tampoco está de más, antes de nuestra intervención, hacer una prueba-ensayo en el lugar del discurso. Ver el escenario, la iluminación, la pantalla de proyección, los acoplamientos de cables y enchufes, nos evitarán sorpresas de última hora.

 Si ensayamos adecuadamente la intervención resultará mucho más sencilla, y sobre todo nos llevará a actuar con mayor confianza y seguridad en nosotros mismos.
Capítulo 6.

El discurso: inicio, desarrollo y cierre.

1. Cómo iniciar un discurso.

2. Cómo pronunciar un discurso.

3. Cómo cerrar un discurso.
"El secreto de todo arte de expresarse consiste en decir la misma cosa tres veces:

-Se dice lo que se va a decir.

-Se dice.

-Se dice lo que se ha dicho".

(L. Guitton)

6.1. CÓMO INICIAR UN DISCURSO.
El inicio, al igual que el cierre y el mensaje central, constituyen las partes esenciales de un discurso. Cada una de estas partes es esencial y requiere una atención y una preparación específicas.

Las primeras palabras pueden resultar decisivas, y por ello hay que escogerlas con especial cuidado y atención. Cicerón decía: " El inicio debe ser muy cuidado, ingenioso, pleno de contenido, de expresiones ajustadas y sobre todo, bien adaptado a la causa que defendemos; el inicio es el que da una idea del resto del discurso y el que le sirve de recomendación. Es, pues, preciso que cautive a los oyentes”.

Un buen inicio es el camino hacia un buen final. Al principio de la exposición la atención del auditorio, por lo general, es baja; los oyentes todavía están fríos, con la mente en temas que les preocupan o han tratado hace unos minutos, hay rezagados que se van incorporando y que distraen la atención de los presentes... Pasados los primeros minutos, si el orador es competente y transmite algo importante, la atención se va incrementando hasta alcanzar determinados niveles, que se hallan en estrecha relación con el interés de la comunicación. Pero por muy bueno que sea el orador, entra en juego el factor tiempo y se empiezan a vislumbrar muestras de cansancio o de nerviosismo por prisas. Una vez que se rebasa el tiempo calculado como disponible, la atención empieza a decaer y se manifiestan síntomas de impaciencia e inclusive algunos abandonos de la sala. Es el momento de acabar.

Por ello, para evitar esta situación, para lograr elevar la atención del auditorio desde los primeros segundos, lo recomendable es comenzar nuestra intervención con un inicio impactante, interesante y sorprendente que posibilite de forma rápida elevar la atención de nuestro auditorio y permita hacemos con nuestros oyentes. 

El inicio en muchas ocasiones es decisivo. A menudo, se gana o se pierde un auditorio con las cinco o seis primeras frases que se pronuncian. La forma de entrar al auditorio, el tono, la fuerza, el entusiasmo, el atractivo de la presentación, etc., hacen que el auditorio se enganche o no.

No hagamos nunca una introducción demasiado formal. No utilicemos inicios tópicos de lo mucho que nos gusta la ciudad donde hablamos, de lo maravillosas que son las personas de esa población... Todos los asistentes pensarán que probablemente diremos lo mismo mañana en otra población.

Tampoco hay que iniciar nunca un discurso con una disculpa, salvo que hayamos llegado tarde y lógicamente debemos justificar y lamentar la tardanza, o estemos afónicos y no podamos expresarnos en el tono de voz adecuado. Hay oradores que empiezan su intervención disculpándose porque no tienen experiencia de hablar en público, carecen de facilidad de palabra, les pone muy nerviosos presentarse delante de un auditorio, les han indicado en el último momento que sustituyan a un compañero que era quien realmente tenía que haber venido al acto. Si estamos nerviosos, si no somos unos fenómenos de la naturaleza hablando en público, si no nos ha dado tiempo de preparar adecuadamente la intervención, nos aguantamos y adelante...

Y tampoco, empezaremos nunca nuestra charla contando un chiste. Si no tenemos una gracia especial, un sentido del humor desbordante, un chiste producirá un impacto negativo.

Las opciones o alternativas que tenemos para elaborar un buen inicio son las siguientes:

6.1.1. Un hecho interesante, una historia o un incidente.

Podemos contar una pequeña historia, explicar un problema o incidente que sufrimos en determinada ocasión o hacer una breve narración relacionada con el tema que vamos a exponer. Este es un inicio muy adecuado que permite captar en breves segundos la atención del auditorio y facilita de forma amena el enlace con el propósito de nuestro discurso.

6.1.2. Un ejemplo o anécdota precisa.

En la misma línea que el apartado anterior, en ocasiones contar una anécdota personal propia o ajena o poner un ejemplo del asunto que vamos a tratar a continuación es también otra de las vías que el orador puede elegir para empezar adecuadamente su intervención.

6.1.3. Hacer una pregunta o varias.

Este es un recurso facilísimo, que no requiere excesiva preparación, de gran impacto y que siempre surte el efecto deseado: llamar la atención, provocar el interés del auditorio y situar el tema en el punto de salida.

6.1.4. Una cita apropiada.
Elegir una cita apropiada, indicando su autor, es también un modo oportuno de entrar en un discurso. Son fáciles de encontrar recurriendo a libros o archivos. Si se selecciona bien permite enlazar fácilmente con el cuerpo central del discurso, dando una impresión de cultura y buena preparación. Sin embargo, debemos tener mucho cuidado respecto a la procedencia de la misma. No es recomendable hacerlo de personajes políticos en activo o representantes de instituciones: en el auditorio puede haber personas de ideas opuestas y nuestra entrada sería mal recibida.

Si queremos basarnos en una cita para defender una posición determinada, su autor debe ser una persona conocida y de indiscutible solvencia profesional en el ámbito de referencia.

6.1.5. Efectuar una afirmación atrevida.

Efectuar una afirmación atrevida es un recurso que produce un gran efecto y consigue en muy pocos segundos una gran atención del auditorio. Esta vía es una de las técnicas que mayor impacto inicial produce. Ahora bien, el problema de arrancar con una afirmación atrevida es que luego hay que mantener ese nivel de atención y dar continuidad con nuestro tema a la afirmación efectuada. 

6.1.6. Un comentario sorprendente.
En la misma línea que en el apartado anterior, se puede iniciar una charla realizando un comentario llamativo o sorprendente. La diferencia entre ambas se encuentra en que mientras la afirmación atrevida se basa en un juicio o criterio sustentado por el propio orador, en el comentario sorprendente el origen del mensaje se debe a otra persona u organización.

6.1.7. Mostrar un objeto.

Mostrar un objeto material, un libro o un recorte de prensa son fórmulas de captar la atención y centrarla en un punto común. Podemos, por ejemplo, leer un comentario de la prensa del día mostrando el periódico que constituye la fuente de la noticia.
6.1.8. Una anécdota graciosa.
Hemos dicho con anterioridad que no es recomendable iniciar nuestra comunicación con un chiste, salvo que seamos muy expertos en su exposición. Sin embargo, una alternativa existente al chiste es hacerlo narrando una anécdota de humor sobre un acontecimiento o una persona. Si lo hacemos sobre una persona, lo más indicado es realizarla sobre uno mismo.

Elijamos la alternativa que elijamos, lo importante es hacer un inicio con el que captemos la atención de nuestros oyentes en los primeros segundos, despertemos su interés, provoquemos su curiosidad y abramos su apetito para entrar de lleno en el tema que nos ocupa. 

6.2. CÓMO PRONUNCIAR UN DISCURSO.
Tenemos preparado adecuadamente el discurso, lo hemos ensayado repetidamente, nos sentimos confiados, suficientemente entusiasmados y con “ganas” de lanzar nuestro mensaje. Tras un atractivo inicio que hemos hecho con esmero e imaginación, llega el momento de realizar nuestra exposición.

En este momento, cuando nos encontramos frente a un auditorio que nos escucha con atención debemos tener muy en cuenta una serie de aspectos importantes que facilitarán nuestra intervención. Son los siguientes:

6.2.1. Mantenerse tranquilos.
No dejar que los nervios o el miedo nos bloqueen. Tratemos de dominar la situación y no que ella nos domine a nosotros. La naturalidad y el saber mantener la calma son dos grandes aliados.

Para ello, lo mejor es efectuar una serie de respiraciones en profundidad, confiar en nosotros mismos, transmitir a nuestra mente el mensaje de que lo vamos a hacer bien, mirar al auditorio, sonreírle, dar unos pasos por el escenario, controlar bien las manos y hacer gala, si se puede, de nuestro sentido del humor.

6.2.2. Captar el interés y la atención desde el inicio.

Es importante captar y mantener tanto el interés como la atención del auditorio desde el inicio hasta el final de nuestra intervención. Para ello, además de transmitir un mensaje importante e interesante, es preciso dar vivacidad a nuestro discurso, sorprender en momentos de forma positiva, generar acción involucrando al auditorio y desarrollar una exposición en la que haya movimiento.

Para ello, lo mejor es hacer una presentación dinámica con ejemplos, anécdotas, experiencias, especialmente en los momentos en que observemos que decae la atención o cuando la intervención se alarga más de veinte o treinta minutos.

Utilizar el suspense, ser originales y presentar cierta novedad en nuestros planteamientos, dar algunas pinceladas con sentido del humor y estar física y emocionalmente cerca del auditorio son recursos que igualmente nos permiten mantener su atención e interés muy adecuadamente.

No nos preocupemos únicamente de emitir ideas y conceptos, tratemos también de transmitir sentimientos. Pongamos entusiasmo, pasión, calor y fuerza en todo lo que digamos.

Si no se rompe con ello nuestro discurso, podemos considerar la posibilidad de dar cierta participación a alguno o algunos de los oyentes, tratando de integrarles y de hacerles partícipes en nuestra comunicación.

Y siempre utilizando un lenguaje claro, preciso, sin tecnicismos innecesarios y directo. Hablamos para un auditorio y, si es preciso, adaptaremos y transformaremos nuestro mensaje al público que nos está escuchando.

6.2.3. Mirar al auditorio.

Es importante lograr una proximidad física y emocional con el auditorio. Hablamos para ellos, luego nos tienen que sentir cercanos a ellos.

La proximidad física la logramos estando lo más cerca posible del auditorio. No es bueno hablar desde un escenario, ni sentados en la distancia. Lo mejor es hacerlo de pie, próximos a nuestros oyentes, eso sí, respetando el espacio de intimidad que tenemos todas las personas.

La proximidad emocional la logramos mirando a los oyentes. Miraremos a todo el auditorio en su conjunto y a cada persona en particular. Cada persona tiene que sentir que se le está hablando a ella, que nos dirigimos a ella, para lo cual lo más adecuado es mirarle ocasionalmente uno o dos segundos a la cara y, si la situación lo aconseja, sonreírle. Esto le hará sentirse más cómodo a usted y creará un ambiente más cálido y amigable.

6.2.4. Hacerlo de una forma ordenada.

La pronunciación del discurso debe realizarse de una forma ordenada y siguiendo los principios de actuación siguientes:

· Unidad. Todo lo que se diga debe tener un mismo estilo y estar relacionado con el tema que tratamos.

· Orden. Las ideas deben ser desarrolladas con un orden lógico y los razonamientos deben derivarse unos de otros. Debe haber un “hilo conductor del discurso” que no debe perderse en ningún momento.

· Progresión. Las ideas deben ir desarrollándose poco a poco, con arreglo a criterios debidamente previstos de forma anticipada.
· Transición. El paso de un asunto a otro debe realizarse de forma precisa y clara, de forma que el auditorio comprenda el cambio de tema producido. 

6.2.5. Tener una dicción lo más clara posible y hacer pausas.

La velocidad al hablar está condicionada, en gran medida, por la personalidad del sujeto. Sin embargo, hay que tratar de no correr excesivamente. Debemos procurar hablar sin atropellarnos, evitar la sensación de tener prisas por terminar, y sobre todo posibilitar que el auditorio asimile nuestros mensajes.

La velocidad en la comunicación oral lleva a que el ponente se coma sílabas, palabras, no termine las frases. Por ello, es importante vocalizar bien y tener una dicción lo más clara posible. Hablar alto pero sin chillar. Tan malo es gritar como hablar tan bajo que no se enteren ni los de la primera fila.

Además de controlar la velocidad, es muy recomendable realizar pausas periódicas. Los pequeños silencios nos sirven tanto para efectuar un respiro como para destacar una idea.

6.2.6. Modular la voz y cambiar de tono periódicamente.

Es recomendable tratar de evitar la monotonía. Hablar en un único tono y un rato produce somnolencia. Debemos modular la voz y cambiar de tono periódicamente. Hay que aprender a hablar en tono bajo, pero que se oiga, para subir cuando decimos algo que consideramos importante. Hay momentos en que es preciso poner énfasis y transmitir entusiasmo.

6.2.7. Utilizar medios audiovisuales de forma sincronizada.

Los medios audiovisuales apoyarán nuestra intervención siempre que tengamos cuidado de no perder el ritmo. Trataremos de sincronizar nuestra intervención con todos los elementos de apoyo.

6.2.8. Si nos falta tiempo, no correr.

Si observamos que nos estamos alargando, que hemos sobrepasado el tiempo asignado y debemos terminar lo que no hay que hacer nunca es correr, diciendo lo que nos resta a toda velocidad. Es un error gravísimo.

Cuando nos falta tiempo lo que tenemos que hacer es abreviar, reducir nuestro discurso a los conceptos claves. Lo extenso cansa, lo breve apetece volverlo a oír.

6.2.9. Recomendaciones y aspectos a evitar.

Por último recomendamos:

· Si estamos nerviosos, si el miedo nos invade, recomendamos pensar que sabemos mucho más que el auditorio que nos está escuchando.

· Si nos quedamos en blanco, sonreír y decir: “Lo siento, no sé por dónde iba”.

· No prestar demasiada atención al papel donde llevamos el esquema-guión. Da sensación de inseguridad.

· Procurar hacer nuestra intervención de pie, andando, cerca del auditorio. Evitar en la medida de lo posible quedarse sentado o agarrado al atril escondiéndose de las miradas de los oyentes.

· Mirar más a las personas que tienen más influencia o capacidad de decisión. Observarles atentamente y leer su rostro con el fin de detectar el impacto de nuestro mensaje.

· No ironizar de forma que pueda sentar mal. Sin embargo, es muy adecuado reírse e ironizar sobre uno mismo.

· Cuidado al poner ejemplos y referencias relacionadas con el ámbito político. Es fácil que haya oyentes que no participen de la misma idea. 

6.3. CÓMO CERRAR UN DISCURSO.

Un discurso no sólo hay que iniciarlo con un cierto gancho y transmitirlo adecuadamente, tratando de mantener en todo momento el interés y la atención del auditorio, sino que además es preciso cerrarlo con brillantez. Lo que uno dice al terminar, las últimas palabras, quedan sonando en los oídos del auditorio y probablemente sean las más recordadas.

Nunca hay que terminar una intervención de forma brusca, inesperada. El auditorio no sabrá si hemos cogido un respiro para continuar o hemos terminado. Un mal cierre produce una sensación de vacío, de algo inacabado. Sin embargo, un buen cierre es la culminación de un buen trabajo, de un discurso bien elaborado y transmitido de forma adecuada.

Por ello, el final del discurso debe ser planeado con anticipación, debe ser trabajado con interés y esmero.

Hay que evitar divagar en el momento del cierre, relajarse pensando que estamos ya en las últimas palabras. Si no somos capaces de mantener la tensión hasta el último momento, corremos el riesgo de echar todo nuestro trabajo por la borda. Por ello, el cierre es la ocasión de dar un golpe de efecto final, pronunciando unas palabras adecuadas con un tono de voz que convenza, que llegue al auditorio.

Al igual que existen diversas alternativas para iniciar un discurso, también existen para el cierre. Entre las principales, podemos señalar las siguientes:

6.3.1. Haciendo un resumen de los puntos tratados.

Es un recurso muy bueno y fácil de aplicar. Un resumen sintetiza nuestra intervención, centra nuestra idea principal y consolida el mensaje en la mente del auditorio.

Cuando se realice un cierre resumiendo lo que se ha dicho se puede empezar con expresiones del tipo siguiente: A modo de resumen, nos gustaría que queden claras las siguientes ideas: 1. “...”, “En definitiva...”, “En una palabra...”, “Para terminar...”.

Por ello, un modelo de comunicación que utilizan muchos oradores es: primero, decir lo que vamos a decir; segundo, decimos lo que tenemos previsto decir y, finalmente, decimos lo que hemos dicho.

6.3.2. Ofreciendo conclusiones.

Otra alternativa consiste en presentar una serie de conclusiones respecto al discurso pronunciado. Es una buena opción porque después de haber oído muchas cosas, de haber recibido bastante información, si el ponente presenta un conjunto de conclusiones ordenadas y claras facilita la comprensión y refuerza la finalidad de la comunicación.

6.3.3. Animando a la acción.

En una comunicación oral, siempre que se pueda, hay que tratar de llegar más allá de la simple transmisión de información, hay que procurar una posición “activa” del oyente. Para ello lo mejor es persuadirle de que lleve a cabo aquello que propugnamos, que se anime a ejecutar una determinada acción.

6.3.4. Efectuando una galantería sobria y sincera.

Otra de las alternativas existentes para finalizar un discurso es hacer una galantería sobria y que suene a sincera, nada de adulaciones toscas.

Podemos terminar un discurso diciendo: “Ha sido un auténtico placer para mí haber podido compartir esta jornada con vosotros. Considero que los objetivos de la sesión los hemos cubierto con y me voy con una impresión magnífica de este grupo. Me gustaría volver a veros. Muchas gracias por vuestra atención y hasta una nueva ocasión”.

6.3.5. Citando una frase.

Una de las alternativas existentes para iniciar un discurso es citar una frase. Se puede hacer lo mismo para terminar.

Podemos elegir una frase especialmente seleccionada para nuestra intervención, o también cabe volver a la cita con que hemos iniciado nuestra exposición dándole una solución.

6.3.6. Haciendo referencia a la pregunta con que se ha iniciado.

También se puede terminar dando una respuesta a la pregunta con la que abríamos el discurso 

6.3.7. Con una pincelada de humor.

En el apartado correspondiente a las formas de iniciar un discurso decíamos que no era oportuno iniciar la intervención con un chiste, salvo que se supiese contar muy bien, por los riesgos que entraña su exposición.

Sin embargo, en el cierre no ocurre lo mismo. Cuando terminamos nuestro discurso, si nos ha ido bien, si sentimos que nos hemos ganado al auditorio, si nos sentimos con confianza en nosotros mismos, entonces podemos atrevemos y correr el riesgo de contar un chiste que tenga relación con el tema que hayamos expuesto. 

Y, si no contamos un chiste, queda el recurso de efectuar el cierre con una pincelada de humor.

6.3.8. Indicando los beneficios que se conseguirán.
Otra alternativa muy útil para terminar un discurso es concretar los beneficios que se derivan de aceptar o llevar a cabo las propuestas realizadas a lo largo de nuestra exposición.

6.3.9. Solicitando una petición directa.

Los discursos de persuasión deben terminar necesariamente con una petición directa. La solicitud de petición directa debe ser clara, concreta y fácilmente realizable. El auditorio tiene que decidir en décimas de segundo si está dispuesto o no a atender la petición. Por ello, debemos facilitar su decisión y tratar que sea realizada de forma inmediata.

6.3.10. Manifestando la intención personal de obrar conforme a la idea del discurso.

6.3.11. Volviendo a la frase gancho de apertura.

Otra de las alternativas existentes para cerrar un discurso es volver a la frase gancho inicial, especialmente si era muy sorprendente.

6.3.12. Agradeciendo a todos la atención prestada.

Y, finalmente, cuando se tiene poco tiempo de preparar un cierre adecuado o cuando no imaginemos nada ingenioso, podemos acudir al socorrido agradecimiento por la atención prestada y terminar con un sonoro y sonriente: MUCHAS GRACIAS. Eso sí, conviene que el tono sea contundente y amable.
Tras haber terminado nuestra intervención, siempre cabe dar una participación al auditorio y abrir un turno de preguntas con el fin de aclarar dudas, suscitar controversias o dejar la posibilidad a quienes lo deseen de realizar los comentarios que estimen oportuno al respecto.

Capítulo 7.

Cómo hablar en público con naturalidad.

1. Cómo hablar en público con naturalidad.

2. Normas prácticas para hablar en público con naturalidad.

7.1. CÓMO HABLAR EN PÚBLICO CON NATURALIDAD.

Hablar en público adecuadamente no es muy difícil, cualquier persona puede hacerlo siempre que trate de reunir dos condiciones básicas:

a) Confianza en sí misma. Siempre que tenemos que hablar ante un auditorio existe un cierto miedo, un respeto y una tensión nerviosa. También hemos señalado la necesidad de controlar esos nervios y tratar de dominar la situación, antes que ella nos domine a nosotros. Para tener un control y dominio de la situación es necesario potenciar la confianza en nosotros mismos, perder un poco el miedo al ridículo que todos llevamos dentro y autoconvencernos de que somos capaces de hablar correctamente. A partir de aquí, estaremos en condiciones de poder hablar con naturalidad.

b) La segunda condición es tener “ganas” de hablar, de comunicarnos, de transmitir una idea. Para ello debemos superar la rigidez corporal, los movimientos nerviosos y tratar de hablar con naturalidad de lo que sabemos, poniendo la cabeza y el corazón en cada palabra que pronunciemos.

7.2. NORMAS PRÁCTICAS PARA HABLAR EN PÚBLICO CON NATURALIDAD.

Al pronunciar un discurso es necesario conocer unos conceptos básicos y unas normas prácticas que nos permitirán comunicarnos con otras personas. Entre los más importantes podemos señalar los siguientes:

7.2.1. Comunicar con todo el cuerpo.

La inexperiencia en la comunicación oral hace que prestemos una gran atención al discurso y al dominio de las “palabras”. Son importantes, pero no lo son todo. Debemos recordar que tan importante o más que las palabras es la emoción que ponemos al pronunciarlas, porque la comunicación la realizamos con todo el cuerpo.

Por ello, las palabras deben ir complementadas con la comunicación de manos, brazos, pies, gestos, mirada..., con todo el cuerpo.

7.2.2. Lograr un contacto personalizado.

Un aspecto de vital importancia en toda comunicación es tratar de lograr un contacto personalizado con todo nuestro auditorio. La proximidad física y emocional es un factor de gran relevancia en el éxito de toda comunicación.

Para ello, lo primero es estar físicamente próximos a los oyentes, que nos sientan cerca de ellos. Una comunicación sentados, desde un estrado, es distante y establece barreras comunicacionales. Lo segundo es estar emocionalmente con el auditorio, para lo cual es conveniente mirar a todos ya cada uno de ellos, que cada uno sienta que se le mira a él/ella, y sonreírles. Es bueno acostumbrarse a irradiar afabilidad por medio de un semblante risueño y simpático.

7.2.3. No tratar de abarcar muchas ideas.

Antes hemos señalado que un error clásico de inexpertos comunicadores es preocuparse en exceso de las palabras y olvidarse de los sentimientos; el siguiente error es tratar de abarcar y transmitir muchas ideas en un mismo discurso.

Tener dominio de un tema, saber mucho de algo, hace que pensemos que todo es importante y que hay que contarlo todo. Si lo hacemos así rebasaremos el tiempo disponible y para el auditorio será imposible retener todas las ideas. 

No hay que tratar de abarcar más de dos o tres ideas en una comunicación oral, y éstas deben ser expuestas con claridad y reforzadas con complementos visuales y ejemplos que faciliten su comprensión.

7.2.4. No escribir todo lo que se va a decir. Sólo el guión.

No es recomendable escribir todo lo que vayamos a decir, porque ello nos llevaría a memorizar y aprendernos de memoria el discurso, sólo el esquema o guión que vayamos a utilizar, en el que se recogerán las ideas principales.

La memorización de un discurso tiene dos graves riesgos o inconvenientes. El primero es que podemos quedarnos en blanco en un momento determinado y no sepamos cómo seguir, y el segundo que un discurso aprendido de memoria pierde naturalidad.

Elaboremos un esquema con los apartados o capítulos debidamente numerados, a doble espacio, para que lo podamos leer y seguir con facilidad. y dentro de cada apartado recogeremos las ideas principales a transmitir.

7.2.5. Ser naturales y espontáneos.

En nuestras comunicaciones orales es importante tratar de ser naturales y espontáneos, tal como somos en nuestras actividades ordinarias, con nuestras virtudes y defectos.

No es aconsejable tratar de imitar a otros o intentar dar una imagen diferente a como realmente somos, porque probablemente, además de no conseguirlo, nos impedirá hacer una comunicación fluida y sincera que nos permita ganarnos la confianza y credibilidad del auditorio.

7.2.6. Conversar con el auditorio.
Debemos tratar siempre que la comunicación oral sea bidireccional, incluso en los momentos en los que el protagonismo principal lo tiene el orador.

Cuando un ponente habla a su auditorio está al mismo tiempo recibiendo mensajes no verbales de sus oyentes a través de las miradas, señales de aprobación o resistencia, y por ellas sabe perfectamente si está agradando o no, si le siguen o no, si tienen interés o se están aburriendo.

Además, cuando las circunstancias lo permitan, es recomendable tratar de conversar con el auditorio, hablarle no desde una posición yo hablo-tú escuchas, sino en un tono y forma que permita la intervención puntual de un oyente.

7.2.7. Practicar.

La mejor forma de ganar confianza en uno mismo es prepararse adecuadamente y practicar, porque con la práctica obtenemos experiencia y aprendemos mucho. Es necesario obtener pequeños éxitos, pequeñas satisfacciones que nos lleven a repetir nuevas comunicaciones, a realizar intervenciones cada vez más ambiciosas, a lograr objetivos más atractivos.

Capítulo 8.

Cómo entretener.

1. El discurso de entretener.

2. Normas prácticas para entretener.

3. Metodología para entretener a un auditorio.

"Para entretener es esencial: conocer los gustos, intereses, problemas y preocupaciones del auditorio".

8.1. EL DISCURSO DE ENTRETENER.

El primer discurso básico, el más elemental de todos ellos, es el de entretener. Es el discurso más habitual en el ámbito de la comunicación social y los soportes técnicos que lo sustentan constituyen la base del resto de discursos orales. Por ello, es necesario conocer tanto sus aspectos más característicos como la metodología a emplear para su adecuada exposición. 

Se dice que “entretener” es la acción de transmitir mensajes a otras personas con la finalidad de amenizar, captar su atención y decirles cosas que les agraden, recrear su animo con el simple objetivo de pasar un rato estimulante. La comunicación ordinaria que hacemos todos los días con el resto de las personas, por lo general es una comunicación de entretenimiento.
La comunicación de entretenimiento no tiene más finalidad u objetivo que la de hacer pasar un rato agradable al auditorio, pero como en toda comunicación oral, el hacerlo bien, regular o mal, el saber utilizar las técnicas y mecanismos de atención tiene una importancia decisiva.

Discursos clásicos que entran dentro del ámbito de la comunicación de entretenimiento son contar una historia o incidente personal, un viaje, una anécdota de humor, un comentario jocoso, un chiste, etc.

Para realizar una adecuada comunicación de entretenimiento ante un auditorio es importante conocer los mecanismos que mueven a las personas y actúan en el referido proceso, así como todos aquellos factores que permitirán reforzar nuestra exposición.

8.2. NORMAS PRÁCTICAS PARA ENTRETENER.

8.2.1. Potenciar nuestras habilidades comunicativas.

Lo primero que debemos pretender es dominar los aspectos básicos de la comunicación oral, para lo cual es necesario ejercitar nuestras habilidades de expresión oral y emocional.

Mirar a la cara de los oyentes, sonreírles amablemente, poner entusiasmo en la exposición, modular la voz adecuadamente poniendo énfasis en las palabras o frases oportunas, transmitir sentimientos, etc., son aspectos que debemos desarrollar y potenciar de forma periódica en nuestra comunicación con los demás.

8.2.2. Conocer los intereses, problemas y preocupaciones del auditorio.

Para tener algo interesante que decir a un auditorio es muy conveniente conocer qué le mueve, cuáles son sus intereses, problemas y preocupaciones. A partir de aquí podremos construir nuestra comunicación. 

Si no tenemos un conocimiento previo de los oyentes, lo mejor es investigar, preguntar, hablar con ellos para conocer sus motivaciones y deseos.

8.2.3. Tener algo interesante que decir.
Partiendo del conocimiento del auditorio estamos en las mejores condiciones para saber cuándo tenemos algo o no interesante que decir. Para que la comunicación de entretenimiento tenga aceptación es esencial que contemos con un mensaje atractivo.

8.2.4. Estar nosotros mismos interesados en el tema.

Pero no basta con tener algo interesante que decir, sino que además es preciso que nosotros mismos estemos interesados en el tema.

El interés es contagioso. Cuando una persona tiene un gran interés en un determinado tema, cuando lo vive y siente ganas de contárselo a alguien, la comunicación sale de forma fluida, natural y, sin darnos cuenta, contagiaremos a los interlocutores.

Si transmitimos con interés se disculpan, y con frecuencia no se aprecian, los pequeños errores técnicos.

8.3. METODOLOGÍA PARA ENTRETENER A UN AUDITORIO.

El desarrollo de la comunicación de entretenimiento tiene un proceso metodológico, integrado por varias fases.

8.3.1. Despertar el interés.

Como en cualquier proceso de comunicación oral, es muy conveniente iniciar una charla de entretenimiento con palabras que llamen la atención y despierten el interés de nuestros interlocutores.

8.3.2. Hablar sobre temas que les afecten directamente.

Nada mejor para interesar a un auditorio que hablarles sobre temas que les afecten a ellos de forma directa y, en especial, hablarles sobre ellos mismos. Por el contrario, resulta tremendamente aburrido escuchar a personas que sólo saben hablar de sí mismas.

Las personas, por lo general, tenemos un elevado egocentrismo que nos hace pretender que el mundo gire a nuestro alrededor. De ahí que, en la comunicación oral de entretenimiento, uno de los aspectos que mejor funciona es hablar sobre ellos, tratar sobre sus problemas e intereses. Nunca falla.

Asimismo, en cualquier tipo de discurso (de entretenimiento, informativo, de convencimiento o persuasión) es muy oportuno que periódicamente nombremos o hagamos referencia personal a los diversos asistentes que nos escuchan. Cuando dices el nombre de una persona, ésta despierta, pone sus antenas a la máxima potencia, y si encima escucha algo agradable, su satisfacción se desborda.

8.3.3. Contar historias en las que haya conflictos.

Las comunicaciones de entretenimiento más atractivas son aquellas en las que hay problemas, luchas y conflictos. Todas las grandes obras de la literatura universal tienen una estructura clásica muy similar: se inicia con un planteamiento de conflicto y, por lo general, se remata con un final feliz.

Por ello, si pretendemos entretener a un auditorio, lo mejor es narrar historias, contar incidentes donde haya conflictos, problemas y, si puede ser, un final feliz.

8.3.4. Ser precisos.

Por lo general, cuando en las comunicaciones de entretenimiento tenemos un tema interesante que despierta la atención del auditorio, existe un gran riesgo de empezar a hablar y no parar. Cuidado. Debemos tener las ideas claras y estructuradas, ser precisos en nuestros mensajes y transmitirlos adecuadamente, sin divagaciones.

8.3.5. Transmitir sentimientos.

Si algo hay de característico en la comunicación de entretenimiento respecto a los otros discursos básicos, es precisamente la importancia que en este tipo de manifestación tiene la transmisión de sentimientos.

En una comunicación de entretenimiento todo son sentimientos. Los ojos vibran, la mirada engancha, las manos se mueven, el cuerpo gesticula. Las palabras y las formas quedan en un segundo plano.

8.3.6. Hablar con palabras que evoquen imágenes.

Una forma de reforzar y mejorar en nuestras comunicaciones de entretenimiento es tratar de ayudar a visualizar al auditorio lo que estamos contando, es decir, hablarles con palabras que evoquen imágenes.

Lo mejor es ser descriptivos en nuestras comunicaciones, contar los detalles que hagan “crear” y “ver” en la mente de los oyentes nuestras narraciones.

8.3.7. Cerrar adecuadamente.
Finalmente, aunque nuestro auditorio ya estará satisfecho y feliz, es conveniente recordar que siempre es bueno terminar con un cierre adecuado.

Dejar al auditorio con ganas de más es un buen cierre, dejarles con algo pendiente que les contaremos otro día, también. La mejor señal de éxito es que se les haya hecho corto y les gustaría seguir escuchándonos.

En cualquier caso, es oportuno poner una guinda final, un detalle que haga que la comunicación pueda terminar con un broche de oro, algo que deje una sonrisa de oreja a oreja en nuestros oyentes, para lo cual, como ya sabemos, el cierre debe ser preparado y previsto con antelación.

Capítulo 9.

Cómo informar.

1. El discurso de informar.

2. Normas prácticas para informar.

3. Metodología para informar a un auditorio.

"Ser didácticos es una cualidad principal

de todo comunicador que pretenda informar o formar"

9.1. EL DISCURSO DE INFORMAR.

El segundo discurso básico es el de informar. Es uno de los discursos más utilizados en el ámbito profesional, y por ello es necesario conocer tanto sus aspectos más característicos como la metodología a emplear para su adecuada exposición.

Se dice que “informar” es la acción de transmitir conocimientos a otros en una determinada área, de dar cuenta de hechos o situaciones de interés para el auditorio. Informar es dar noticia de un hecho o situación.

Sabemos que toda comunicación, sea escrita u oral, tiene una gran carga de subjetividad. No obstante, la comunicación informativa trata de situarse en un plano de cierta objetividad en su exposición. Su razón de ser no es convencer, sino poner a disposición del auditorio una serie de hechos y datos, en principio incuestionables, para que sean conocidos y asimilados por los oyentes en la forma que consideren más oportuna.

Los discursos clásicos que entran dentro del ámbito de la comunicación informativa son las conferencias, las reuniones, las presentaciones profesionales, asambleas, las juntas generales de accionistas, las acciones de formación, la impartición de instrucciones, etc.

Para realizar una adecuada comunicación informativa a un auditorio es importante conocer los mecanismos que actúan en el referido proceso, desarrollar nuestra capacidad de exposición y saber defender las propias ideas, aspectos todos ellos que vamos a presentar y desarrollar a continuación.

9.2. NORMAS PRÁCTICAS PARA INFORMAR.

Para efectuar una comunicación informativa es necesario conocer y asumir una serie de conceptos básicos y dominar los mecanismos de asimilación que actúan en el proceso de percepción de las personas. Entre los más importantes, podemos señalar los siguientes:

9.2.1. No improvisar nunca.
Uno de los errores más graves que podemos cometer en una comunicación informativa es la de improvisar, la de comentar algo que no está debidamente preparado de antemano, por la sencilla razón de que cuando uno improvisa tiene tendencia a inventar, a decir cosas que no se ajustan a la realidad.

Debemos preparar adecuadamente nuestra intervención y no improvisar nunca. Recoger las ideas, clasificarlas por su importancia, ordenarlas, establecer un esquema-guión, buscar ejemplos que faciliten la comprensión y elaborar soportes materiales y visuales es el mejor camino que tenemos para desarrollar con eficacia una comunicación de información.

9.2.2. Establecer un objetivo.

Otro error habitual en las comunicaciones informativas es inundar de datos al auditorio sin dirección ni sentido. Cuando uno tiene un conocimiento amplio de un determinado tema, corre el riesgo de aportar excesiva información sin una estructuración adecuada, y lo que es más grave, sin la determinación de un objetivo concreto a alcanzar.

Lo primero que tenemos que hacer, antes de situarnos frente a un auditorio al que pretendemos informarle de algo, es determinar el objetivo u objetivos que deseamos lograr con nuestra intervención.

9.2.3. Tener claras y ordenadas las ideas a transmitir.

Para transmitir información, una vez que hayamos definido el objetivo a lograr, es tener claras y ordenadas en nuestra mente las ideas a transmitir.

La comunicación eficaz no consiste en emitir multitud de palabras o mensajes, sino en transmitir ideas claras con sentimiento. Por ello, antes de situarnos frente a un auditorio debemos esforzarnos en clarificar nuestras propias ideas y ordenarlas con coherencia de acuerdo a un guión lógico de desarrollo.

La claridad se consigue con el orden. Por consiguiente, hay que seleccionar y ordenar las ideas. El orden permite trasladar a las mentes de nuestro auditorio un proceso lógico expositivo, una coherencia en todo lo transmitido.

Una charla informativa debe estar estructurada en base a cuatro o cinco ideas principales. Luego cada una de estas ideas deberán ser complementadas con ejemplos, ideas secundarias y apoyos visuales.

9.2.4. Tratar de ser didácticos.

En una comunicación informativa hemos de tratar de ser didácticos en nuestra exposición. No es cuestión de tener muchos conocimientos y datos sobre un tema, sino de saber exponerlos y hacer que lleguen adecuadamente al auditorio.

Para ser didácticos en nuestras comunicaciones informativas, además de tener las ideas claras, es aconsejable utilizar y poner muchos ejemplos, contar narraciones, apoyarse en medios visuales, dar participación, etc.

9.2.5. Restringir los contenidos al tiempo disponible.

Finalmente, la última norma práctica es la de restringir los contenidos al tiempo disponible. Las charlas informativas son las que más riesgo tienen de que nos pasemos de tiempo. Se sabe tanto y se tiene tanta información que el tiempo siempre se nos queda corto. Por ello, es necesario en primer lugar conocer el tiempo de que se dispone y con posterioridad ajustar los contenidos al mismo.

Una recomendación: dejar un espacio de tiempo sin cubrir, porque siempre añadiremos, en el transcurso de nuestra intervención, mensajes no contemplados en el guión establecido.

9.3. METODOLOGÍA PARA INFORMAR A UN AUDITORIO.

El desarrollo de la comunicación informativa tiene un proceso metodológico, integrado por varias fases, que deberá ser contemplado y expuesto en la forma adecuada. Este proceso es el siguiente:

9.3.1. Despertar el interés.

Como en todo proceso de comunicación oral, es importante iniciar nuestra exposición con un inicio atractivo que capte desde los primeros momentos la atención y el interés de nuestro auditorio.

Una forma sencilla y muy recomendable consiste en formular preguntas llamativas y sorprendentes relacionadas con el tema que vamos a tratar, y si las mismas afectan a los oyentes de forma personal, el resultado es espectacular.

9.3.2. Enunciar el tema que se va a tratar.

Tras la entrada con gancho, procede exponer el título del tema que vamos a tratar, centrar al auditorio en el asunto sobre el cual vamos a disertar. Una vez expuesto el título, es recomendable añadir los puntos o apartados principales de que va a constar la intervención, así como su extensión, con la finalidad de que, desde el inicio, el auditorio tenga una visión global y parcial del tema que se le va a exponer. Esta parte deber ser breve y ágil. 

También es importante en esta fase “motivar” al auditorio respecto al tema que se va a exponer. Para ello, nada mejor que señalar la importancia y el interés que para ellos tiene la información que se les va a transmitir. 

9.3.3. Desarrollar el tema con arreglo a un guión.

Tras la introducción, enunciación del título y motivación del auditorio, procede entrar de lleno en la comunicación prevista.

Dado que disponemos de un esquema-guión, la mejor forma de desarrollar una intervención informativa es ir desarrollando las ideas principales y secundarias de acuerdo con los apartados o capítulos que hayamos determinado, tratando de ser lo más claros y didácticos posible. Debemos esforzarnos al máximo para mantener una coherencia de desarrollo lógico a lo largo de toda la exposición, así como para centramos en los aspectos fundamentales, eliminando todo aquello que sea accesorio y no contribuya al propósito que nos hayamos establecido.

Las charlas informativas deben ser concretas. Concretas en el objetivo a lograr, en las ideas principales, en los datos, cifras, nombres, hechos, etc. Hay que eliminar toda información accesoria que no aporta algo sustancial al objetivo, las vaguedades, que lo único que hacen es alargar inútilmente el discurso y cansar al auditorio.

En el transcurso de la comunicación es muy recomendable utilizar una terminología de fácil comprensión, ajustada al auditorio que nos escucha y desechando los términos técnicos que dificulten la asimilación.

Cada cierto espacio de tiempo es bueno hacer un pequeño resumen de lo que se ha dicho, sintetizar en breves palabras los hitos más significativos que permitan ir fijando en las mentes del auditorio las claves de nuestra comunicación.

No agotar toda la información disponible durante la intervención principal, sino dejar algo para ser expuesto con posterioridad durante el coloquio o en el momento de efectuar las aclaraciones. Razones de tiempo, de oportunidad o de reforzamiento, hacen muy aconsejable disponer de material adicional, por supuesto no muy importante, para ser utilizado una vez hayamos concluido nuestra disertación en medio de las preguntas que nos puedan ser formuladas.

En cualquier caso, vigilar el tiempo transcurrido y el disponible. No cansemos al auditorio y recordemos que siempre es mejor que se queden con ganas de más que saturados.

9.3.4. Utilizar ejemplos, comparaciones y anécdotas.

Es importante tratar de ser ágiles y amenos durante nuestra intervención, que nuestra comunicación llegue con facilidad al auditorio. Para ello, lo mejor es adoptar una actitud física y mental lo más próxima posible, así como poner muchos ejemplos, contar pequeñas anécdotas y efectuar comparaciones.

9.3.5. Utilizar gráficos, soportes y apoyos visuales.

Para facilitar la comprensión de los contenidos informativos es conveniente transformar los hechos y datos en imágenes, apoyarnos en medios que, además de captar la atención, posibiliten la asimilación y retención de los mensajes, y para ello nada mejor que utilizar apoyos visuales.

Es recomendable facilitar a los oyentes soportes informativos que ayuden a seguir la intervención, tales como cuadros estadísticos, balances, esquemas, etc., pero, por el contrario, cuidado con entregar materiales que distraigan o anticipen los mensajes que se van a transmitir. Cuando se entrega por anticipado a los participantes el dossier informativo de la conferencia a impartir, se corre el riesgo de que en la medida que el ponente va desarrollando su intervención el auditorio vaya leyendo en los papeles los mensajes que van a ser presentados a posteriori, lo cual no sólo reduce la atención, sino que además hace perder fuerza comunicacional. Esta es la razón por la cual, a nuestro juicio, la documentación de las ponencias informativas deben ser entregadas al finalizar las mismas.

9.3.6. Vigilar el umbral de saturación de la audiencia. Evitar la fatiga y la pérdida de interés.

Un riesgo evidente es ampliar los puntos y mensajes previstos, salirse de los límites establecidos inicialmente.

Cuando se tiene un conocimiento extenso sobre un tema, es fácil caer en la trampa de añadir nuevas perspectivas, de exponer conceptos no contemplados en nuestro esquema-guión y, en consecuencia, alargarnos a la vez que cansamos al auditorio.

Por ello, en el transcurso de una comunicación informativa hay que prestar una especial atención al nivel de interés con que el auditorio sigue la misma. Hemos de evitar a toda costa cansarles, exponer una excesiva información que haga imposible su asimilación, para lo cual es necesario vigilar el umbral de saturación, observar el grado de interés con que siguen la misma y, por supuesto, evitar la fatiga y el aburrimiento.

9.3.7. Hacer un resumen final y cerrar adecuadamente.

Con el fin de fijar en la mente de nuestros oyentes los puntos más importantes expuestos, un cierre muy adecuado de toda comunicación informativa consiste en dedicar un par de minutos a resumir o sacar unas conclusiones sobre lo expuesto a lo largo de la misma.

Es muy recomendable dejar al auditorio con ganas de seguir escuchando, eso es muestra de que hemos comunicado con acierto, y para ello nada mejor que tratar de no pasarse en los contenidos y saber cerrar a tiempo en la forma adecuada.

También es oportuno, como modelo de cierre, abrir expectativas respecto a la próxima comunicación que vayamos a realizar, despertar interés para un prósima conferencia.

Tras la intervención, lo procedente en una comunicación informativa es abrir un turno de preguntas para que el auditorio formule las cuestiones que considere oportunas, o bien solicite aclaraciones a las ideas y datos presentados.

Capítulo 10

Cómo convencer.

1. El discurso de convencer

2. Normas prácticas para convencer.

3. Metodología para convencer a un auditorio.

4. Cómo argumentar adecuadamente.

5. Cómo convencer en base aun beneficio.

"Para que la comunicación se realice de una forma eficiente,

 la persona debe salir de sí, hacerse disponible al otro,

situarse en su punto de vista, comprenderle".

(Mounier)

10.1. EL DISCURSO DE CONVENCER.

El tercer discurso básico es convencer, cuyo ejercicio requiere el desarrollo de diversas técnicas y habilidades comunicacionales como son el entusiasmo, la argumentación, la entonación, la modulación, las pausas, etc.

Se dice que “convencer” es el difícil arte de lograr que alguien consolide sus criterios o cambie de opinión por medio de argumentos y razones suficientes para aceptar un planteamiento. Convencer es lograr que una persona o varias cambien de criterio u opinión a través de razones eficaces.

El proceso del convencimiento se dirige de forma directa a la mente o cerebro del auditorio, ataca la parte racional de las personas. Por ello, la base del discurso de convencimiento se halla en la calidad y valor de las razones, de los argumentos que el comunicador presenta para tratar que los oyentes acepten sus propuestas.

Por ello, para tratar de convencer a un auditorio es importante conocer los mecanismos que actúan en el referido proceso, reforzar la propia capacidad de convencimiento y aprender a convencer a otros en base a beneficios, aspectos todos ellos que vamos a presentar y desarrollar a continuación.

10.2. NORMAS PRÁCTICAS PARA CONVENCER.

Para convencer a una o varias personas es absolutamente necesario conocer y asumir una serie de conceptos básicos y dominar los mecanismos “racionales” que actúan en las mentes de las personas. Entre los más importantes, podemos señalar los siguientes:

10.2.1. Conocer las necesidades y pretensiones del auditorio.

No se debe tratar de convencer al auditorio mientras no conozcamos en profundidad las necesidades y pretensiones tanto colectivas como individuales que presenta. Exponer argumentos sin conocer los problemas e intereses de los oyentes tiene poco sentido. Todo argumento, toda ventaja de nuestra propuesta, tiene que referirse aun determinado problema o necesidad que tenga nuestro oyente y con la cual tratamos de contribuir a su solución.

Para conocer las pretensiones de nuestro auditorio es necesario realizar antes del acto o durante el mismo un estudio de sus necesidades y proyectos más importantes. Para ello, el sistema más utilizado es la formulación de preguntas abiertas y, sobre todo, escuchar mucho.

10.2.2. Estar convencidos nosotros antes de tratar de convencer a los demás.

Conocida la necesidad, deberemos aplicar el remedio que juzguemos más indicado a la situación en particular, y debemos tener total confianza en su efectividad.

Si pretendemos convencer a alguien de algo, los primeros que tenemos que estar convencidos de ello somos nosotros mismos, sin ello nuestra efectividad comunicativa se pierde en gran medida. Hay ocasiones en que tenemos dudas, que vemos evidentes puntos débiles en nuestra propuesta y no estamos convencidos al mil por mil, de la misma. Pues bien, en estas ocasiones debemos realizar un esfuerzo, revisar nuestras argumentaciones y ver la  forma de reforzarlas.

Si nos enfrentamos a una situación llenos de dudas e inseguridades, nuestras probabilidades de triunfar serán mínimas. Hay que procurar actuar de forma convencida, es el mejor camino para el éxito.

10.2.3. Tener empatía con el auditorio.

En el proceso de comunicación es esencial de convencimiento pensar, sentir y hablar desde la posición del oyente. Nuestras opiniones y creencias no sirven de nada si no sintonizan con el auditorio.

10.2.4. Hablar con entusiasmo contagioso.

La última norma práctica para lograr convencer a un auditorio es hablar con entusiasmo contagioso. Esto es fundamental.

Decíamos anteriormente que es muy importante estar convencidos de nuestra propia propuesta. Pues bien, la mejor forma de demostrarlo es hacerlo de un modo entusiasta, utilizando un tono de voz impactante, poniendo el acento en los argumentos o aspectos más pertinentes.

Sin entusiasmo es difícil convencer, pero, cuidado, tampoco nos pasemos. El entusiasmo desbordante puede resultar arrollador y agobiante, y esto puede originar un malestar en el auditorio.

10.3. METODOLOGÍA PARA CONVENCER A UN AUDITORIO.

El desarrollo de la comunicación de convencimiento tiene un proceso metodológico, integrado por las siguientes fases:

10.3.1. Iniciar con un arranque atractivo.

Ya sabemos que la mejor forma de captar la atención es realizar un inicio atractivo, y si esto es importante siempre, lo es mucho más en el proceso de una comunicación de convencimiento.

La mejor forma de iniciar un discurso de convencimiento es narrar un incidente, presentar una situación problemática u otro inicio con gancho que permita ganarnos al auditorio desde las primeras palabras.

10.3.2. Introducir la idea base en las mentes del auditorio.

Ya conocemos las necesidades de nuestros interlocutores y hemos hecho un comienzo adecuado en el que hemos presentado el marco o la situación en la que nos vamos a desenvolver. Es el momento de introducir la idea base de nuestra propuesta en las mentes del auditorio. 

Todavía el momento de argumentar, lo que se hará en la siguiente fase, sino de presentar la idea base y tratar de impedir, a través de nuestro entusiasmo, que surjan ideas contrarias a nuestra propuesta.

10.3.3. Argumentar.

Es evidente que si pretendemos convencer a alguien de algo, debemos disponer del mayor número posible de argumentos y razones, con el mayor peso y calidad posible para atacar con éxito la parte racional de nuestro auditorio.

Esta parte es tan importante que la vamos a desarrollar más extensamente en el siguiente apartado.

10.3.4. Anticiparse a las posibles objeciones.

Si el objetivo de nuestra comunicación es tratar de convencer a alguien de algo, debemos estar preparados para rebatir las objeciones que con toda seguridad nos van a plantear.

Sin embargo, hay una cuestión que es importante decidir: ¿Me adelanto a tratar las objeciones más habituales o esperamos al momento del debate? Nuestra opinión es que las objeciones “clásicas”, las que todo el mundo plantea habitualmente, deben ser resueltas de forma anticipada en el momento del coloquio. Con ello reforzamos nuestra argumentación y reducimos defensas mentales, ya que en caso contrario serán muchos los oyentes que estarán deseando que terminemos nuestra intervención para plantearnos su cuestión.

10.3.5. Utilizar comparaciones gráficas y apoyos visuales.

Está demostrado que una imagen vale más que mil palabras; pues ayudemos a nuestro auditorio a comprender nuestros mensajes con apoyos visuales y utilizando comparaciones gráficas.

Lo que se oye se olvida, lo que se ve se recuerda y lo que se hace se aprende. Lograr que “hagan” algo sería persuadirlos y eso lo expondremos en el capítulo siguiente. De momento nos conformamos con que oigan y vean lo más adecuadamente posible.

Trataremos de facilitar la comprensión, procurando grabar en la memoria de nuestro auditorio determinados mensajes, y haciendo que los recuerden aun cuando hayamos terminado nuestra intervención, y para ello nada mejor que ayudarles a visualizar los conceptos que exponemos.

10.3.6. Emplear ejemplos generales y casos concretos.

Hay ocasiones en que tenemos tanta información de un tema y lo dominarnos tanto que, cuando nos ponemos frente al auditorio, les largarnos un discurso insufrible e interminable; eso sí, lleno de contenido. Es un error clásico de principiantes.

Una habilidad comunicacional consiste en saber intercalar los contenidos conceptuales con ejemplos, anécdotas, incidentes, e inclusive con comentarios cargados de sentido del humor. Esta forma de hacer comunicación es más eficaz y mucho más asumible por el auditorio.

10.3.7. Repetir la idea inicial.

En la comunicación escrita es muestra de mal estilo repetir palabras, frases e ideas. No ocurre lo mismo en la comunicación oral.

Por supuesto, hay que saber hacerlo y emplear unas pequeñas técnicas. Se puede repetir una frase o unas palabras, cambiando el tono de voz, con el objetivo de recalcar la idea principal que queremos que quede en la mente del auditorio.

10.3.8. Apoyarnos en autoridades en la materia.

Una forma de reforzar nuestra argumentación es apoyarnos en citas o estudios de personas que tengan autoridad técnica o experta en la materia sobre la que tratamos.

En estos casos hay que tener cuidado de la vigencia de las investigaciones, así como de otros estudios que se hayan realizado en dirección opuesta.

10.3.9. Cerrar adecuadamente.

Por último ,tras la presentación de nuestra propuesta, argumentación y tratamiento de las objeciones, hemos de cerrarla adecuadamente. Para ello lo mejor es:

· Hacer un resumen de los principales puntos fuertes del discurso.

· Sacar unas conclusiones que faciliten la aceptación y el convencimiento de nuestro mensaje por parte del auditorio.

· Recapitular los argumentos con los beneficios más importantes que se derivan para los oyentes.

· Solicitar al auditorio la conformidad a la propuesta.

10.4. CÓMO ARGUMENTAR ADECUADAMENTE.

La argumentación constituye el elemento principal en un proceso de comunicación en el que se pretende convencer. Es el factor o herramienta que permite actuar sobre la parte racional de las personas.

Por ello, saber argumentar adecuadamente es un conocimiento necesario en todo comunicador que tenga que actuar tanto en el ámbito profesional como en el social.

Empecemos por el principio: ¿Qué es un argumento? Pues bien, un argumento es una afirmación cuyo contenido tiene interés e importancia para el oyente, que debidamente razonado y en ocasiones acompañado de pruebas, hace que sea aceptado o asumido total o parcialmente.

Partiendo de la base de lo que es un argumento, vamos a señalar a continuación los aspectos más relevantes a tener en cuenta, y que son los siguientes:

10.4.1. Disponer del mayor número posible de argumentos.

En el proceso de convencimiento, un aspecto de vital importancia y en el que hay que realizar un importante esfuerzo previo consiste en reunir y disponer del mayor número posible de argumentos.

En el inicio, no nos preocuparemos demasiado de su valor específico, sino por su “cantidad”: cuantos más tengamos, mejor. Cuando consideremos que nuestra imaginación o fuentes de información se han agotado, es el momento de pasar a la “calidad” y clasificarlos de mayor a menor importancia. De esta forma habremos confeccionado una batería de argumentos que utilizaremos debidamente cuando llegue el momento.

10.4.2. Seleccionar los argumentos más sólidos y consistentes.

Hay muchos tipos de argumentos, pero sólo algunos son buenos: los sólidos y consistentes, aquellos que son asumidos y aceptados por nuestros interlocutores.

10.4.3. Traducir las características en beneficios.

Una buena argumentación presupone que nosotros, como bueno comunicadores, hemos identificado con anterioridad los problemas y necesidades que presenta nuestro auditorio. Por ello, todo argumento, toda ventaja de nuestra propuesta, debe referirse aun determinado problema, a una necesidad que tenga nuestro oyente y al cual queremos contribuir con nuestra solución.

Para argumentar adecuadamente es aconsejable traducir las características en beneficios. La esencia de una buena argumentación consiste en mostrar al interlocutor las ventajas que se derivan de nuestra propuesta. La traducción de las propiedades del producto en beneficios para el oyente es lo único que le moverá a aceptar nuestro planteamiento.

No se trata, en ningún caso, de recitar de memoria una serie de argumentaciones aprendidas de memoria, a cualquier colectivo o persona que se nos ponga delante, sino que es preciso ajustar y dar a cada uno las razones más apropiadas a sus necesidades concretas.

10.4.4. Exponerlos en el orden debido.

Una vez que tenemos desarrolladas las argumentaciones, hemos de saber presentarlas y exponerlas en el orden más adecuado.

Algunos piensan que la mejor forma es empezar por los argumentos más importantes para ir gradualmente pasando hacia los menos importantes. No es correcto. Si utilizamos toda la energía al principio, corremos el peligro de que poco a poco nuestro discurso pierda fuerza y lleguemos al final con argumentos muy débiles.

Por otra parte, es bueno recordar que las personas, por lo general, recordamos mejor lo último que se nos ha dicho, con lo cual es probable que, si seguimos el procedimiento expuesto en el párrafo anterior, sólo queden en la mente de nuestro auditorio los argumentos menos consistentes.

Por tanto, nuestro criterio es que el mejor argumento, el más importante, hay que dejarlo para el final. Empecemos por un argumento importante, el que hayamos clasificado en segundo o tercer lugar, vayamos gradualmente bajando en el orden y reservaremos para el final nuestro mejor argumento.

10.4.5. Reforzar visualmente.

Una vez que tenemos el argumento preparado para su exposición, conviene transformarlo en un elemento visual que, con independencia de que se transmita de forma oral, se pueda realizar también de forma visual.

Un argumento oído y visto gana potencia y facilita su asimilación, comprensión y memorización.

10.4.6. Comprobar la eficacia.

Un argumento no es sólido hasta comprobar su eficacia en el auditorio. Por ello es necesario probar y confirmar su valía.

La eficacia argumental no está tanto en la cantidad como en la calidad. Por tal motivo, es aconsejable utilizar no demasiados argumentos, sino los necesarios para lograr el objetivo propuesto.

Emplear más argumentos de los precisos lleva a la confusión, al embrollo en la mente del oyente, e inclusive a una manifestación de prepotencia que con frecuencia tiene malas consecuencias en nuestras pretensiones.

10.5. CÓMO CONVENCER EN BASE A UN BENEFICIO.

Una alternativa a la estructura de discurso de convencimiento expuesto en el apartado tercero consiste en desarrollar el modelo en base aun “beneficio” concreto.

La estructura a seguir en el discurso en base aun beneficio es la siguiente:

10.5.1. Presentar una situación con un incidente apropiado.

La mejor forma de iniciar un discurso de convencimiento en base a un beneficio es presentando una determinada situación en la que se refleja un problema o un incidente no deseado.

Para ello, nada mejor que narrar la secuencia ajustándose al dónde, cuándo, qué pasó, quién estaba, señalar los detalles concretos, revivir el incidente y tratar de transmitir los sentimientos experimentados en aquellos momentos y, en especial, hacer vivir y sentir al auditorio esos momentos.

10.5.2. Señalar con claridad la acción a desarrollar.

Una vez puesto de manifiesto el incidente, es necesario señalar con claridad la acción a desarrollar, argumentar lo más adecuadamente posible y anticiparse, si es preciso, a las objeciones que de forma habitual se plantean en el tema que estamos exponiendo.

El “qué debemos hacer” debe quedar expuesto de forma clara y manifiesta.

10.5.3. Exponer el beneficio que se deriva.

Y el cierre de este discurso se realiza exponiendo al auditorio la razón “por la cual deben hacerlo”, para lo cual nada mejor que volverles a repetir la idea base y la acción a realizar, así como exponerles el beneficio que de la misma se deriva.
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Cómo persuadir.

1. El discurso de persuadir.

2. Normas prácticas de persuasión.

3. Metodología para persuadir a un auditorio.

La palabra más importante que puedes oír es tu propio nombre

Procura saber el nombre de las personas en quienes quieras influir.

11.1. EL DISCURSO DE PERSUADIR.

El cuarto y último discurso básico es el de persuadir. Es el más completo y el más complejo de todos ellos porque en él se concentran las habilidades y técnicas puestas de manifiesto en los discursos anteriores y, además, requiere una acción. Sin acción no hay persuasión.

Se dice que “persuadir” es el procedimiento por el cual movemos a una o varias personas a hacer algo.

La persuasión se mueve en los mismos ámbitos y tiene los mismos mecanismos operativos que la motivación. A los efectos prácticos, motivar y persuadir es lo mismo, es hacer que alguien haga algo.

También podemos decir que persuadir es lograr que otros piensen como nosotros pensamos, que sientan como nosotros sentimos, para que actúen como nosotros queremos que actúen.

A través de la persuasión el orador pretende mover al auditorio a realizar determinadas acciones que constituyen el objetivo de la sesión.

De ahí que todo discurso de persuasión debe contemplar dos frentes por donde atacar:

1. La parte racional, el ámbito del convencimiento, el cerebro del ser humano.

2. La parte afectiva, el ámbito de los sentimientos, el corazón de la persona.

Tan importante es una parte como la otra. No se puede actuar en un ámbito sin contemplar al otro, hay que actuar a la vez en los dos. Por ello, si queremos persuadir a alguien de algo hay que conseguir, en primer lugar, convencerle de la bondad de nuestras propuestas, exponerle unas adecuadas argumentaciones, pero al mismo tiempo despertarle emociones, provocarle reacciones afectivas que nos permitan predisponerle a aceptar y llevar a cabo nuestra propuesta.

Los mensajes más eficaces son los que llegan al corazón del interlocutor. La emoción produce un cambio. Si se logra despertar las emociones de los oyentes, éstos serán más receptivos a las palabras.

Discursos clásicos que entran dentro del ámbito de la comunicación persuasiva son las ventas (se trata de que un potencial cliente .”compre” un producto o servicio ), las peticiones de dinero o bienes con destino a fines concretos, la realización de determinadas acciones, como, cantar una canción, ir a ver una película, aun restaurante, etc.

11.2. NORMAS PRÁCTICAS DE PERSUASIÓN.

Para persuadir a una o varias personas es absolutamente necesario conocer y dominar los mecanismos internos del funcionamiento de las personas y cumplir una serie de requisitos que presentarnos a continuación:

11.2.1. Estar convencidos de nuestra propuesta y de nuestra capacidad persuasiva.

Si pretendemos persuadir a alguien de algo, somos nosotros mismos los primeros que tenemos que estar absolutamente convencidos de dos cosas: una, de nuestra propia propuesta, de su interés y utilidad, y la otra, de que somos capaces de persuadir y lograr nuestro propósito.

Es verdad que en el ámbito profesional, y en especial en el comercial, debemos realizar acciones de persuasión ( venta de productos) en las cuales, en ocasiones, no creemos en lo que presentarnos, pero debemos hacerlo, es nuestro trabajo. y no hay ninguna duda de que, si no creemos en nuestros planteamientos, el interlocutor, más pronto que tarde, terminará dándose cuenta de la escasa fe que tenemos en nuestra propuesta y, por supuesto, no adquirirá el producto.

Difícilmente podemos motivar a alguien si nosotros nos hallamos desmotivados. Pues lo mismo sucede con la persuasión. Difícilmente podemos persuadir a alguien de algo de lo que nosotros no estamos convencidos.

Pero no es suficiente con estar convencidos de nuestra proposición, también debemos estarlo de nuestra “capacidad” de materialización. Hay vendedores que saben que tienen un excelente producto, muy superior al de sus competidores, pero no confían en ellos mismos, les da vergüenza “vender”, se sitúan temerosos frente a su interlocutor. Así no es posible persuadir. Es necesario superar esta barrera y adquirir confianza en uno mismo y en nuestras posibilidades, y para ello nada mejor que lograr experiencias positivas.

11.2.2. Saber escuchar.

Hay un viejo cliché que dice que los buenos persuasores (vendedores) son personas con una gran facilidad de palabra, pero también es verdad que un buen persuasor, además, debe saber transmitir sentimientos y hacer vivir el valor de la propuesta que presenta.

Pero es importante recordar que la mejor cualidad de un buen comunicador persuasivo es su capacidad de escuchar. 

Un buen vendedor, antes de presentar su producto o servicio, pregunta, escucha y escucha..., hasta que se entera de las necesidades de su potencial cliente, hasta que conoce las motivaciones de su interlocutor. Es entonces cuando él habla, pero hasta entonces lo que ha hecho ha sido escuchar.

Por ello, persuadir no es sólo hablar, sino también escuchar y detectar las necesidades y motivaciones del auditorio.

11.2.3. Conocer al interlocutor.

No es buen camino tratar de persuadir y lograr que nuestra propuesta sea aceptada por un colectivo de personas utilizando con todos ellos los mismos argumentos y mecanismos emocionales.

Tenemos que tener bien claro que cada persona es distinta, y que lo que le mueve a uno no mueve al otro. No vale el todo para todos, sino ver a cada uno según sus necesidades.

Por ello, para persuadir eficazmente, es absolutamente necesario conocer bien a los interlocutores, conocer a fondo sus necesidades y saber sus motivaciones principales.

Para conocer a nuestro interlocutor tenemos, en algunos casos, la experiencia de contactos anteriores, y si es la primera vez que nos topamos con él, recordemos que no hay nada mejor que preguntar y escuchar.

11.2.4. Disponer de argumentaciones diversas.

Como hemos señalado con anterioridad, los interlocutores son distintos, cada persona responde a razones y emociones diferentes, por lo cual es necesario disponer de una batería de argumentaciones amplia y lo más diversa posible que podamos utilizar según la tipología de los sujetos a persuadir.

11.2.5. Saber tratar las objeciones.

Es absolutamente normal, y debe ser esperado, que en el proceso de la comunicación persuasiva surjan objeciones a la propuesta que presentamos. Por lo cual, hay que estar preparado para ello y saber cómo tratarlas.

Lo primero que debemos saber hacer es detectar y distinguir el tipo de objeción que se nos presenta. Así, hay objeciones pretexto que tratan de eludir el fondo del asunto, las hay de escepticismo porque no se cree en las ventajas que se ofrecen, otras se deben a malentendidos, existen también las de indiferencia porque no interesa en absoluto lo que se ofrece, y, por supuesto, existen las objeciones reales con criterio y fundamento. Cada una de estas objeciones tiene su tratamiento particularizado.

De modo general, para tratar adecuadamente las objeciones que se puedan presentar en el discurso persuasivo debemos tener presentes los siguientes aspectos:

· Estar preparados para recibir objeciones.

· La persuasión real empieza a partir de las objeciones.

· Adoptar una actitud positiva.

· Escuchar atentamente.

· Asegurar que comprendemos la objeción.

· Evaluar si la objeción es un pretexto o es real.

· Rebatirla en el tono adecuado.

· Conseguir la aceptación y conformidad de la otra parte.

11.2.6. Respetar y no criticar.

En todos los casos, convenzamos o no, logremos rebatir las objeciones o no, consigamos nuestros propósitos o no, debemos manifestar nuestro más profundo respeto hacia nuestro interlocutor.

Por ello, nunca hay que infravalorar, ridiculizar o criticar, por absurdas, débiles o ridículas que nos parezcan las posiciones o argumentaciones de la otra parte.

Tenemos que tener presente que cada uno es muy libre de aceptar o no nuestra propuesta, y además, que la vida es muy larga y que es más que probable que nos tengamos que encontrar nuevamente en el camino.

11.3. METODOLOGÍA PARA PERSUADIR A UN AUDITORIO.

El desarrollo de la comunicación persuasiva tiene un proceso metodológico, integrado por las siguientes fases:

11.3.1. Captar la atención.

Lo primero que debemos tratar de lograr en una comunicación persuasiva es captar la atención del auditorio, centrarle en lo que le vamos a transmitir.

La mejor forma de aproximarse y lograr la atención es hacer una introducción apropiada, una entrada que evite resistencias y facilite la continuidad de la comunicación. En el contacto inicial no hay otro objetivo que el de que nos dejen seguir hablando. Muchas veces la comunicación persuasiva se fractura en los primeros instantes porque el oyente percibe en décimas de segundo por dónde van los tiros y pone todas las barreras a su alcance para impedir el propósito del comunicador.

Por tal motivo, una regla de oro que debe ser cumplida en toda comunicación persuasiva es: no empezar nunca señalando aquello de lo que se quiere persuadir, no empezar nunca con la proposición. Basta que me digan que me quieren persuadir de algo para que mentalmente piense: jamás.

Tras efectuar una adecuada introducción a través de la cual hemos captado la atención de nuestro auditorio, es aconsejable presentar una situación, un escenario donde existen insatisfacciones, necesidades, problemas que nosotros somos capaces de resolver y solucionar.

11.3.2. Provocar el interés.

Tras superar el primer obstáculo de lograr que nos escuchen con atención, el siguiente paso es provocar el interés del auditorio.

El comunicador persuasivo es una persona especialista en satisfacer necesidades en ocasiones conscientes y en otras inconscientes. Tanto unas como otras deben ser puestas de manifiesto y señalarse las vías de satisfacción.

En el proceso de la persuasión es necesario hacer visible, constatable, palpable al auditorio que tiene una necesidad y que es necesario satisfacerla. y para lograr esta pretensión nada mejor que exponer situaciones, contar incidentes, poner de manifiesto problemas que se resolvieron de forma favorable.

11.3.3. Ganar su confianza.

En los primeros momentos de contacto es absolutamente necesario ganarse la confianza del oyente.

La generación de confianza se sustenta, inicialmente, en los antecedentes buenos o malos que una persona tenga con su auditorio. Estos son determinantes para la presentación con éxito de nuestra propuesta. Si tenemos buena imagen, credibilidad, prestigio, etc., es muy probable que nos atiendan con atención y, por lo menos de inicio, habrá una predisposición favorable a escucharnos y recibir positivamente nuestra proposición. Por el contrario, si los antecedentes que hemos tenido son malos, ya que ha habido engaños, mal servicio, incompetencia..., lo más probable es que ni nos escuchen.

Si no tenemos antecedentes y es nuestro primer contacto con el auditorio deberemos ser capaces de realizar el esfuerzo extra de ganarnos su confianza en los primeros instantes, y lo que es más importante, mantenerla a lo lago del tiempo.

La confianza se la gana uno mereciéndola, o sea, demostrando que lo que presentamos es bueno, útil y de interés para el oyente. La suma de contactos y experiencias es lo que da credibilidad y prestigio a un persuasor.

No hay que confundir, ni entrelazar, persuasión con amistad, pero ambos conceptos andan muy próximos. Lo primero que tiene que “sentir” el interlocutor al que pretendemos persuadir es el convencimiento de que quien le ofrece algo le inspira confianza y credibilidad. No es un amigo, pero casi. Hay una frase de Abraham Lincoln que dice: “Si quieres ganar a otro para tu causa, primero convéncele de que eres su leal amigo”. Insistimos, no es preciso que nos presentemos como “amigos”, pero sí que como leales, que actuamos sin engaño y que nuestro fin es ayudarles a satisfacer una determinada necesidad.

Para ganarse la confianza del auditorio y facilitar el proceso persuasivo es recomendable exponer nuestra opinión en base a experiencias personales propias o incidentes ajenos.

En cualquier caso, debemos ser concretos, dar detalles explícitos y no enrollarnos alargándonos demasiado.

Igualmente, es bueno poner de manifiesto con claridad que nosotros creemos lo que decimos, que estamos absolutamente convencidos de sus bondades, que lo que presentamos nosotros también lo utilizarnos, y para ello nada mejor que decirlo con vehemencia y entusiasmo contagioso.

Y, finalmente, para ganarnos la confianza presente y futura de nuestro auditorio, nada mejor que establecer una predisposición mental y emocional de beneficio para ambas partes. No se trata de ganar a costa de la otra parte, sino de tener la absoluta convicción de que ganarnos las dos partes.

11.3.4. Fomentar el deseo.

Provocado el interés y lograda la confianza del auditorio, corresponde fomentarle el deseo, hacer que esté ansioso por disponer del producto o servicio que satisfaga alguna de sus necesidades.

Para ello, lo mejor es hacerle “ver” de forma concreta los beneficios que se derivan de nuestra propuesta, que visualice el resultado final.

La mejor forma de fomentar el deseo del auditorio es convencerle sobre los beneficios y méritos de nuestra proposición, para lo cual, nada mejor que disponer de una buena argumentación que vaya de forma directa a la parte racional de su cerebro. Si disponemos de varios argumentos, se deberá poner especial énfasis en la razón principal. Cuanto mejores y más sólidos sean los argumentos de que dispongamos, más fácil nos resultará la aceptación.

Utilizar referencias a personas conocidas o famosas que adquieren o realizan nuestra propuesta, emplear estadísticas, citas de especialistas..., son otras vías para reforzar nuestro mensaje y facilitar el logro de nuestro objetivo.

Por último, para potenciar el deseo es aconsejable ofrecer una demostración o permitir el uso del producto o servicio. Experimentar, tocar los beneficios, vivir la sensación de contar con lo que se desea ayuda en gran medida a la toma de una decisión final.

11.3.5. Responder a las objeciones.
Hay objeciones “clásicas”, conocidas y que sabemos que se repiten de forma reiterativa. En estos casos debemos ponerlas nosotros de manifiesto y tratar de responderlas de forma anticipada.

Luego están las objeciones más imprevisibles que se plantean por parte de los asistentes a la exposición. Debemos esperar y estar siempre preparados a que nos planteen reparos a nuestra propuesta. Como hemos señalado anteriormente, la persuasión empieza en el momento en el que nuestro auditorio nos presenta sus objeciones. Estas deben ser tratadas según lo expuesto en el apartado relativo a las normas prácticas de persuasión, y que a modo de recordatorio señalamos: es preciso evaluarlas con el fin de distinguir si se trata de objeciones pretexto o reales, adoptar una actitud positiva, escuchar atentamente, rebatirlas en el tono adecuado, etc.

En todos los casos, recomendamos tener siempre información complementaria de reserva que refuerce los argumentos expuestos, dar información, dejar que los clientes nos amplíen sus necesidades y responder siempre a todas las cuestiones que se plantean.

11.3.6. Lograr la aceptación.

Tras haber provocado el interés, ganado la confianza, fomentado el deseo y respondido a las objeciones planteadas, viene el momento de lograr la aceptación.

Para ello, lo más indicado es señalar exactamente lo que hay que hacer de una forma clara y concreta. Hay que tratar de facilitar el proceso de la aceptación, para lo cual lo mejor es hacerlo de una forma sencilla tratando de mostrar la facilidad de su realización.

Evitemos los trámites, simplifiquemos los procesos, ayudemos al auditorio a cerrar la operación.

11.3.7. Impulsar a la acción.

De nada vale todo el trabajo anterior si, llegado este momento, no sabemos rematarlo bien. Hay comunicadores que “convencen” de forma excelente pero que son malos persuasores. porque les cuesta pedir al auditorio que realicen una determinada acción.

Por ello, hay que pasar del convencimiento de que “esto es bueno” a la acción: “esto lo voy a hacer yo”.Para impulsar a la acción existen una serie de técnicas de “cierre” que es necesario conocer y aplicar adecuadamente. Las técnicas de persuasión no son excluyentes. De hecho, son de efecto acumulativo; cuantas más se empleen, mayor será probablemente el impacto que se conseguirá. Las más habituales son las siguientes:

· Técnica del sí. Es una técnica psicológica que va conduciendo y predisponiendo al interlocutor a través de preguntas simples en las que la respuesta lógica es la afirmativa hasta llegar a la cuestión que verdaderamente interesa al persuasor, que por supuesto se desea que también sea respondida de forma afirmativa.

· Técnica de la caravana. Es aquella que se apoya en que ha habido otras personas próximas al interlocutor que ya han realizado lo que le proponemos. Las personas coincidimos en mayor o menor grado en el deseo de seguir la corriente que más prevalece y en esto se basa la técnica de la caravana.

· Técnica de la alternativa. Es la que tras un proceso amplio de comunicación lleva al interlocutor a elegir entre dos opciones secundarias que dan por supuesto la opción principal. El vendedor hace decidir al cliente sobre una cuestión secundaria, decisión que, sin embargo, supone decir que sí a la propuesta.

· Técnica de la prueba. Consiste en facilitar al interlocutor el uso aprueba de un determinado producto o servicio. Por experiencia se conoce que una vez probado o utilizado, el sujeto se queda con el producto.

· Técnica de la reciprocidad. Es una técnica consistente en dar primero algo para luego pedir otra cosa. Se empieza dando y se termina pidiendo. Son muchas las personas que cuando reciben un favor o regalo se sienten obligados a devolver otro. No importa mucho que el valor económico de uno u otro regalo sea desigual. En esto consiste la técnica de la reciprocidad.

· Técnica del más para el menos. Esta es una técnica psicológica muy interesante utilizada también mucho en el ámbito de las negociaciones. Es la de iniciar pidiendo mucho o presentando un panorama muy difícil y preocupante para después de un proceso se termine pidiendo lo que realmente se desea o presentando una realidad mucho más asumible.

· Técnica de la escasez. Es aquella en la que el persuasor apremia a su interlocutor señalando que sólo quedan unas pocas existencias, a veces se concreta (1.000, 5.000...), para los primeros que las soliciten. La base de esta técnica es que lo bueno es escaso. En ocasiones, se liga la técnica de la escasez con una subida de precios cuando se agoten las últimas unidades. La presión de la escasez facilita el proceso de decisión de las personas.

· Técnica del regalo ligado a un plazo. Es la técnica basada en dar un regalo a los que adquieran un producto antes de una fecha determinada. También se utiliza sin la concesión de regalo, simplemente se anuncia que la oferta termina un día determinado.

· Técnica de las garantías. Consiste en ofrecer garantías de devolución, servicio, arreglo de averías en el caso de que surja cualquier tipo de problema con el producto o servicio adquirido.

La relación de técnicas expuestas nos permiten estimular a la acción, a rematar adecuadamente el proceso, pero también hay aspectos o peligros que debemos tratar de evitar. Por ejemplo, utilizar un lenguaje inseguro o dubitativo, y también hacerlo de forma dogmática. La prepotencia de la que hacen alarde muchos pretendidos persuasores lo único que produce es rechazo. Tan malo es ir inseguro como con prepotencia. Hagámoslo con seguridad, pero en un tono amable y próximo.

11.3.8. Conseguir la acción.

Es el momento de conseguir que el auditorio haga lo que nosotros pretendemos que haga. Para ello hemos realizado todo el trabajo anterior.

La mejor forma de conseguir la acción es haber preparado bien el punto anterior, impulsando al auditorio a través de un cierre adecuado a realizar algo concreto

En algunas ocasiones hay que ayudar a decidir al interlocutor, hay que empujarle un poco haciéndole ver los beneficios de la propuesta. Eso sí, sin engaños ni manipulaciones.

En cualquier caso, este hito final requiere simplicidad y facilidad. Si hay que firmar algo, que sean pocos papeles y esté todo ya cumplimentado y claro. No la liemos en el último momento. Si hay que aprobar algo, que la propuesta esté muy clara con los costes y beneficios que se derivan. Si hay que dar algo, explicar la forma simple de hacerlo.

Capítulo 12

Cómo realizar presentaciones profesionales.

1. Introducción.

2. Normas prácticas para realizar presentaciones profesionales.

3. Metodología para efectuar presentaciones profesionales.

4. Los medios audiovisuales.

"Confiar en la inspiración del momento es la idea fatal 

que ha arruinado muchas prometedoras presentaciones".

(Folliet)

12.1. INTRODUCCIÓN.

Una de las actividades que cada vez resultan más habituales en el ámbito profesional es la de hacer presentaciones a diferentes colectivos en relación a la propia empresa, a los productos y servicios que ofertamos, a propuestas de desarrollo, informes, resultados, etc.

De ahí que conocer, saber y dominar los aspectos básicos que deben ser considerados a la hora de realizar presentaciones profesionales, así como desarrollar una adecuada ejecución, resulta fundamental para lograr el objetivo que en cada caso nos propongamos.

Las presentaciones profesionales, por lo general, contemplan tres de los cuatro discursos básicos expuestos: información, convencimiento y persuasión. Son muchas las ocasiones en las que los directivos deben informar a sus órganos superiores respecto a la situación de sus proyectos, la evolución de sus gestiones o los resultados de sus actividades. En otras ocasiones deben convencer de la validez de sus propuestas, el peso de sus argumentos o la validez de sus ideas. y también son numerosas las ocasiones en las que tienen que persuadir para que se les “apruebe” una propuesta o “vender” un producto o servicio.

Por ello, a la hora de efectuar presentaciones profesionales, todas las metodologías y orientaciones expuestas hasta el momento tienen plena validez y deberán ser contempladas.

12.2. NORMAS PRÁCTICAS PARA REALIZAR PRESENTACIONES PROFESIONALES.
Para realizar presentaciones profesionales es absolutamente necesario conocer y asumir una serie de conceptos básicos y dominar los mecanismos de información, convencimiento y persuasión que hemos expuesto en los capítulos anteriores. Partiendo de esta base es oportuno tener en cuenta las siguientes normas prácticas:

12.2.1. No hacer jamás un presentación profesional sin haberla preparado con antelación.

Como hemos dicho en ocasiones anteriores, en la comunicación oral la preparación es la llave del triunfo. A mayor trabajo previo, mayores garantías de éxito, y a la inversa.

Si esto es así siempre, en las presentaciones profesionales aumenta su importancia, dado el elevado riesgo que se corre en cada una de las ocasiones en que una persona se sitúa ante los órganos superiores o ante clientes de interés para hacerles una propuesta. Esta situación nos debe llevar en todas las ocasiones a actuar con responsabilidad, a minimizar los riesgos de fracaso, para lo cual nada mejor que preparar con antelación tanto los objetivos como la estrategia a seguir.

12.2.2. Hacerla preferentemente de pie.

Existe una tendencia natural a hacer las presentaciones profesionales sentados, dado que permite al comunicador actuar de una forma más relajada, así como disponer de los materiales de apoyo al alcance de la mano y de la vista. Si podemos, evitemos esta manera de actuar y hagámoslo de pie.

La comunicación de pie gana fuerza, vitalidad y permite una mayor proximidad al auditorio. Las presentaciones profesionales hechas de pie y con apoyos visuales aumentan más de un 40% su capacidad de persuasión y su eficacia.

12.2.3. Desarrollar las capacidades de síntesis.

En la comunicación oral el tiempo siempre es muy importante, y en las presentaciones profesionales este aspecto se acentúa aún más ya que, por lo general, los oyentes desean que las propuestas o planteamientos sean lo más concretos y claros posibles.

Por ello hay que desarrollar al máximo nuestras capacidades de síntesis. Hay una evidencia que siempre juega en nuestra contra y de la cual tenemos que ser plenamente conscientes: cada día tenemos más información pero, a la vez, tenemos menos tiempo para tratarla y transmitirla. No nos perdamos en detalles, vayamos al grano, ya que ello nos permitirá incrementar la eficacia de nuestra comunicación.

Es una necesidad de primer orden saber condensar las ideas con el máximo de fuerza y claridad y ajustarlas al tiempo disponible. Hay propuestas o ideas que deben ser planteadas en quince minutos, diez, cinco o uno.

La práctica de la síntesis supone tomar altura en nuestros planteamientos, lograr una visión global de conjunto, extraer las esencias de nuestras ideas, dar preferencias a las puntos fundamentales y priorizar aquello que consideramos es la clave para que nuestra propuesta sea comprendida y aceptada por el auditorio.

12.2.4. Utilizar medios audiovisuales, pero sin excederse.

La utilización de medios audiovisuales es un requisito que podemos calificar de “obligatorio” en las presentaciones profesionales que hay que hacer en la actualidad.

Entre los elementos más utilizados hasta hace unos pocos años están los vídeos, carteles, pizarra, fotos, y las transparencias. Sin embargo, actualmente, estos medios están siendo desplazadas por las proyecciones con ordenador.

Hoy en día es impensable realizarla una presentación profesional de relieve sin utilizar apoyos visuales. Por ello, todo profesional que deba intervenir habitualmente ante diferentes auditorios debe conocer y dominar los diferentes medios existentes, así como las herramientas de desarrollo.

Sin embargo, tan malo es quedarse corto como pasarse. La presentación de un número excesivo de pantallas o transparencias por parte del ponente, lleva con frecuencia a que el acto se alargue innecesariamente, y la utilización de soportes con “mucho arte” lleva a que la finalidad del mensaje quede desvirtuada y pase a un segundo plano entre florituras y maravillas técnicas.

No debemos olvidar nunca que los soportes audiovisuales son “medios” de apoyo y en ningún caso deben suplir, ni ocupar, el espacio principal que sólo corresponde al ponente.

Este apartado es tan importante que lo trataremos en un apartado de este capítulo.

12.2.5. Memorizar lo menos posible.

Uno de los riesgos más desagradables que puede producirse en una presentación profesional es “quedarse en blanco” frente al auditorio, no saber cómo seguir en un momento determinado.

Ello puede deberse en gran medida a los nervios provocados por la responsabilidad de la situación, pero también a que si hemos aprendido de memoria nuestra presentación, cuando se produce un corte en el discurso expositivo, es frecuente sufrir una parálisis mental y no saber cómo seguir.

Para evitar esta situación recomendamos aprender de memoria sólo el esquema-guión que hemos estructurado para nuestro discurso y muy poco más. Aprender de memoria un discurso tiene el riesgo, además, de que uno se puede quedar en “blanco” en un momento determinado. Cuando un discurso está memorizado, pierde calor y fuerza y suena más a una recitación que a algo que sale desde dentro.

12.2.6. Actitud positiva. Entusiasmo.

La última norma práctica es la de manifestar en todo momento una actitud positiva tanto hacia el tema que presentamos como hacia el auditorio que nos escucha.

La actitud es una disposición de ánimo que se halla dentro de nosotros. No siempre estamos igual, es verdad que hay días mejores y peores, pero el auditorio es ajeno a nuestra situación personal y detecta perfectamente cuándo el ponente mantiene una actitud positiva, indiferente o negativa en su exposición.

Hay que tratar por todos los medios de impedir que los temores nos puedan asaltar y que los nervios nos puedan paralizar. Hay que eliminar de nuestra mente los frenos, desganas, posibles apatías, reservas en cuanto a la eficacia o consecución de los objetivos y procurar transformar la situación poniendo nuestro mayor entusiasmo.

Es necesario predisponer nuestra mejor actitud ante el reto que tenemos por delante, para lo cual, nada mejor que adquirir la necesaria confianza en nosotros mismos que nos permita enfrentarnos al auditorio con las mayores garantías de éxito.

12.3. METODOLOGÍA PARA EFECTUAR PRESENTACIONES PROFESIONALES.

La realización de presentaciones profesionales tiene un proceso metodológico, integrado por varias fases, que deberá ser contemplado y expuesto en la forma adecuada.

El referido proceso metodológico es el siguiente:

12.3.1. Establecer los objetivos a conseguir: “qué quiero lograr”.

Cuando realicemos una presentación profesional, lo primero que tenemos que pensar es qué objetivo u objetivos deseamos lograr. La cuestión no es lanzar palabras una tras otra, sino lograr objetivos.

Hay un primer objetivo marco que se debe determinar y que podemos concretar a través de la siguientes preguntas: ¿Qué quiero conseguir?: ¿informar? , ¿convencer? , ¿persuadir? , ¿qué me aprueben una propuesta, un presupuesto, un proyecto?, ¿que me compren un producto o servicio? ...

Una vez despejada esta incógnita viene la determinación concreta del objetivo a lograr, si es por escrito mejor. Para ello, lo más indicado es preguntarnos: ¿Qué quiero que quede o pretendo conseguir al final de mi intervención? En función del objetivo marco establecido trataremos de precisar al máximo nivel posible nuestra meta particular. Así, por ejemplo, si nuestra pretensión es convencer, se deberán determinar los aspectos concretos sobre los que deseamos hacerlo; si es persuadir, es necesario establecer las acciones concretas que pretendemos realice el auditorio.

12.3.2. Conocer y analizar al auditorio: “a quién”.

Tenemos claro el objetivo. Ahora corresponde conocer y analizar las características del auditorio a quien vamos a hacer nuestra presentación.

Para empezar, preguntémonos:

· ¿ Quién va a asistir: el presidente, el consejero-delegado, clientes importantes, compañeros de línea, colaboradores ? En función de la importancia de los asistentes y de los objetivos a lograr se requerirá una mayor o menor preparación previa.

· ¿ Cuáles son sus características, responsabilidades, experiencia ? Conocer las características de los sujetos más representativos o de mayor responsabilidad es una cuestión clave para encauzar adecuadamente nuestros planteamientos.
· ¿Cuál es el tamaño del grupo? No es lo mismo hacer una presentación ante un grupo de seis personas que hacerlo frente a otro de ochenta. El local, la distribución de las personas, etc., serán aspectos a contemplar.

· ¿ Qué expectativas, inquietudes o intereses tienen ? Conocer las expectativas e intereses del auditorio, lo que esperan de nosotros, son también otros aspectos claves que deberán conocerse previamente.
· ¿Qué nivel de conocimientos tienen sobre el tema? No es lo mismo hacer una presentación profesional ante personas expertas, que dominan nuestra materia, que hacerlo ante un auditorio con escasos conocimientos. Debemos ajustar nuestro nivel comunicativo al suyo.

12.3.3. Determinar “dónde” y “cuándo” vamos a comunicar.

Sin ser uno de los aspectos principales, el “dónde” vamos a comunicar tiene una importancia relativa que debemos contemplar con suficiente antelación para, si es preciso, adoptar las oportunas medidas preventivas que posibiliten una presentación en las condiciones más adecuadas. Saber cómo es la sala donde vamos a realizar nuestra intervención, si tiene estrado o no lo tiene, ver el lugar desde donde vamos a hablar, la distribución de las mesas, la iluminación, la situación de la pantalla, el acoplamiento de los medios audiovisuales, etc., son detalles que deben ser considerados previamente.

Respecto al “cuándo” vamos a comunicar, también es oportuno contemplar si lo vamos a hacer a primera hora, cuando las personas están más frescas; después de comer, cuando los efectos de la digestión pueden impedir un adecuado seguimiento, o al finalizar la jornada, cuando la mayor parte de los asistentes tienen deseos de terminar y marcharse a sus casas.

Tampoco es indiferente, el que haya uno o varios presentadores; hacerlo en primer lugar o en último, cuando los conceptos tienden a repetirse y la capacidad de asimilación del auditorio es menor debido al cansancio acumulado. Lo ideal es hacerlo en momentos en que los asistentes están frescos con plena capacidad de recepción, y si son varias las personas que van a intervenir, hacerlo entre los primeros ponentes.

12.3.4. Elaborar los contenidos a comunicar: “qué voy a decir”.

Teniendo claros los objetivos a lograr, el siguiente aspecto en importancia es determinar los contenidos que queremos comunicar. Para ello recomendamos seguir el siguiente proceso:

· Recoger sin filtro alguno todas las ideas que podamos relacionadas con el tema de nuestra intervención.

· Establecer un esquema-guión donde se hallen recogidos el conjunto de apartados o capítulos que vamos a tratar, marcando los límites o campo de intervención. Es importante establecer un orden lógico de la presentación para así facilitar la comprensión y la aceptación. Hay que tratar de llevar al auditorio de una idea a otra sin que pierda el interés y la atención.

· Ubicar las ideas en los diferentes apartados del guión. Eliminar las que no se ajustan a ningún capítulo establecido.

· Seleccionar las mejores ideas dentro de cada capítulo y ordenarlas de mayor a menor importancia. Eliminar las ideas que aportan poco valor.

· Buscar un título impactante. En ocasiones un buen título facilita la aceptación de la propuesta.

· Preparar un inicio atractivo. Una entrada con gancho siempre es un buen vehículo para captar la atención y ganarse al auditorio desde los primeros momentos.

· Preparar respuestas a las posibles preguntas que nos puedan formular los asistentes al acto.

· Disponer en reserva de contenidos complementarios a los expuestos durante nuestra intervención que nos permitan ampliar o incidir en nuestras tesis durante el coloquio.

12.3.5. Determinar la forma de comunicar: “cómo lo voy a hacer”.

Una vez preparado el esquema-guión que recoge ordenadas las diferentes ideas a exponer, lo procedente es determinar la forma como lo vamos a hacer.

Para ello, el primer aspecto a tener muy en cuenta es conocer el tiempo de que disponemos para realizar nuestra presentación. En función del tiempo disponible deberemos ajustar y determinar los contenidos a exponer, sabiendo siempre que es mejor quedarse algo corto que excederse.

Tras ajustar el tiempo con los contenidos comunicacionales, procede establecer los apoyos visuales que vamos a utilizar como refuerzo a nuestras manifestaciones orales. Recomendamos no elaborar demasiadas pantallas de apoyo, ya que ello nos puede llevar a alargar innecesariamente nuestra presentación.

A partir de los apoyos visuales elaborados se obtendrá la documentación que será entregada en forma de dossier a los asistentes.

Finalmente, nos resta ensayar y ensayar hasta estar seguros de que dominamos la presentación, tenemos el acoplamiento adecuado con los apoyos visuales establecidos y, sobre todo, tenemos la seguridad y confianza en nosotros mismos de que estamos preparados para realizar una presentación de calidad. Realizar una grabación en el magnetófono o ensayar ante un compañero o amigo es una buena costumbre que nos permitirá medir el tiempo de una forma realista, así como corregir diversos fallos en la exposición. Recordemos que una buena preparación es siempre el mejor camino para el éxito.

12.3.6. Comunicar de forma adecuada: “hacerlo bien”.

Ahora llega el momento de la verdad. Todo el trabajo realizado en las fases anteriores debe ser expuesto ante un auditorio que está dispuesto a prestarnos atención y escuchar nuestra presentación. Tratemos de hacerlo bien.

El mejor sistema es seguir el proceso que de forma esquemática presentamos a continuación:

· Despertar el interés. Es muy recomendable iniciar nuestra intervención aludiendo al interés que, para los asistentes, tiene nuestra ponencia.

· Desarrollar nuestra presentación de acuerdo con el guión establecido. Seguir escrupulosamente el esquema predeterminado.

· Ofrecer ejemplos que faciliten la comprensión. No debemos caer en el error de emitir únicamente mensajes conceptuales. La exposición se hará más amena introduciendo ejemplos, anécdotas, experiencias, etc., que ayuden la asimilación.

· Poner entusiasmo y demostrar convicción. Si queremos convencer de algo, debemos dar a entender que somos los primeros convencidos.

· Vigilar el ritmo y el tono. Tratar de modular la voz dando un tono más elevado cuando se dice algo importante, no correr y realizar pausas que dejen espacios para asimilar las propuestas.

· Dar participación si se considera procedente. La participación del auditorio durante la presentación puede romper el ritmo y la argumentación que se viene realizando, por lo que trataremos de evitarla, salvo que sea para apoyar nuestras tesis. Lo más indicado es dar participación a los oyentes cuando se ha finalizado la exposición en su totalidad.

· Mover a la acción. Debemos encauzar y predisponer favorablemente al auditorio hacia las tesis que se vienen presentando. Para ello es recomendable hacerles ver las ventajas y beneficios de la propuesta.

12.3.7. Cerrar adecuadamente: “lograr el objetivo propuesto”.

El cierre es una de las fases más delicada de la presentación. En ella nos jugamos el sí o no a los planteamientos formulados, el lograr o no los objetivos propuestos.

Para hacerlo de una forma efectiva se recomienda hacer un resumen de la intervención y sacar las oportunas conclusiones que refuercen las propuestas presentadas. En cualquier caso, siempre es bueno rematar con un mensaje de acción claro y concreto.

Tras finalizar nuestra exposición llega el momento de 'responder a las preguntas que nos puedan formular los asistentes, así como de ampliar o aclarar aspectos que hayan quedado incompletos o confusos. No está de más tener preparadas para esta fase informaciones complementarias que refuercen nuestras propuestas.

12.3.8. Aprender de la experiencia: “cómo lo he hecho”.

Finalmente, cuando todo haya acabado, es bueno preguntarse si hemos logrado los objetivos propuestos. En caso negativo se deberá profundizar en las razones de nuestro fracaso.

De cualquier modo, es bueno analizar la presentación efectuada. Determinar lo que se ha hecho bien y lo que se ha hecho mal, ver los aciertos y los errores. Evaluar aspectos tales como el tiempo utilizado, la velocidad, los apoyos visuales, el entusiasmo, el control del escenario, la argumentación, etc., es muy recomendable.

Si lo hemos hecho bien, tratemos de mejorar para la próxima ocasión. Siempre se puede depurar y perfeccionar nuestro modo de comunicar, y si hemos tenido algunos fallos, aprendamos de los errores y adquiramos experiencia, que nos resultará muy útil para la siguiente presentación.

12.4. LOS MEDIOS AUDIOVISUALES.

Los medios audiovisuales constituyen uno de los principales apoyos de que disponemos para realizar todo tipo de presentaciones profesionales, lo cual nos lleva a la necesidad de conocer sus características más significativas y dominar sus aplicaciones.

Son numerosos los estudios realizados al respecto que revelan que las presentaciones en las que se utilizan medios audiovisuales son más persuasivas que las que se hacen sin ellos. Sin embargo, no siempre se emplean bien y más de una puesta en escena se malogra por un inadecuado uso de esos medios.

Un buen uso de los medios audiovisuales no sólo puede aumentar el impacto de nuestros mensajes, sino también servir para expresar conceptos que son difíciles de explicar únicamente con las palabras.

A continuación vamos a tratar de exponer las ventajas que se derivan de actuar con medios audiovisuales, las alternativas existentes, sus requisitos y unas recomendaciones al respecto.

12.4.1. Ventajas de actuar con medios audiovisuales.

Tras la amplia experiencia que existe al respecto, podemos señalar sin ninguna duda que los medios audiovisuales constituyen un importante soporte de apoyo para la eficacia de la comunicación oral. Entre las ventajas principales podemos señalar las siguientes:

· Atraer la atención. La utilización de un apoyo visual hace que la vista se dirija hacia el lugar donde se proyecta y no sólo que se capte la atención, sino que se la atraiga y centre en el mensaje que se emite.

· Facilitar la comprensión. Cuando un mensaje se emite a través de varios medios ( oído y vista) se percibe mejor y posibilita una comprensión más completa. La presentación de esquemas, gráficos, dibujos, etc., hace que la idea se perciba con mayor nitidez y, en consecuencia, se entienda mejor.

· Mejorar la retención. Hay investigaciones que se han realizado con la finalidad de descubrir la relación existente entre el aprendizaje y el recuerdo con respecto al conjunto de los sentidos. Los resultados son los siguientes: 
· Aprendizaje: la mayor capacidad de aprendizaje la tenemos a través de la vista (memoria visual)y, a distancia, del oído.

· Recuerdo: una cosa es aprender y otra recordar. La mejor manera de recordar algo es hacerlo. Hasta que la persona no se implica en su materialización no la aprende de verdad. Es muy importante tener muy presente que lo que se oye se olvida,. lo que se ve, se recuerda, y lo que se hace, se aprende.

12.4.1.4. Hacer más amena la exposición.

Una presentación con medios audiovisuales resulta mucho más amena y atractiva debido tanto a que en su exposición se prodiga una variedad de imágenes y unos coloridos atractivos, como a que en su preparación tiene que hacerse un trabajo de síntesis que obliga al presentador a preparar con más amenidad su intervención.

12.4.1.5. Reforzar el mensaje.

Por último, los medios audiovisuales refuerzan los mensajes, ayudan a consolidarse en la mente de nuestros oyentes. Al actuar sobre varios sentidos (vista y oído) el mensaje se refuerza.

12.4.2. Medios audiovisuales más comunes.

Para realizar presentaciones disponemos de múltiples medios de poyo, entre los que principalmente se encuentran:

· Las transparencias. Han sido el elemento más utilizado hasta el presente, pero cada vez están más desplazadas por la proyección a través del ordenador.

· Proyección por ordenador. Es el mejor instrumento de apoyo, ya que además de tener todas las ventajas de la transparencia, permite el movimiento de las imágenes, incorporar películas de vídeo, sonido, fondos corporativos, etc. Es recomendable aprender y dominar alguna de las herramientas existentes al efecto. Power Point es una de las más usuales y operativas.

· Películas o vídeos Se recomiendan cuando es necesario reforzar un mensaje a través de un elemento de alto componente visual, por ejemplo, presentaciones publicitarias, formativas e incluso informativas. Ahora bien, aun siendo un elemento muy interesante, se deberá ser selectivos en su uso. Una presentación no es una película de cine, por lo cual deberá limitarse a unos pocos minutos su proyección.

· La pizarra  Es un elemento tradicional, pero sigue siendo muy efectivo. Se recomienda a todo profesional que celebre reuniones de trabajo con frecuencia que disponga de una pizarra en la sala donde se celebren las mismas, ya que este medio permite en muchas ocasiones clarificar conceptos y mejorar el nivel de comunicación.

· Las fotografías y diapositivas Cada vez están en mayor desuso y están siendo sustituidas por el vídeo o la proyección a través del ordenador.

12.4.3. Requisitos que deben cumplir.

La utilización de los medios visuales supone el cumplimiento de una serie de requisitos. Los más importantes son:

· Preparación cuidada  La decisión de apoyarnos en medios visuales, si queremos hacerlo bien, requiere un minucioso trabajo previo en el que es preciso invertir muchas horas.

· Han de ser un medio de apoyo y no el acontecimiento principal  Tan malo es pecar de “chapuceros” como de “artistas” .Por tal motivo, recomendamos huir de presentaciones excesivamente elaboradas, de auténticas obras de arte en las que el presentador se limita simplemente a dar una tecla en el ordenador y hacer seguir pantalla tras pantalla, dado que lo que se ve y se lee en la misma lo dice todo.

· Deben servir para subrayar una idea o clarificar un concepto, nunca para sustituir u ocupar el espacio que corresponde al presentador.

· Han de ser visuales. Tienen que tener un gran componente visual, o sea, han de ser percibidos de golpe y de forma amena a través de la vista. Son para ser vistos, no para ser leídos. Por ello, hay que asegurarse de que las letras tienen un tamaño lo suficientemente grande, a modo de titulares de prensa, que facilite su lectura incluso con poca luz, y además deben ir acompañadas de un dibujo, fotografía o gráfico que facilite su comprensión.

· Utilizar mensajes claros y sencillos. Para facilitar la comprensión y aumentar la atención del auditorio, es preciso redactar mensajes sencillos y emplear un estilo directo. Se recomienda utilizar palabras conocidas y frases cortas, que puedan ser leídas con facilidad.

· Han de tener pocas líneas y pocas palabras. Ley del 7 x 7. Como hemos señalado, las pantallas no son para ser leídas, sino para ser vistas. Por lo tanto, debe tener pocas líneas y pocas palabras en cada línea. A tales efectos, es conveniente seguir la regla del 7 x 7, o sea, no pasar de siete líneas, ni de siete palabras por línea.

· Utilizar espacios en blanco. Las palabras y las líneas deben ser leídas con facilidad, para lo cual lo más indicado es trabajar con doble o triple espacio entre línea y línea.

· Utilizar variedad de imágenes sugerentes y gráficos. Finalmente, es importante complementar las palabras con imágenes sugerentes debidamente seleccionadas y con gráficos que faciliten la comprensión. Los gráficos tienen mayor fuerza visual que un conjunto de datos y son de gran ayuda para facilitar su interpretación. Entre los más habituales se encuentran los gráficos de tarta, cuando se trate de reflejar porcentajes; las barras, para efectuar comparaciones, los lineales, para observar tendencias, y las matrices, para exponer representaciones. Recordemos que una imagen vale más que mil palabras.

12.4.4. Recomendaciones de utilización.
Vistas las ventajas que se derivan de utilizar medios audiovisuales, las alternativas existentes al respecto y los requisitos que deben ser contemplados, nos parece oportuno terminar este capítulo con las recomendaciones que estimamos deben ser tenidas en cuenta, y que son las siguientes:

· No utilizar excesivas pantallas o transparencias. La duración de una presentación profesional es próxima a los treinta minutos. A una media de tres minutos por pantalla o transparencia, no se deben utilizar más de diez pantallas en la intervención. Por lo tanto, es necesario huir de un elevado número de imágenes, ser concisos y sintetizar todas las ideas que se pretendan destacar.

· No leerlos, comentarlos. Los medios visuales son para ser comentados y no para ser leídos. Hay presentadores que todo lo escriben en sus proyecciones y se pasan todo el tiempo leyendo los mensajes. Esto es muestra de inseguridad y de falta de dominio del tema. El mecanismo de comunicación consiste en que el ponente emite un mensaje y se apoya en un medio visual, no a la inversa, o sea, proyectar una pantalla y leer el mensaje. Cada pantalla requiere una amplia explicación y, a poder ser, no leerla nunca.

· Hablar al auditorio, no a la pantalla. Igualmente, es importante que mientras se transmite un mensaje no se debe perder el contacto físico y visual con el auditorio. No debemos ponernos de espaldas al auditorio hablando a la pantalla.

· Acompasar el ritmo de la expresión verbal con los medio visuales. Ensayemos con antelación lo que haga falta y tratemos de dominar y ajustar al máximo la emisión de los mensajes con la proyección de los apoyos visuales. Produce un mal efecto que el emisor transmita sus ideas y se dé cuenta más tarde de que tenía apoyos visuales que proyectar, porque esto le lleva a presentar de forma fulgurante varias pantallas que tenían que haber sido vistas al mismo tiempo que expresaba el mensaje.

· No oscurecer la sala por completo. Si se oscurece la sala se ve mejor la proyección, pero no olvidemos nunca que el centro principal de una presentación es el ponente y no el medio visual. Por lo tanto, no caigamos en la trampa, no hagamos demasiado caso a los asistentes que por ver mejor una pantalla nos piden apagar las luces, pasando así el presentador a un segundo plano.

· Revisar y corregir las pantallas. Es importante leer con antelación para evitar posibles errores mecanográficos y, lo que es más grave, faltas gramaticales y ortográficas. Asimismo, se revisarán los datos y gráficos elaborados, ya que un error en los mismos hace perder la credibilidad del conjunto de la presentación.

· Comprobar en una pantalla grande antes de la presentación  Recomendamos que, una vez finalizada la presentación visual, se proceda a su proyección, antes de la presentación oficial, en una pantalla grande, ya que con frecuencia los colores que vemos bien combinados en el ordenador no lo están tanto cuando se proyectan en la sala.

Capítulo 13 

Cómo formular y responder preguntas.

1. Aprender a responder a las preguntas.

2. Clases de preguntas.

3. Cómo formular preguntas.
4. Normas prácticas para responder a las preguntas.

5. Recomendaciones al responder a las preguntas 

"Quien controla una conversación no es quien habla, 

sino quien escucha o quien pregunta".

13.1. APRENDER A RESPONDER A LAS PREGUNTAS.

Es habitual que en toda conferencia o presentación se pueda formular al ponente una serie de preguntas en relación con el tema tratado.

Sin embargo, son numerosas las ocasiones en las que una excelente presentación se derrumba totalmente debido a la falta de habilidad del ponente para “responder” adecuadamente a las preguntas formuladas por el auditorio.

Se supone, con razón, que quien ha hecho una buena presentación está técnicamente preparado para responder a las preguntas que le formulen, pero muchas veces no es así. Son pocos los oradores que saben sacar partido y aprovechar a su favor el momento en que los oyentes formulan preguntas.

Por ello, saber responder a las preguntas del auditorio es básico y esencial si pretendemos resultar convincentes, ganar credibilidad y lograr los objetivos que nos proponemos.

Tan importante cómo responder a las preguntas, es saber formularlas. Por lo general, las preguntas las realizan los oyentes, pero no siempre es así. Los buenos oradores también las utilizan, para invitar a participar a los asistentes , como medio de implicarlos en la intervención.

Por ello, aprender a formular y responder preguntas es también importante y constituye un complemento esencial en la comunicación oral.

13.2. CLASES DE PREGUNTAS.

Las preguntas constituyen una de las herramientas principales de la comunicación oral debido, entre otras razones, a que:

· Aumentan la atención del público y, en especial, su grado de participación.

· Permiten centrarse en los aspectos del tema que mayor interés revisten para el auditorio. 

· Posibilitan aclarar conceptos que han quedado incompletos o confusos.

Por tal razón, es importante conocer las principales clases de preguntas existentes y saber utilizarlas con propiedad. Así, tenemos:

· Preguntas abiertas. Son aquellas que exigen una respuesta amplia y concreta y que, por lo general, se inician con un ¿por qué? , ¿cómo? , ¿cuál? , etc. Las preguntas abiertas hacen pensar y son muy adecuadas en las entrevistas, reuniones y cuando se desea conocer las opiniones de los interlocutores con amplitud.

· Preguntas cerradas. Son aquellas a las que no cabe responder más que afirmativa o negativamente. Se realizan para decidir o cerrar un aspecto concreto.
· Preguntas alternativas. Son aquellas que obligan al interlocutor a decidir entre un abanico de posibilidades. Son muy recomendables para ayudar a tomar decisiones.
· Preguntas aclaratorias. Son aquellas que se formulan con la finalidad de aclarar una determinada idea o posición. 

· Preguntas sugerentes. Son aquellas que incitan a realizar una determinada acción.

· Preguntas de control. Son aquellas que nos sirven para conocer el estado o situación de algo.

· Preguntas impertinentes. Son aquellas que se hacen con la intención de provocar y molestar al interlocutor. Hay que estar preparado para recibir y encajar preguntas impertinentes. Cuando se producen hay que procurar mantener el control de nuestras emociones y no caer en la trampa del enfrentamiento. Utilizar el sentido del humor y decir que no entramos en terrenos personales o confidenciales son alternativas válidas para salir del paso con dignidad.

· Preguntas eco. Son aquellas en las que se devuelve la pregunta al interlocutor. Son muy adecuadas cuando no se quiere responder una pregunta. Sería un pregunta eco: Me haces una pregunta de la que probablemente sabes la respuesta, ¿cuál es tu opinión al respecto?

· Preguntas rebote. Son aquellas en las que se devuelve una pregunta formulada aun participante que consideramos que tiene una respuesta adecuada a la cuestión que nos plantean. Sería una pregunta rebote, por ejemplo: Nos han hecho una pregunta que merece una reflexión por nuestra parte: Alberto, ¿cuál es tu opinión al respecto?

· Preguntas reflector. Sería lo mismo que la pregunta rebote, pero en lugar de ser dirigida a una persona en particular, se realizaría a todo el grupo. Una pregunta reflector sería, por ejemplo: Nos han hecho una pregunta que merece una reflexión por parte de todos: ¿qué opinión tenéis al respecto?
13.3. CÓMO FORMULAR PREGUNTAS.

La pregunta es una de las herramientas más importantes que tenemos, tanto para dirigir u orientar una reunión, como para conocer algo que deseamos saber. Es uno de los medios que tiene todo dirigente para encauzar u orientar a sus colaboradores. Quien pregunta dirige y que en la capacidad de preguntar y hacerse responder está la fuerza y el poder de la dirección. En el ámbito de la comunicación oral ocurre lo mismo: quien controla una conversación no es quien habla, sino quien escucha o quien pregunta.

La forma de cómo formular la pregunta es de vital importancia, y para ser un buen “preguntador” es necesario desarrollar al máximo esta habilidad.

Una pregunta bien formulada provoca con frecuencia la atención del auditorio o de la persona concreta cuya participación nos interesa conseguir. En cualquier caso, las preguntas tienen múltiples finalidades, entre las que podemos señalar las siguientes:

· Conocer e informarse sobre algo que deseamos saber.

· Abrir una discusión o un coloquio.

· Hacer reflexionar.

· Ampliar información.

· Conseguir la participación.

· Dirigir el rumbo de la discusión.

· Comprobar el grado de conocimiento.

· Controlar.

Pero no siempre las preguntas tienen finalidades tan objetivas y positivas como las expuestas con anterioridad. Con frecuencia se plantean al ponente preguntas con pretensiones más “subjetivas” que tratan de resaltar el protagonismo del preguntador. Así, por ejemplo, entre estas finalidades tenemos:

· Llamar la atención.

· Hacerse ver.

· Hacer alarde de conocimientos.

· Provocar al interlocutor.

Para que una pregunta se halle debidamente formulada tiene que ser clara, concreta, breve y responder a alguna de las finalidades ex puestas con anterioridad.

Las preguntas deben ser expresadas con palabras sencillas, de modo natural, de forma que el interlocutor entienda con claridad lo que se le pregunta. Las preguntas son opciones que tiene todo participante para aclarar una determinada cuestión, pero también es un vehículo que tiene el ponente para ampliar la exposición, reforzar su mensaje, ocupar el silencio en el coloquio, etc.

Para finalizar, haremos dos recomendaciones:

· No admitamos, en ningún caso, que nos empiecen a responder sin todavía haber finalizado la pregunta que estamos formulando.

· No respondamos nosotros mismos a nuestras propias preguntas.

13.4. NORMAS PRÁCTICAS PARA RESPONDER A LAS PREGUNTAS.

Para responder adecuadamente a las preguntas que nos puedan formular es oportuno contemplar determinadas normas prácticas de uso habitual y que exponemos a continuación:

13.4.1. Con carácter previo.

Antes de efectuar la comunicación, en la fase de preparación es conveniente adoptar tres medidas preventivas:

13.4.1.1. Reflexionar respecto a las preguntas que nos pueda formular el auditorio .

Contemplar las posibles preguntas y tener preparadas las respuestas oportunas es una medida muy recomendable. Es posible que, a pesar de haber previsto una posible batería de preguntas que nos puedan formular, surja una imprevista, esto es inevitable, pero podemos tener la seguridad de que, cuanto más amplio sea el marco de nuestra previsión, más cerraremos las posibilidades de que nos sorprendan.

13.4.1.2. Romper el hielo inicial.

Para ello, es aconsejable tener preparadas varias preguntas, para plantearse a uno mismo, con las respectivas respuestas que nos permitan ampliar o profundizar en el tema expuesto. También es posible contar con la complicidad de un “amigo” que nos formule alguna pregunta previamente pactada y preparada al efecto.

13.4.1.3. Ampliar o profundizar en un determinado aspecto.

El momento del coloquio es muchas veces oportuno para poder incidir o ampliar en determinados aspectos que nos parezcan esenciales en nuestra exposición. Para ello tenemos dos alternativas:

· Aprovechar la contestación de cualquier pregunta. Una vez respondida la pregunta formulada, podemos aprovecharla para comentar el concepto o idea que nos interesa con frases del tipo: “A propósito, nos parece importante incidir en...”.

· Recurrir al cómplice que nos pregunta lo que deseamos ampliar.

13.4.2. Al inicio de la intervención.

Es bueno anunciar al inicio de la exposición que al final de la charla habrá un determinado tiempo para la formulación de preguntas. Con este planteamiento evitaremos:

· Que alguien nos pregunte durante la intervención.

· Que dada la limitación del tiempo, una o dos personas monopolicen el coloquio y hagan todas las preguntas.

13.4.3. Cómo responder adecuadamente a las preguntas.

Para responder adecuadamente a una pregunta es importante escuchar con antelación su formulación, mirar directamente a los ojos al interlocutor haciendo señales de asentimiento y comprensión y dándole a entender que seguimos perfectamente su planteamiento.

Pero no sólo hay que escuchar atentamente, sino que también hay que tratar de ver lo que hay detrás de las palabras. Saber leer entre líneas, tratar de averiguar qué es lo que realmente nos están preguntando, observar el tono de voz, la expresión corporal, etc., son habilidades a desarrollar por todo comunicador.

En cualquier caso, las preguntas deben responderse siempre de forma:

· Sencilla, clara y comprensible.

· Respetuosa, aunque la pregunta tenga mala intención.

13.4.4. Expresiones a evitar.

A la hora de responder a una pregunta nunca deberemos usar expresiones del tipo:

· ”Me alegro que me haga esa pregunta”. Demuestra que tenemos la contestación preparada y que nuestro interlocutor es en alguna medida nuestro cómplice. Es mejor utilizar frases del tipo: “Ya que me lo pregunta, se me presenta la oportunidad de... “

· Tiene, por lo general, un impacto negativo en el inconsciente , del interlocutor que nos ha hecho la pregunta. Si deseamos : hacer alguna observación es mejor decir: “Sí, aunque creo...”.

· “No estoy de acuerdo contigo”.Ya que ello suscita discusión y enfrentamiento. Cuando estamos en discrepancia con el punto de vista del otro, es más oportuno contestar con frases del tipo: “Tengo una visión diferente”.
13.4.5. Actitudes a evitar.

Hay que procurar evitar las actitudes de arrogancia o altaneras. Es preferible siempre adoptar una disposición de modestia y actuar como facilitador que ser causa de antagonismos, recelos, discordias y otras influencias que dividen a las personas.

Tampoco es oportuno mostrarse hostiles, groseros o con actitudes claramente defensivas. Siempre es recomendable mantener un control de la situación y transmitir una imagen de tranquilidad, serenidad y profesionalidad.

Y en ningún caso debemos caer en la tentación de ridiculizar a quien nos ha hecho una pregunta indebida o molesta. Hay que evitar a toda costa los enfrentamientos personales con los oyentes. Si el auditorio interpreta que abusamos de la posición predominante de que gozamos, se solidarizará con nuestro interlocutor y se pondrá en contra.

13.4.6. Si una pregunta tiene varias preguntas.

Si un interlocutor nos formula varias preguntas o una pregunta con varios apartados, es conveniente descomponerlas y tratarlas de forma separada, contestando una tras otra.

13.4.7. Utilizar el sentido del humor.

En algunas circunstancias la utilización del sentido del humor es un magnífico instrumento para suavizar tensiones, reconducir ironías y posicionar a personajes aviesos. También es muy útil para animar y suscitar el coloquio.

13.5. RECOMENDACIONES AL RESPONDER A LAS PREGUNTAS.

Vistas las normas prácticas que deben ser tenidas en cuenta en el momento de responder a las preguntas que nos puedan formular, vamos ver unas recomendaciones prácticas y de gran utilidad que deberán ser tenidas en cuenta:

13.5.1. Durante la exposición.

Si nos formulan una pregunta mientras realizamos nuestra exposición, interrumpiendo la misma, debemos valorar la oportunidad de contestarla en el momento o esperar hasta que termine la misma. Por lo general, no es aconsejable contestar a las preguntas que se realicen durante la ponencia, ya que rompen el ritmo de nuestra intervención y se formulan sin conocer la totalidad de la comunicación. Rogar al interlocutor que tenga la bondad de esperar hasta el final, ya que su cuestión va a ser tratada próximamente, es siempre una magnífica salida que permite salir airosos de la situación. La única ocasión en que somos partidarios de contestar a una pregunta en el transcurso de la ponencia, es cuando refuerza de forma positiva nuestro mensaje.

13.5.2. Generales.

Cuando nos formulen preguntas una vez terminada la exposición, lo recomendable es no responderlas de forma inmediata, sino tomar buena nota de la mismas, reflexionar unos instantes y responderlas sin precipitación.

13.5.3. Con controversia.

Las preguntas que pretenden crear controversia no deben ser respondidas en el mismo tono, cayendo en la polémica, sino que es recomendable hacerlo de una forma respetuosa y con un tono amable pero firme.

13.5.4. Ajenas al tema.

No hay que responder nunca a preguntas que resulten ajenas al tema y cuyo evidente propósito sea desviar la atención o desprestigiar al ponente. En estos casos, lo procedente es contestar que no es la cuestión del momento y pasar a otro tema.

13.5.5. Correctoras.

Si la pregunta significa una corrección bien fundada a nuestra exposición, lo aconsejable es reconocer en lo que procede sin ningún titubeo y agradecer la misma. Esto refuerza al ponente y le da credibilidad. No obstante, deberemos tomar buena nota de la misma y procurar que no se repita.

13.5.6. Irónicas.

Si nos formulan preguntas en un tono irónico, despreciativo o insultante, no debemos caer en la trampa de contestarlas en el mismo tono. Lo aconsejable es no perder el dominio de la situación, adoptar una actitud digna y serena y, en la medida de lo posible, no darnos por aludidos y seguir en nuestra intervención.

13.5.7. Complejas y difíciles.

Si la pregunta que nos formulan es difícil y no sabemos su respuesta, no improvisemos ni mintamos, ya que, como bien dice el refrán, al mentiroso se le coge antes que al cojo. Digamos la verdad, manifestemos que no lo sabemos, tomemos buena nota y comprometámonos a contestarla en otro momento.

Si la pregunta es compleja o comprometida cabe también la posibilidad de redirigirla invitando al propio interlocutor que nos dé su punto de vista al respecto o hacerlo al grupo. Si la respuesta nos parece aceptable, la aprobamos y, en el caso contrario, damos nuestra opinión.

13.5.8. Larga extensión o lucimiento.

Hay participantes que formulan preguntas de larga extensión o tratan de lucirse buscando una laguna en la ponencia con la única pretensión de hacerse ver y notar. La recomendación primera es no interrumpirles por larga que sea la pregunta, y la segunda es contestarlas con corrección. Quien hace este tipo de preguntas se pone en evidencia ante el resto de los oyentes.

13.5.9. Generación de diálogos.

Si le formulan preguntas de aclaración y de repente otros asistentes intervienen en la contestación, no les interrumpa, pero tampoco permita diálogos entre ellos, pues puede perder la conducción de la sesión y desviarse por cauces no deseados. Despeje algunas intervenciones y cuando llegue el momento oportuno emita su punto de vista al respecto.

Capítulo 14 

Cómo escuchar activamente 

1. Oír no es lo mismo que escuchar.

2. Cómo escuchar activamente.

“Si el ser humano tiene una boca y dos orejas 

es para poder escuchar el doble de lo que habla”.

14.1. OÍR NO ES LO MISMO QUE ESCUCHAR.

Uno de los defectos más comunes entre los seres humanos es la incapacidad para escuchar al otro. Nos gusta hablar, oímos, pero tenemos grandes dificultades para escuchar.

Son muchas las personas que tienen verdaderas dificultades para escuchar: interrumpen, emiten juicios y discuten lo que oyen antes de que termine el interlocutor, presumen con absoluta seguridad lo que el otro va a decir, están distraídos y deseando que termine para emitir su opinión. 

Otro tipo de error frecuente que cometemos la mayor parte de las personas es la escucha selectiva, lo que acontece cuando seleccionamos consciente o inconscientemente lo que nos interesa o queremos oír, rechazando todo aquello que no coincide con nuestras percepciones.

Por ello, es importante diferenciar entre oír y escuchar. No es lo mismo. Escuchar es bastante más que oír, escuchar es oír e interpretar lo que el otro nos ha querido transmitir, es captar el mensaje con el sentimiento que ha sido emitido, es reaccionar y responder adecuadamente.

	Escuchar = Oír + Interpretar


Escuchar no es simplemente una cuestión de técnicas, sino sobre todo una “actitud”, un modo de relacionarse con el mundo. Mediante la escucha nos percatamos de lo que la otra persona nos trata de comunicar e informamos al interlocutor de que estamos recibiendo lo que nos dice. 

Si observamos a las personas cuando se comunican, es fácil detectar que la mayoría trata más de hablar que de escuchar. No es nada infrecuente ver a dos o tres personas que hablan al mismo tiempo. Tratar de que le escuchen a uno mientras se habla es una tarea casi imposible, en la mayor parte de las ocasiones.

Por ello, cuando nos encontramos frente a una persona que “sabe escuchar”, la comunicación resulta placentera y altamente satisfactoria.

¿A qué es debido que escuchemos tan mal ? ¿Por qué actuamos así? Como veremos a continuación las razones son diversas.

14.1.1. Nos han enseñado a hablar, no a escuchar.
En primer lugar, es una cuestión de educación. Cuando éramos pequeños nuestros padres nos enseñaron a hablar, apenas a escuchar.

14.1.2. Naturaleza egocéntrica.
Es muy frecuente que cuando dos o más personas se comunican entre sí, cada una de ellas esté pensando “sólo” en su problemática, en defender “su” posición, olvidando totalmente la problemática y posición de la otra parte.

Tenemos un gran componente de egocentrismo y pretendemos hacer valer nuestros puntos de vista a cualquier precio.

14.1.3. Actitud negativa hacia el emisor.
Cuando el oyente tiene una actitud negativa o prejuicios respecto al emisor, tendemos a poner todas nuestras barreras y oímos pero no escuchamos los mensajes que se nos transmite.

14.1.4. Pase por el filtro de la experiencia.
Desde muy jóvenes, pero aún más con el transcurso de los años, nos creemos que lo sabemos todo. Por ello, aprendemos pronto a pasar por el filtro de la experiencia y de los prejuicios que tenemos, cualquier mensaje que nos transmiten deteriorándolo en gran medida.

Es fácil adquirir el mal hábito de transformar lo que oímos en lo que nos interesa oír.

14.1.5. Falta de interés o importancia.

Esta es una de las causas más habituales por las que dejamos de escuchar: cuando el mensaje que nos transmiten no tiene interés para nosotros o no es relevante para el logro de nuestros objetivos, desconectamos del emisor.

14.1.6. Incapacidad para la reflexión. Ganas de contestar.
Estamos más acostumbrados a actuar que a reflexionar, a hablar que a escuchar. De ahí que sean muchas las ocasiones en que estamos más preocupados por emitir una rápida contestación, antes de que termine nuestro interlocutor, que por comprender realmente lo que nos está diciendo.

La interrupción continua entre los miembros de una conversación es un hecho muy ordinario. Todos quieren hablar y nadie escucha.

14.1.7. La inoportunidad del momento.

Finalmente, otra de las razones por las que escuchamos mal, es cuando el receptor está preocupado por otras cuestiones personales o profesionales que le impiden prestar la debida atención al mensaje que se le está transmitiendo. Si uno tiene un problema que le obsesiona, es bastante natural que al emitirle otro tipo de mensajes su receptividad sea muy escasa.

14.2. CÓMO ESCUCHAR ACTIVAMENTE.

Aprender a escuchar y hacerlo de una forma activa es una necesidad cada vez más imperiosa si pretendemos mejorar nuestros hábitos y maneras de comunicarnos con los demás.

La escucha activa no sólo mejora la comunicación entre las personas, sino que además reduce malentendidos y distorsiones, crea climas de confianza y potencia las relaciones personales y profesionales.

Para realizar una escucha activa existen una serie de principios básicos de actuación, entre los que podemos señalar los siguientes:

14.2.1. Tener “deseo” de escuchar.

Para ser un buen oyente, lo primero y fundamental es tener un auténtico deseo, una actitud “real” de querer escuchar activamente a la persona o personas que nos están transmitiendo un mensaje.

14.2.2. Hacerlo con una mentalidad “abierta”.

El segundo principio es hacerlo con una mentalidad abierta, libre de cualquier prejuicio que establezca barreras con el emisor, y sobre todo tratando de ponerse en el lugar del otro.

14.2.3. Evitar distracciones.

Para escuchar activamente toda nuestra mente debe estar centrada en un único lugar: en el mensaje que nos está transmitiendo el emisor. La concentración, algo a lo que estamos poco acostumbrados, es básica y esencial para realizar una adecuada escucha activa.

14.2.4. No interrumpir.

Interrumpir al interlocutor no sólo es una falta de educación, sino además un proceso que impide la correcta escucha. No se debe nunca interrumpir al interlocutor hasta que haya terminado.

Es muy bueno tratar de que la otra persona se sienta cómoda hablando con nosotros, que sepa que la escuchamos con atención y que no la vamos a interrumpir hasta que termine todo su mensaje.

14.2.5. Evaluar el contenido, no la forma.

En muchas ocasiones cuando oímos un mensaje prestamos más atención al aspecto formal que al fondo de la cuestión.

Por ello, si pretendemos realizar una buena escucha, lo importante es evaluar el contenido, no la forma. Pasemos por alto posibles errores de expresión, fonética, estilo, etc., y centrémonos en la esencia del mensaje.

14.2.6. Dominar nuestros sentimientos.

Para ser un buen oyente hay que ser receptivo, pero frío. No es conveniente dejarse llevar por las emociones del momento, para lo cual es preciso dominar los sentimientos, ser flexibles, tolerantes y comprensivos, y sobre todo no emitir ningún tipo de juicio hasta haber comprendido perfectamente la intencionalidad e ideas principales del mensaje que se nos ha transmitido.

14.2.7. Observar la emotividad del emisor.

Es importante estar atento a lo que el otro dice y siente, hay que “escuchar” con la máxima atención y “observar” al emisor en la proyección de sus emociones, ya que a través de éstas, en la mayor parte de las ocasiones, se puede comprender de forma mucho más acertada la auténtica intencionalidad de su mensaje.

Como hemos señalado en otras ocasiones, la comunicación no es un proceso sólo racional, ya que las emociones también están implicadas y pueden afectar decisivamente a sus contenidos y objetivos.

14.2.8. Estar atento a lo que “no” se dice.

Como complemento a lo expuesto en el apartado anterior, no sólo hay que captar lo que se dice con las palabras, sino también lo que “no” se dice, lo que se nos transmite entre líneas a través de los gestos y de las expresiones corporales. Como señalábamos en el capítulo en el que tratábamos sobre la comunicación no verbal, con frecuencia las palabras dicen una cosa y los gestos otra. Hagamos caso siempre a estos últimos.

14.2.9. Tomar notas mentales.

Una buena forma de escuchar es recoger mentalmente los puntos o ideas básicas que nos transmite nuestro interlocutor, para que así, una vez finalizada su intervención, podamos contestar de una forma ordenada y correcta.

Al principio nos cuesta recoger notas mentales porque no estamos acostumbrados a escuchar. Son muchas las personas que tienen tendencia a interrumpir al interlocutor porque piensan que se les va a “olvidar” lo que tienen que decir o contestar. No es cierto, es sólo un hábito como otro cualquiera. Recomendamos ejercitar esta práctica.

14.2.10. Suministrar feedback.

La mejor forma de escuchar y de sentimos escuchados es suministrando feedback a nuestro interlocutor, repitiendo la esencia de lo que ha dicho.

Para desarrollar un adecuado feedback con nuestro interlocutor es importante:

· Parafrasear lo que dice para estar seguro de haberlo comprendido.

· Seguir la estela marcada por él y aportar nuevas informaciones.

· Hacer preguntas y profundizar en los contenidos animando a que continúe.

· Demostrar que le seguimos con atención.

· Mantener el contacto visual, mirarle a los ojos. El contacto visual es primordial, ya que indica que prestamos atención e invita a la otra persona a continuar.

· Resumir, sintetizar lo que nos ha expuesto.
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