Comunicacion
humana
para
Ejecutivos,
vendedores y
analistas de sistemas

Antonio Arranz Ramonet






A mis parientes politicos y religiosos






Contenido

Prologo (1)
Introduccién  (3)

Parte ] Aspectos formales y psicologicos

1 Principios formales de la comunicacion
Mensaje  (9)
Proceso de emision-recepcion  (10)
Canal (11)
Soporte y lugar  (11)
Dialogo (12)
Retroalimentacion  (12)

Intencionalidad del emisor y del receptor (13)
Consideraciones  (13)

2 La percepcién
Introduccién  (15)
Estimulo y sensacion  (15)
Proceso de la sensacion  (16)
Percepcion  (16)
Elementos de la percepcion  (17)
Atencion  (17)
Consideraciones  (18)

3 Razonamiento y observacion
El razonamiento  (19)
Componentes del razonamiento  (20)
Relaciones en el razonamiento  (20)
Forma de operar el razonamiento  (21)
Observacion  (21)
Formas de observacion  (22)
Momentos de la observacion  (22)



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Tipos de observacion  (22)
Apercibimiento de la observacion  (23)
Favorecimiento de la observacion  (24)
Andlisis de una situacion ~ (24)

4 Motivacion, frustracion y conflicto
Interaccion con el medio  (27)
Tendencias a actividades instintivas ~ (28)
Fuerza de un instinto  (28)

Jerarquia de necesidades  (29)
Motivacion  (30)

Motivo  (30)

Estimulos directos externos  (30)
Tendencias opuestas  (31)

Motivos sociales  (31)

Motivos elevados  (31)

Sistema integral de motivaciones  (32)
Factores motivantes  (32)
Principales motivaciones  (33)
Frustracion  (34)

Conflicto  (34)

Acciones para resolver conflictos  (35)
Reacciones  (36)

La motivacién en las empresas  (37)

5 Personalidad
Personalidad  (39)
Rasgos (39)
Personalidad segun Galeno  (40)
Personalidad segun Kretschmer  (40)
Personalidad segin Sheldon  (41)
Personalidad segin Eysenck  (41)
Personalidad segun Freud  (43)
Personalidad segin Jung  (44)
Personalidad segun Fromm  (45)
Personalidad segin Spranger  (47)
Herencia en la personalidad  (48)
Evolucién de la personalidad  (48)
Consideraciones finales  (49)

6 Abstraccion y escucha
Percepcion del otro  (51)
Imagende algo (52)



Contenido

Conocimiento de mi  (52)

Niveles de percepcion de los demas  (53)
Niveles de abstraccion  (53)
Laescucha (54)

Reaccion al interlocutor  (54)
Interpretacion  (55)

Reformulacion  (56)

Preguntas  (56)

Adecuacion de las preguntas  (57)
Actitud de escucha  (57)

Aprender a escuchar  (58)

Practica de la actitud de escucha  (58)

Partell Aspectos practicos

7 Entrevistas de evaluacion y seleccion

8

Laentrevista (61)

Diferencia entre conversacion y entrevista  (62)
Dinadmica de una entrevista  (62)

Pérdidas de objetividad del entrevistador  (64)
Acercamiento  (65)

Estilo (65)

Cierre  (66)

Técnicas especiales para la entrevista  (66)
Caracteristicas del entrevistador  (68)
Caracteristicas de los entrevistados  (69)
Entrevistas de evaluacion (70)

Entrevistas de seleccion  (70)

Calidad y cantidad de datos  (72)

Entrevista de ventas

Los papeles del vendedor y del comprador  (75)
La influencia del vendedor  (76)

Actividad y pasividad en la venta  (76)
Tensiones  (77)

Venta forzada (77)

Simpatia y empatia  (78)

Preguntas del vendedor  (78)

Interesar al cliente  (79)



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Lograr laventa (80)
Objeciones  (80)

Rebatir las objeciones  (81)
Consideraciones  (82)

9 Entrevistas para analistas
Consejos generales (83
Tipos de entrevistas  (84)
Entrevistas a la alta direccion  (84)
Entrevistas a los mandos operativos  (85)
Entrevistas al personal operativo  (86)
Entrevista inicial  (96)
Entrevista para recabar datos  (87)
Entrevistas de seguimiento  (88)

10 La comunicacion en la empresa
Importancia de la comunicacion  (89)
Barreras a la comunicacion ~ (90)
Principios de la comunicacion  (90)
Condiciones para una buena comunicacion  (91)
Tipos y medios de comunicacion  (91)
La comunicacion verbal  (92)
Comunicacion escrita  (92)
Comunicacion telefénica  (93)
Circulares  (93)

Memorandos  (93)

Boletines  (93)

Tableros de anuncios  (94)
Consideraciones finales  (94)

11 Lineas de comunicacion
Direccién de la linea  (95)
Anillo de comunicacion  (97)
Comunicacion en estrella  (98)
Prioridades  (99)
Numero de lineas de comunicacion con subordinados
Cadenas de comunicacion  (101)
Rumores  (102)

12

Reuniones de trabajo en grupo
Introduccién  (103)
Tipos de reunion  (103)

(100)



Contenido

Estilos de reunion  (104)
Preparacion para la reunion  (105)
Asistentes a una reunion ~ (106)
Lineas de comunicacion  (106)
Ubicacion de los asistentes  (106)
Convocatoria  (108)

Inicio  (108)

Desarrollo de la reunion  (108)
Tipos de preguntas  (109)
Consideraciones acerca de las preguntas  (110)
Elanimador  (111)

El panel (112)

Tormenta de ideas  (113)

13 El teléefono
Introduccion  (115)
Por y para que se utiliza (116)
Inconvenientes  (116)
Preparacion para llamar  (117)
Después de llamar  (117)
Recepcion de una llamada  (118)
Personalidad  (118)
Lo que hay que evitar  (119)
El vendedor y el teléfono  (119)
Consejo final  (120)

14 La comunicacion escrita
Introduccion  (121)
Ventajas (122)
Inconvenientes  (122)
Plan de exposicion  (122)
Presentacion del mensaje  (123)
Estilo de escritura  (124)
Simbolos para anotaciones  (125)

15 Sefiales y simbolos
Introduccién  (127)
Sefiales  (127)
Simbolos  (128)
Vestidos (128)
Saludo de mano  (128)
Estatus de un ejecutivo  (129)
Entorno de simbolos  (129)



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Disefio y color  (130)

Los colores en el cristianismo ~ (130)

Los colores en la heraldica  (130)
Simbologia de las piedras preciosas  (131)

16 Expresion oral
Introduccion  (133)
Actitud corporal  (133)
Los gestos  (134)
La mirada (134)
Lavoz (134)
Comprension  (135)
Volumen (135)
Velocidad (135)
Pausas (136)

Tono (136)
Involucramiento  (136)

Respuestas  (136)
Advertencias  (137)

17 Plan de presentacion
Introduccion  (139)
Preparacion  (139)
Tipos de planes  (140)

18 Ayudas para presentaciones
Introduccion  (143)
El pizarron  (144)
Rotafolios  (145)
Material manual  (146)
Proyector de transparencias  (146)
Proyector de cuerpos opacos  (148)
Proyector de diapositivas  (149)
Peliculas  (150)
Videocasetes  (151)
Modelos y maquetas  (152)
Computadoras personales  (152)

19 Como hacer una presentacion con ayudas visuales
Objetivos  (153)
Estrategia  (153)
Temas (154)
Borrador inicial  (154)

Vi



Contenido

Frases (155)

Titulos  (155)

Centrado  (156)

Colores  (156)

Ayudas definitivas  (157)
Ensayo (157)
Precauciones  (157)
Consideraciones finales  (158)

4),

Disefio de formas
Introduccion  (159)
Consideraciones a tomar en cuenta  (159)
Funcionalidad (160)
Factores a tomar en cuenta  (160)
Andlisis  (161)
Disefio  (162)
Herramientas de disefio  (163)
Tipo de lineas  (163)
Encabezados y titulos  (164)
Espacios para llenado de respuestas  (164)
Casilleros  (165)
Instrucciones  (165)
Especificaciones  (166)
Formas para impresora  (166)

21

Tablas y graficas estadisticas
Composicion de una tabla  (167)
Consideraciones en la elaboracion de una tabla  (168)
Graficas  (169)

Graficas de barras  (169)

Gréficas de puntos y lineas  (173)
Grafica de maximos y minimos  (175)
Gréficas circulares  (176)

Graficas de piramide de poblacion  (177)
Gréficas de areas  (178)

Gréficas de superficie  (179)

Graficas polares  (180)

Grafico de entradas y salidas  (180)
Pictograma  (181)

Mapa estadistico  (182)

Bibliografia (183)

vii



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Indice alfabético  (185)

viii



Prologo

Este libro de comunicacién humana esta dirigido principalmente a

ejecutivos de empresas
veno_ledores _
analistas de sistemas

dada la necesidad que tienen de comunicarse con otras personas en una forma
que les es propia.

Ciertos aspectos que envuelven la comunicacion humana no siempre son
bien conocidos, por lo que es notable el esfuerzo que hacen muchas empresas
para mejorar la calidad de la comunicacion humana en sus empleados, tanto para
fines internos como externos.

Personalmente he asistido a muchos seminarios que en alguna forma
tocaban aspectos parciales de la comunicacion humana, y, también, he recibido
bastantes folletos, notas y apuntes sobre ella, de los cuales, muchos son de
autores anonimos. Asi pues, he decidido reunir todo el conjunto de material que
he ido acumulando y formar el presente libro de modo que el esquema de los
diversos temas presenten una estructura coordinada.

Los temas que considero son de utilidad practica los he puesto en la
segunda parte. Y para poder entenderlos mejor, he dedicado la primera parte a
los aspectos formales y psicolégicos que les dan fundamento tedrico.

Este libro no necesariamente debe ser leido en el orden en que es
presentado, ya que se pueden escoger los temas que en un momento dado
despierten el interés del lector y, después, ir saltando a otros que se crea estan
correlacionados.

~ La forma de presentar los temas de la segunda parte permite que puedan
servir como material de soporte para conferencias, seminarios o cursos Yy,
también, para consultas rapidas sobre un determinado tema.

Teniendo en cuenta las caracteristicas del publico al que va dirigido el
libro, he preferido emplear, en la mayoria de los temas, referencias cortas a base
de cuadros enumerativos y explicativos de los diferentes puntos y aspectos, a dar
explicaciones largas concernientes al tema tratado.
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Introduccion

Esta obra estd dividida en dos partes. La primera se dedica a los aspectos
formales y psicoldgicos que constituyen y afectan la comunicacion humana,
mientras que la segunda muestra aplicaciones practicas cotidianas de dicha
comunicacion.

El Capitulo 1 presenta los aspectos formales que constituyen desde un
punto de vista tedrico los elementos que intervienen en cualquier proceso de
comunicacion, ya sea de tipo humano o no. Al final del capitulo se alude a los
ingredientes psicoldgicos que tienen que aparecer cuando la comunicacion
implica a las personas.

La primera consideracién psicoldgica examinada es la percepcion que
permite interpretar situaciones presentes en base a experiencias pasadas, y
alertar sobre las involucraciones de los sentimientos y prejuicios. Esto se
contempla en el Capitulo 2.

En el siguiente, Capitulo 3, los temas tratados son el razonamiento y la
observacion. Se exponen sus modalidades y manera de operar. Termina el
Capitulo con una guia para analizar una situacién en base a la observacion de
hechos y el razonamiento para relacionarlos.

Motivacion, frustracion y conflicto, Capitulo 4, son elementos que
intervienen en la conducta de los individuos. Entender sus complejidades ayudan
a establecer una buena comunicacion con una persona por medio de la
comprension. Esta comprension, queda bien afirmada cuando conocemos la
propia identidad de una persona, o sea la personalidad.

El Capitulo 5 esta dedicado a presentar las teorias de diversos psic6logos
acerca de los diferentes tipos de personalidad.

Al pasar al Capitulo 6, se entra a los fendbmenos de abstraccion y
escucha. Se examina la impresion que nos producen las personas, la tendencia a
catalogarlas y la importancia de las imagenes de la cosa a comunicar que se
forman ellas y nosotros. El saber escuchar es presentado como una parte
importante del proceso de entendimiento entre dialogantes.

Con esto termina la primera parte.

La segunda empieza en el Capitulo 7, que en cierta manera queda
encadenado al 6, pues, trata de la entrevista de tipo evaluacion y seleccion,
estudiando la manera con que un entrevistador debe entender y poder dialogar
con el entrevistado.
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Los Capitulos 8 y 9, también versan sobre entrevistas, pero de diferentes
tipos. ElI 8 se dedica a las entrevistas de ventas para examinar como es la
relacion del vendedor con el cliente. El 9 versa sobre las entrevistas que tienen
lugar entre el analista de sistemas y las diferentes personas que debe entrevistar
para recabar la informacion necesaria para establecer los lineamientos del analisis
funcional.

Los diversos aspectos que tiene la comunicacion humana en una empresa
son examinados en el Capitulo 10. Aparecen las barreras a la comunicacion, los
principios en que se basa, las condiciones para que tenga éxito, cuales son sus
tipos y los medios empleados para que tenga lugar. Se habla de las diferentes
modalidades de comunicacién: verbal, escrita, telefonica, por circulares,
memorandos, boletines y tableros de anuncios.

~ Los tipos de comunicacion y su complejidad, aparecen en el Capitulo 11
dedicado a las lineas de comunicacion que se establecen entre dos o mas
individuos.

Las formas de trabajar en grupo por medio de reuniones, se ven en el
Capitulo 12, donde se examinan los diferentes tipos de reunion, sus estilos, su
preparacion, el papel de los asistentes y el animador, y las consideraciones a
tomar en cuenta para que alcancen éxito.

Al teléfono como herramienta esencial de comunicacion en una empresa,
estd dedicado el Capitulo 13. En el se muestran el por qué y para qué se utiliza
el teléfono, los inconvenientes que tiene, cOMo preparase para enviar o recibir
una llamada, y como sostener una conversacion

~ El capitulo 14 estudia las ventajas, e inconvenientes, de la comunicacion
escrita. Asi mismo, se explica el plan de exposicion y la presentacion del mensaje
que se pretende dar en la comunicacion.

La importancia de las sefiales, gestos y simbolos para la comunicacion
humana se dan en el Capitulo 15.

El Capitulo 16, muestra los principales aspectos que debe tomar en
cuenta un expositor. La expresion oral es contemplada a través de la actitud
corporal, los gestos y miradas. La voz, su volumen, velocidad en hablar, pausas
y tono son cosas que debe cuidar el expositor. Asi como, hacer compresible el
tema al auditorio.

Cuando tiene que hacerse una presentacion es conveniente tener un plan
de como abordarla, Capitulo 17. El establecimiento de objetivos perseguidos y
estrategias ayuda a lograr el éxito de la presentacion. En el capitulo se dan los
puntos a tomar en cuenta en la preparacion del plan y los diversos tipos de
planes que se pueden emplear.
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El Capitulo 18, muestra las diferentes ayudas que se pueden utilizar en
una presentacion, como son el pizarrdn, el rotafolio, material manual, proyector
de transparencias, proyector de cuerpos opacos, proyector de diapositivas,
peliculas, videocasetes, modelos y maquetas, y computadoras personales.

Por medio de ayudas visuales se pueden hacer buenas presentaciones. El
Capitulo 19 da las consideraciones a tomar en cuenta cuando se quiere hacer una
ayuda visual. Se ven como determinar los objetivos, las estrategias y los temas
de lo que se va a tratar. Después se estudia cdmo hacer borradores, como
redactar frases, como poner titulos y a usar la forma y el color. Se recomienda lo
que hay que tomar en cuenta en el ensayo de la presentacion.

El disefio de formas es adecuado hacerlo de tal manera que la forma sea
funcional para lograr una comunicacion. El Capitulo 20 estd dedicado a los
factores a tomar en cuenta para disefiar una forma, cémo analizarla, qué
herramientas se van a emplear en el disefio, asi como aquellos elementos que
intervienen en él.

El Capitulo 21, estudia la composicion de una tabla estadistica en sus
elementos constitutivos y las consideraciones a seguir para elaborarlas. Después
se pasa revista a los diferentes tipos de gréficas estadisticas: barras, puntos,
lineas, circulares, de entradas y salidas, pictogramas y mapas estadisticos.
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Principios formales de la
comunicacion

Mensaje

En los procesos de comunicacion humana se necesita de un sistema de
comunicacién que combine los aspectos técnicos con los psicolégicos. Antes de
entrar a los aspectos psicoldgicos, conviene establecer los aspectos formales
tedricos del aspecto técnico.

Desde el punto de vista técnico, para que pueda haber comunicacion es
necesario un emisor que transmita la informacion y un receptor que reciba el
mensaje que se va a comunicar. EI mensaje es una informacién comunicada con
un contenido y una forma. El contenido es la idea que se va a comunicar,
mientras que la forma son los elementos materiales portadores de la idea.

Para componer un mensaje, nosotros acudimos a signos. Por ejemplo: La
luz roja del seméaforo es el signo de alto, o la palabra papel es el signo del objeto
papel. Pues bien, Los signos se constituyen en sistemas organizados bajo un
codigo con objeto de servir para la comunicacion.

11
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Proceso de emision-recepcion

Cuando el, emisor quiere mandar un mensaje, necesita de un codigo que fije los
signos necesarios. Una vez recibido el mensaje, el receptor debe realizar la

operacién de decodificarlo para saber la combinacion de signos.

Por lo tanto, el emisor efectla las siguientes operaciones:

1.- Elabora el concepto de comunicar
2.- Determina el sistema de comunicacién
3.- Codifica el mensaje

4.- Transmite el mensaje

Por su parte, el receptor efectla las siguientes operaciones:

1.- Recibe el mensaje
2.- Determina el sistema de comunicacion utilizado
3.- Decodifica el mensaje
4.- Elabora el concepto que le han transmitido

Todo esto lo podemos representar en la siguiente gréafica

Elaboracion
del concepto

Determinacion
del sistema

Codificacion
del mensaje

Recepcion
del mensaje

Transmision
del mensaje

Determinacion
del sistema

Decodificacion

Elaboracion
del concepto

Para que haya plena comunicacion se necesita el entendimiento del mensaje por
parte del receptor, por tanto debe utilizar el mismo sistema de comunicacion que

el emisor y, ademas, debe saber el codigo empleado.

12




Principios formales de la
comunicacion

Canal

Para elaborar, transmitir y leer un mensaje se utiliza un 6rgano llamado canal
que se divide en :

Sector
Ejemplo cabeza de lectura de un casette.

Vector
Es el sistema de transmision.
Ejemplo, los cables del teléfono.

Terminal
Es por donde se percibe el mensaje.
Ejemplo, la pantalla de TV.

En un sistema de comunicacion no siempre han de aparecer las caracteristicas
que acabamos de mencionar, por ejemplo, un libro no tiene sector ni vector y la
terminal es el mismo soporte.

Soporte y lugar

Ademas del canal, también es conveniente tomar en cuenta el soporte y el lugar
que ocupa en los sistemas de comunicacion.

Soporte _ _ _
Es la parte material donde se escribe un mensaje, como puede ser
una carta o un disco

Lugar

Son las circunstancias que intervienen en la situacion de un emisor,
del terminal y del receptor. Estas pueden ser varias: geograficas,
histdricas, socioldgicas, metereoldgicas, etc.

13
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Dialogo

Cuando se quiere establecer un dialogo, el receptor y el emisor intercambian
alternativamente sus papeles, y el proceso que hemos indicado en la gréfica
anterior se produce en los dos sentidos como podemos apreciar en la siguiente
grafica, en donde se muestra el proceso de comunicacion que tiene lugar en un
dialogo.

Elaboracién

del concepto

Determinacion

del cédigo

Elaboracién

del concepto

Determinacion

del cédigo

-

Aplicacién

del cédigo

\
\
\
\
\
Aplicacion |
\
\
\
\
|

—
} del codigo
\
\
|

Transmisién o Transmision o
recepcion del recepcion del
mensaje mensaje

Proceso del enunciado

Proceso de la respuesta

Retroalimentacion

Debemos destacar la presencia de perturbaciones en el proceso de comunicacién
que reciben el nombre de ruidos. Para paliarlos se acude a proporcionar mas
informacion de la que se necesita, ya sea en cantidad o en intensidad. Por
ejemplo, en cantidad podria ser repetir una frase y en intensidad en decirla en un
tono mas alto de lo normal.

Puesto que el ruido puede alterar el contenido del mensaje, es conveniente que el
receptor mande una sefial al emisor para indicarle que ya lo recibidé y con qué
calidad.

Esto es lo que se conoce como retroalimentacion.

14



Principios formales de la
comunicacion

Emisor > Receptor

Canal de transmision

Intencionalidad del emisor y del receptor

Todo lo anterior describe el aspecto formal de la comunicacién. En el caso de
comunicaciones humanas debemos afiadir los aspectos sicoldgicos en donde las
aptitudes intencionales del emisor y el receptor difieren entre si y pueden no
debidamente ajustadas a las posibilidades del canal con las consiguientes
pérdidas.

Por eso, en este caso es muy recomendable establecer la retroalimentacién como
se muestra en la figura.

Pérdidas
Actitud
EMISOR intencional RECEPTOR
campo de Canal campo de
conciencia Actitud conciencia
intencional
Pérdidas

Retroalimentacion

Consideraciones

Para poder comprender los aspectos psicologicos de la comunicacion humana es
necesario tener ciertos conocimientos de como los hombres perciben el mundo
exterior, cuales son sus motivaciones, forma de pensar y normas de conducta.

En otros capitulos tocaremos estos diversos temas con el fin de
proporcionar el panorama y los elementos que permitan apreciar la parte
psicoldgica de la comunicacion humana.

15
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|_a percepcion

Introduccidén

Vivimos inmersos en un mundo exterior que actla sobre nuestro organismo.
Este reacciona hacia aquél y se produce un proceso ininterrumpido de
interaccion mutua.

~ Todas las experiencias que recibimos del mundo exterior nos llegan por
medio de los 6rganos de los sentidos, que son partes especializadas del cuerpo

selectivamente sensibles a ciertos tipos de cambios en su medio ambiente y no en
otros.

Estimulo y sensacion

Un cambio fisico o quimico que afecta a un 6rgano sensor recibe el nombre de
estimulo, y el acto de recepcidn de éste estimulo es una sensacion.

17



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Proceso de la sensacion

El proceso de la sensacion, se desarrolla de la siguiente manera:

Fase fisica _
El excitante fisico entra en contacto con el receptor sensorial.

Fase fisiologica _
La acu_én del excitante desencadena una serie de fendmenos
fisiolégicos en el organismo.

Fase psicolégica _ _ _ _
El centro cerebral correspondiente recibe la impresion y ésta se
hace consciente.

Percepcion

El cerebro recibe un estimulo a través de uno 0 mas mecanismos sensorios y
debe proceder a una interpretacion. Este acto de interpretacion se conoce como
percepcion

La percepcidn es distinta de la sensacion. Esta es el acto de recepcion de
un estimulo por un dérgano sensorio, aquella es la interpretacion cerebral del
estimulo. La sensacién es pasiva, mientras que la percepcién es activa, por una
parte, por que selecciona y organiza los datos sensibles, y por la otra, genera una
reaccion respecto al medio externo percibido.

La percepcion interpreta una situacion presente en base a las experiencias
pasadas. Pero, junto con la acumulacion de experiencias sensorias pasadas,
también los sentimientos, prejuicios, deseos, entusiasmos, emociones actitudes,
impulsos, fines generales 0 motivos personales forman parte de la percepcion de
un individuo

Asi pues, podemos decir que la percepcion es principalmente un proceso
de inferencia basado en experiencias previas. Al ir reaccionando ante sugestiones
o indicios, el individuo se adiestra para llegar a conclusiones, pero a su vez suele
cometer muchos errores de percepcion, debido precisamente a que sus
sentimientos y emociones influyen en su capacidad personal para percibir con
objetividad y precision. Los efectos del entusiasmo y de la vehemencia
interfieren con la percepcion sensoria.

18



La percepcién

_ Cuando existe discrepancia entre lo que se percibe y el hecho real, se
tiene lo que se llama una ilusion

La percepcion es un fendmeno intelectual en donde el sujeto interpreta el
estimulo de acuerdo a su experiencia, lo que permite suplir y completar la
excitacion de un sélo receptor trayendo a la conciencia del individuo otras
propiedades de un objeto conocido también a través de otros érganos que no
han sido estimulados por el momento. Por ejemplo el color de una manzana lo
asociamos a su sabor. O sea, la percepcion es un funcién psicologica que nos
permite juzgar todas las propiedades de un objeto valiéndonos de un solo
sentido. Esto es una ventaja, pues el hombre vive inmerso en el mundo fisico y
no puede abarcar simultdneamente todos los estimulos que se le van
presentando.

Elementos de la percepcion

Resumiendo, podemos decir que la percepcion es una experiencia unificada en
que intervienen los siguientes elementos:

Naturaleza sensoria del estimulo

Antecedentes o escenario-

Previas experiencias sensorias afines:

Sentimientos, actitudes, fines personales, impulsos, etc.

Atencioén

Se ha observado que el individuo percibe las cosas como un todo ordenado, y
que en sus percepciones esta propenso a organizar sus estimulos segin ciertas
tendencias naturales, como son: la similitud, la proximidad, la continuidad, y la
totalidad.-

Al no captar al mismo tiempo todos los estimulos presentes, es necesario
seleccionar uno de ellos para poder prestarle atencion; lo que presupone un
sujeto que atiende y un objeto que es atendido, apareciendo una relacion con
elementos tanto subjetivos como objetivos.

La atencion es una concentracidon mental hacia algun aspecto de la
realidad que hace que el organismo ejecute una serie de ajustes que le permitan
captar mejor los estimulos seleccionados. Por ejemplo, se mejora la atencion
fijando la vista, parando la oreja o conteniendo la respiracion.
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Aunque la actitud corporal suele revelar el estado de atencion de un
persona, no siempre es cierto, lo que puede llevar a situaciones engariosas en las
apreciaciones.

Los hébitos, la educacion recibida, la profesion y el temperamento son
algunos de los factores que integran la personalidad del individuo que influyen
para que éste dirija su atencion en un sentido u otro. Asi pues, el interés que un
sujeto tenga o la preferencia por determinados objetos, son condicionantes
psicoldgicas de su grado de atencion.

La atencién hace mas rapida y mas clara la percepcion. Aunque hay
personas que parecen que no prestan atencion y estan distraidas, en realidad
estan tan absortas en un tema que dedican toda su atencion a él.

Consideraciones

Aunque la percepcion se desarrolle al nivel de los sentidos,
representa la fuente de toda la vida consciente, porque sobre
sus datos se elaboran los procesos racionales del hombre.
Juega un papel esencial en la adaptacién del individuo, de
modo que el estudio de este fendmeno contribuye a
comprender mejor el como y el por qué del comportamiento
humano.
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El razonamiento

El hombre tiene la capacidad de pensar y comunicarse por medio del lenguaje.
Este depende del pensamiento, y, a su vez, el pensamiento es influido por el
lenguaje. El lenguaje del hombre es la realidad inmediata del pensamiento, por
tanto, es muy importante el papel que juega el pensamiento en la comunicacion
humana.

El pensamiento es la actividad mental de resolver problemas, formar
conceptos y razonar. En el proceso del pensamiento, el hombre, a través del
razonamiento, va mas alld de la sensacion y la percepcion. El razonamiento por
medio de una organizacion logica y encadenada de juicios obtiene un juicio
resultante o conclusion; por ejemplo

Juan juega en el equipo "Jirafas del baloncesto™

Todos los que juegan en "Jirafas del baloncesto™ son altos
Juan es alto
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Componentes del razonamiento

En el razonamiento podemos distinguir diversas componentes.

Sujeto
Quién

Objeto
Qué es la calidad, el caracter o el criterio acerca de lo que vamos a juzgar al
sujeto (qué. cémo, cuando, cuanto, donde)

Objetivo
Es establecer una relacion entre el sujeto y el objeto (es 0 no es, tiene 0 no
tiene)

Cuadro de referencia
Con respecto a qué

Relaciones en el razonamiento

El establecimiento de las relaciones existentes en el razonamiento se obtiene por
alguno de los siguientes métodos.

Deductivo _ o o
Se va de lo general a lo particular, del principio a la aplicacion. _
Se va de juicio en juicio. De un dato se pasa a otro implicado por el primero

Inductivo

Se va de lo particular a lo general, de lo especial a lo universal, del hecho
observado a la ley Se parte de una primera constatacién que conduce a una
hipétesis, que lleva a un dispositivo experimental, que permita llegar a una ley.
Este método es de tipo experimental

Analdgico
De algo que es aceptado se pasa a aceptar un analogo suyo.
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Forma de operar el razonamiento

Es importante saber como opera el razonamiento para lograr buenas
conclusiones. Hay dos formas que son muy importantes, el analisis y la sintesis.

Analisis
Es la operacion de disociacion, de descomposicion, por la cual lo complejo se
reduce a lo simple. Esta operacion es previa a todo razonamiento.

Sintesis

El todo es reconstruido a partir de los elementos analizados usando
relaciones nuevas establecidas por el razonamiento. De este modo se tiene un
todo complejo organizado que tiene su légica interna.

Observacion

Las personas que desean lograr buenos razonamientos dedican especial cuidado
a la observacion. Observar es examinar las cosas en si mismas y como se
presentan.

Para poder observar hay que olvidar prejuicios e ideas preconcebidas. Si
la observacion se deja guiar por los sentimientos en vez de por la realidad, se
vuelve tendenciosa aceptando las cosas que convienen y rechazando las que
disgustan, Sera una observacion subjetiva en lugar de ser objetiva. Para observar
bien se necesita estar por encima de pasiones y preferencias.

El espiritu de observacion es el paso de una actitud introvertida a una
extrovertida. Con esta actitud se desarrolla la curiosidad: se pregunta, se
investiga. El observador debe ser paciente y si lo cree necesario volver a
observar lo que ya observo.

Tenemos tendencia de que a partir de unos indicios de observacion
emitimos un juicio sin haber hecho una observacion detenida. Si bien con esto
logramos rapidamente un juicio, los errores pueden ser grandes. A continuacién
pasamos a describir diferentes aspectos interesantes de la observacion.
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Formas de observacion

Podemos distinguir dos formas de observar.

Voluntaria

Hace la diseccion en forma analitica de lo observado, procediendo por
aislamiento y comparacion.

Intuitiva
Es global y va eligiendo por instinto.

Momentos de la observaciéon

Hay dos momentos en la observacion.

Al principio
Se examina y se describe completamente el objeto en su conjunto y en sus
detalles.

Al acabar de examinar y describir
Se pasa a interpretar.

Tipos de observacion

Existen diferentes tipos de observacion.

Evaluacion

Se evalla el aspecto formal como son el tamafio, el color, la forma, la
estructura, etc., y también su valor afectivo personal, su precio, etc..A partir
de la observacion se pasa a juzgar su valor practico cuantitativo. Esta
observacion es tipica de los comerciantes y expertos.

Critica
La observacion se hace comparando contra ideales personales sobre la moral,
la belleza etc.,. Su valor se da en forma cualitativa.

continGia
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Diagndstico

Con ayuda de indices, se procede por eliminaciones sucesivas en forma
deductiva para llegar a una identificacion, tal como lo hace un médico o un
técnico reparador.

Hipdtesis
La observacion se hace por medio de inducciones, analogias y asociaciones a
partir de alguna hipotesis. Es usada por los inventores.

Experimentacion _ _
Se provocan fenomenos para relacionarlos con otros buscando una relacion
causal que permita establecer una ley.

Apercibimiento de la observacion

Cuando nosotros observamos algo, lo percibimos seccionandolo, globalizan-
dolo, organizandolo, valorizandolo, significAndolo y personificandolo.

Seccionar _
Del todo s6lo tomamos algunas partes, las que nos interesan.

Globalizar

No percibimos por los elementos sino por el todo. Por ejemplo cuando
leemos una palabra no la descomponemos en letras, incluso tendemos a
globalizar frases.

Este modo de observacion puede conducir a errores.

Organizar

Después de haber percibido un objeto, quitamos y afiadimos partes o
elementos, o los acercamos, o los alejamos, o los fusionamos. De este modo
se construye un nuevo conjunto.

Valorizar

Unos aspectos se valorizan, en tanto que otros se desvalorizan. Se interpreta
segun el interés del momento.

En un momento es mas interesante el arbol y en otro el bosque. Lo que el
vendedor sobrevalla, el comprador subvalla

Significar Afadimos a las cosas un significado nuestro al significado que
tiene por si.
Si vemos que falta algo tendemos a completarlo para darle un significado. Si
vemos un circulo con un cigarrillo encendido en su interior que est4 cruzado
por una raya asociamos el simbolo de no fumar.

continda

25



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Personificar Suponemos que todo objeto animado tiene una intencion.
Si nos damos un martillazo le echamos la culpa al martillo y lo insultamos.

Favorecimiento de la observaciéon

Para favorecer la observacion se debe estar relajado y de este modo se esta
receptivo para querer ver y oir, sin preocuparse de si mismo. Si se logra paz
interior olvidandose de las preocupaciones y conflictos, se esta en disposicion de
poder ver y oir.

Analisis de una situacion

El razonamiento y la observacién son muy utiles cuando se debe analizar una
determinada situacion, asi que conviene hacerlo de una manera metodica y
sistematica. Es de gran utilidad tener una guia que ayude a no olvidar los
aspectos mas relevantes de un analisis.

A continuacién se muestra una guia para efectuar analisis de situaciones,
con la advertencia de que para una determinada situacién no es necesario que se
presenten todos los puntos que se muestran y que dos personas distintas suelen
apreciar la misma situacion en diferente forma.

Enumerar

De qué se trata

De qué se compone
Qué he olvidado

Describir
CoOmo se presenta ésto

Comparar
A qué se parece
Qué es lo que esto me recuerda

Distinguir
Con qué no debo confundirlo
En qué es diferente
Cuéles son los rasgos distintivos
continda
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Clasificar

Como ordenar _ N

Cuales son los puntos importantes oy a clasificarlo con respecto a esto o
aquello

Definir

Qué es esto

Para qué sirve

Cudles son los rasgos significativos

Aspectos _ _ _ _
Cuales son los diferentes aspectos humanos, sociales, econdémicos, y técnicos

Es ésto mismo para todos
Puntos de vista favorables
Puntos de vista desfavorables
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Interaccion con el medio

Los hombres y los animales cuando entran en actividad desarrollan un proceso
de interaccion entre ellos y el medio en que viven. La conducta que los rige esta
determinada por factores externos, como los estimulos, e internos, como la
condicion en que se encuentran sus drganos y tejidos.

~ Despueés de una abundante comida, una persona necesita reposar y
dormir, pero cuando tiene hambre esté intranquila hasta satisfacer su necesidad.

El estado de necesidad o de urgencia es un imperativo fisioldgico que

provoca una actividad encaminada a restablecer un equilibrio que haga cesar la
urgencia.
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Tendencias a actividades instintivas

Segun Gates, existen estados organicos que provocan tendencias a actividades
instintivas.

Buscar alimento cuando se tiene hambre
Beber cuando se esta sediento

Procurarse aire cuando la respiracion se hace dificil o la provision de
aire es inadecuada

Descansar cuando se esta fatigado o enfermo
Dormir cuando se tiene suefio

Calentarse cuando se tiene frio

Refrescarse cuando el calor es excesivo

Entrar en actividad cuando se esta descansado y se goza de buena
salud

Escapar cuando se recibe un susto

Liberarse de situaciones dolorosas desagradables

Fuerza de un instinto

Moss y Warden experimentaron con animales la fuerza de un instintos haciendo
que para satisfacerlo tuvieran que pasar sobre una parrilla eléctrica que producia
toques eléctricos inofensivos pero perceptibles. EI nimero de veces que el
animal cruzaba la parrilla en un periodo de tiempo determinado media la fuerza
de la tendencia a satifacer el instinto. Los resultados con ratones blancos fueron:

maternal 22.4
beber 20.4
comer 18.2
sexual 13.8
exploracion 6.0
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Jerarquia de necesidades

Las anteriores tendencias instintivas reflejan la conducta animal; el hombre
también estd motivado por instintos morales y sociales como son desear el
respeto de los demas, querer que lo admiren, la ambicidon, la fama, la gloria, el
honor, el deber, la justicia, etc.. Podemos decir que el hombre construye una
superestructura de ideas morales y deberes sociales sobre la base de los instintos
animales. En el siguiente cuadro se muestra la jerarquia de necesidades segun
Maslow.

Se representa por una piramide en donde las necesidades mas basicas
estan en la parte inferior. A medida que se va hacia la parte superior se
encuentran necesidades menos indispensables para la vida del hombre.

Las necesidades superiores solo entran en accion una vez satisfechas
las inferiores.

Se supone que todas las necesidades son universales independientes de
las influencias especificas de cada cultura.

Si bien existen en todo ser humano, algunas no son lo bastante fuertes
para ser cumplidas a menos que haya condiciones propicias.

El hambre y la sed estan en la parte inferior.

La seguridad ocupa el segundo lugar en direccion ascendente. En
tiempos de guerra, epidemia o catastrofes dominan toda la actividad.

Pertenencia o amor ocupan el tercer lugar. Se busca la auto estimacion
y ser respetado, y se expresan por deseo de dominio, reconocimiento y
prestigio.

La autorrealizacion esta en la cspide de la piramide. Si se cumplen la
necesidad se demuestra espontaneidad, creatividad e interés por los
demas.
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Motivacion

Después de observar lo que la gente hace, nos preguntamos el motivo de por
qué lo hace. La palabra motivacion deriva de una raiz latina que significa "lo
que se pone en movimiento" es decir lo que impulsa a la accion. Un motivo es
distinto de un estimulo aunque ambos posean el poder de incitar.

Estimulo
produce una respuesta determinada a una situacion momentanea.

Motivo
abarca muchas respuestas y existe antes de que aparezca el estimulo; el
estimulo procede de fuera del individuo y el motivo de dentro.

Motivo

El motivo esta compuesto por la fusion de muchas influencias, pues, si bien una
motivacién emocional basica esta relacionada con dualidades tales como:

agradable-desagradable
placer-dolor
dominio-sumision
ataque-huida
recuerdo-olvido

etc.

La cultura condiciona gustos y aversiones.

Estimulos directos externos

La motivacion depende de estimulos directos externos, tanto mas fuertemente
cuanto lo sea el doble estimulo premio-castigo. En los animales el castigo es un
fuerte estimulo en el aprendizaje, mientras que en los hombres el premio y el
elogio pueden ser incentivos mas fuertes que el castigo y el reproche.

32



Motivacion, frustracion y conflicto

Tendencias opuestas

Hay dos tendencias opuestas que determinan continuamente la motivacion del
ser humano:

Adaptacion Diferenciacion
Conformidad Individualidad

Motivos sociales

Los motivos sociales no son instintivos, son adquiridos, y varian de una
persona a otra y de un grupo social a otro.

~ Se puede observar que los motivos son diferentes en diferentes culturas y
parecidos cuando surgen de los mismos medios ambientes.

El motivo de dominio es un rasgo en el hombre. Este lucha por ser libre, por
vencer obstaculos y por ocupar posiciones de mando, y siente una gran
satisfaccion cuando termina una tarea, soluciona un problema u obtiene la
victoria en una competencia. EI motivo de dominio esta influido por la presencia
de otras personas, generalmente se acrecienta cuando se tienen competidores,
sin embargo el temor al fracaso que la excitacion haga perder el control y, en
este caso, la rivalidad puede perjudicar la actuacion.

La competencia entre equipo cooperadores puede ser mas productiva que la
competencia entre individuos. Se llama facilitacion social el acrecentamiento de
la actuacion en presencia de comparfieros y hace evidente lo que se llama espiritu
de cuerpo o moral colectiva.

Motivos elevados

Desde el punto de vista €tico, existen motivos elevados que estan por encima de
los sociales y de los de subsistencia, como son los de sacrificarse altruistamente
por la familia o la humanidad, los de dedicacion a un ideal o los de honor.
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Sistema integral de motivaciones

No existe una fuente de motivacion unica, sino un sistema integral de incentivos
y, ademas, no se puede considerar al empleado como si solo estuviera en el
trabajo desligandolo del hogar.

~Un sistema integral de motivaciones se basa en principios humanos y
sociales, y en las practicas de la empresa.

No es facil encontrar solucion porque a medida que se satisface una
motivacién van surgiendo otras. Los mismos incentivos no influyen de igual
forma a empleados diferentes. Los individuos a medida que se desarrollan
emocional e intelectualmente cambian de motivaciones aunque parezca que se
comportan de la misma manera.

Para conocer la motivacion de los empleados se puede examinar su
conducta, hacerle preguntas directas y usar técnicas proyectivas,

La conducta se estudia por medio de los informes que le conciernen
acerca de quejas, ausentismo, rotacion de puestos, conflictos de trabajo, reportes
de sus jefes y resultado de su trabajo.

De las preguntas directas al empleado se puede sacar bastante
informacion, pero no siempre se obtienen buenos resultados por temores o por
gue no es capaz de expresar sus motivaciones. Se pueden hacer por entrevistas o
por cuestionarios.

La técnicas proyectivas usan métodos indirectos para interrogar a una
persona sin que ésta dé completa cuenta de lo que esta sucediendo, por lo que
contesta con franqueza.

Factores motivantes

El dinero y la seguridad en el empleo son fuertes motivantes en los empleados
de nivel mas bajo. Ellos quieren estar seguros de que acatando las reglas de
disciplina de la empresa y teniendo un desempefio satisfactorio, no perderan sus
empleos. Para empleados de mas alto nivel, son factores motivantes los
ascensos, titulos (director, gerente) y simbolos de prestigio (el despacho, el
coche).

Otro factor motivante es la autoestimacion que adquiere un empleado
cuando la empresa reconoce su contribucion.
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Principales motivaciones

A continuacion damos las principales motivaciones de los trabajadores segun
Strong.

Empleo estable; eliminacion del despido: antigliedad.

Requisitos del empleo: instrucciones claras, atribucion de responsabilidad
definida: libertad de ejecutar la tarea a la manera propia del trabajador; ser
consultado sobre cambios en la tarea; buen equipo y materiales.

Condiciones de trabajo: proteccion contra accidentes o enfermedades;
calefaccion; alumbrado; ventilacion; servicio sanitarios adecuados.

Salarios: equitativos; mas elevados; suficientes para promover el bienestar;
diferenciacion adecuada segun la capacidad.

Horas de trabajo: mas cortas; vacaciones.

Liberarse de la fatiga, del agotamiento y la monotonia.

Tratamiento del trabajador como persona, respeto a sus opiniones, tener voz en
el control de las condiciones benéficas, libertad individual, libertad para
consultar y para hacer sugestiones, gozar de la confianza de los superiores.

Satisfaccion en el trabajo: conocimiento de los resultados y de los asuntos del
negocio.

Tener voz y libre determinacion para fijar las condiciones de trabajo, sentido de
la responsabilidad.

Oportunidad para ascender por méritos.

Tener un patrén honrado, un verdadero dirigente; justicia, no simpatia.
Aprobacion de los compafieros y del pablico, prestigio.

Facilidades recreativas, descanso.

Ahorros, ser propietario de su vivienda.

Seguro de vida, contra accidentes, enfermedades, vejez y muerte.

Vida desahogada, mas ilustracion para €l mismo y sus hijos, una existencia mejor
y la felicidad de la familia.
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Frustracion
La frustracion es un estado de tension emocional con eventuales consecuencias
somaticas que se verifica cada vez que un individuo es obstaculizado en la
satisfaccion de un deseo, necesidad, objetivo, expectativa o accion.
Lo que para una persona puede ser frustrante, no lo es para otra.

El obstaculo puede ser:

Interno activo o _ _ _ _
Se caracteriza por la presencia simultanea de necesidades de igual intensidad
y de direccion opuesta.

Interno pasivo

Puede representarse por los casos en que se manifiesta una necesidad
inadecuada a los medios que el individuo posee: un sujeto grueso que quiere
sobresalir en agilidad

Externo activo
Ejemplo, el centinela armado que impide que el prisionero se fugue.

Externo pasivo
Ejemplo, la falta de agua para un viajero del desierto.

Conflicto

Cuando una persona esta en una situacion en que varias necesidades, objetivos,
expectativas o0 acciones incompatibles entre si estan compitiendo y debe elegir
una de ellas, puede tener un sentimiento de malestar si esta fuertemente atraido
por lo que rechaza. La persona se encuentra en un conflicto de que elegir una
opcion le implica rechazar otra. Este rechazo puede dar lugar a una frustracion.

Los conflictos pueden ser internos, externos o combinacion de ambos.

Internos Si las opciones estan dentro de la persona.
Ejemplo, ir a un desayuno de negocios o quedarse rezando en
un dia de fiesta religiosa.
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Externos Si las opciones estan fuera de la persona.
Ejemplo, ir al futbol o ir a un concierto.

Acciones para resolver conflictos

Los conflictos, también, pueden ser clasificados desde el punto de vista de las
acciones empleadas para resolverlos.

Acercamiento-Acercamiento

La persona se siente atraida por igual por dos deseos, necesidades,
objetivos, expectativas o acciones. Por ejemplo comprar un abrigo o una
gabardina.

Este tipo de conflicto es relativamente facil de resolver. A medida que la
persona se acerca tentativamente a una opcion, se siente cada vez mas
atraida por ella y va desvalorizando la otra opcion. "En este momento es
temporada de lluvias, no hace demasiado calor, es mas barata la gabardina,
el abrigo se puede comprar después, etc.".

Evitacion-Evitacion

Hay que elegir entre dos opciones por las que se siente igual repugnancia
Ejemplo, un dia de carcel o una gran multa.

Este conflicto es de dificil solucion. La persona se acerca a una opcion y
con este acercamiento aun se le hace mas repugnante, por ello se acerca a la
otra opcion y le sucede lo mismo. Va alternando su acercamiento y no sabe
como resolver su conflicto. Busca huir de él, y a veces se evade en fantasias.

Acercamiento-Evitacion

Hay opciones que son a la vez atractivas y repugnantes.

Ejemplo, un pastel esta delicioso pero engorda.

Cuando compiten dos opciones de este tipo, la decision es dificil de tomar y
genera malestar.
Ejemplo, el muchacho tiene que decidir entre ir a la cafeteria a tomar un
pastel que le engorda o ir a limpiar un patio muy sucio por lo que le daran
dinero.
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Reacciones

Las frustraciones y los conflictos producen estrés, ansiedad o ira. Los individuos
necesitan reaccionar a esta situacion y lo pueden hacer en distintas formas.

Agresividad hacia lo que produce la frustacion

La persona reacciona contra aquello que le ocasiona la frustracion.
Ejemplo, tenemos prisa, manejamos a exceso de velocidad, nos detiene un
agente de transito, como reaccion lo insultamos.

Agresividad contra algo ajeno

La persona reacciona desplazando su agresividad contra algo ajeno. Busca
un chivo expiatorio.

Ejemplo, un nifio ve interrumpido su camino por un gran perro, se regresay
le da una patada a un perro chiquito e inofensivo.

Agresividad contra uno mismo

La persona reacciona agrediéndose a si misma.

Ejemplo, el nifio al que le impiden ir jugar y como reaccion se golpea la
cabeza contra la pared.

Regresion _ _ _
La persona reacciona tomando conductas propias de personas mas jovenes.
Por ejemplo, no le dan aumento de sueldo y se pone a chupar el dedo.

Desvalorizacion

La persona desvaloriza lo que no consiguio.

Ejemplo, la zorra de la fabula que no alcanzaba las uvas las desvalorizaba
diciendo gue no estaban maduras.

Retraimiento
La persona opta por no actuar. _
Ejemplo, el enfermo que se siente incurable y deja de comer y asearse.

Escape

La persona estd tan angustiada que busca abandonar fisicamente la
situacion.

Ejemplo, el alcohol y las drogas son empleadas para huir de la angustia.

La capacidad de reflexion y adaptacion puede hacer tolerables las situaciones
desagradables creando mecanismos de defensa para manejar frustraciones,
conflictos u otras situaciones de estrés.
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La motivacion en las empresas

Los bajos rendimientos en el trabajo se deben mas a la falta de interés que a la
pereza o la incompetencia. Las diferencias de productividad en las empresas se
deben en gran parte a sus sistemas de motivacion, El prestigio que adquiere una
empresa con buen sistema de motivacion, no solo arraiga a los empleados en
ella, sino que también atrae a nuevos empleados deseoso de entrar en ella.

Las empresas pueden sacar gran partido de sus empleados si canalizan sus
impulsos y deseos de alcanzar ciertas metas personales a los logros de los
objetivos de la corporacién. Motivandolos, tiene lugar el proceso dinamico de
producir conductas orientadas hacia los fines de la empresa.

Una empresa que quiera ser competitiva debe estudiar el costo de un sistema
motivacional y compararlo con los beneficios que le produce una mayor
productividad.

La comunicacion juega un gran papel en la motivacion en las empresas. Los
empleados necesitan conocer claramente sus obligaciones, su autoridad y sus
objetivos para trabajar eficientemente.
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Personalidad

Personalidad es la forma de percibir, pensar, sentir y comportarse que dan a
una persona su propia identidad. Se supone que la personalidad se desarrolla a
medida que se van resolviendo los conflictos psicolégicos, generalmente durante
los primeros afios de la nifiez.

Rasgos

Para representar o caracterizar a las personas en la vida diaria, por lo general, las
tipificamos 0 enumeramos sus rasgos. Por rasgos se entienden caracteristicas
separadas como: sabio, tonto, adulador, elegante, trabajador, etc.. Por tipificar
una persona se entiende situarla en una determinada categoria de personalidad.
O sea, los rasgos se refieren a determinados aspectos muy reducidos de la
personalidad, mientras los tipos explican toda la personalidad de un sujeto; cada
tipo seria un conjunto de rasgos especificos.
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Personalidad segun Galeno

Se han hecho distintas clasificaciones de los tipos de personalidad. La mas
antigua es la teoria humoral debida a Galeno. De la preponderancia de los
fluidos y humores que se encontraban en el cuerpo, la teoria establecia la
existencia de cuatro temperamentos diferentes:

TEMPERAMENTO PREDOMINIO
Sanguineo u optimista sangre
Flematico o inexcitable flema
Colerico bilis amarilla
Melancolico o depresivo bilis negra

Personalidad segun Kretschmer

La teoria humoral fue admitida hasta el siglo pasado. En este siglo, algunos
investigadores afirmaron que las personas con determinado biotipo tienden a
desarrollar determinado tipo de personalidad.

Kretschmer dijo que el temperamento es la actitud afectiva total de un
individuo, caracterizado por:

la sensibilidad | capacidad efectiva para ser influido por las cosas
el impulso capacidad dindmica para abocarse a la accion

Relacionanado los tipos fisicos (somaticos) con los tipos temperamentales
determina que existen tres grupos distintos de personas:

picnicos anchos, gordos, bajos y con tendencia a la melancolia
asténicos | delgados y con tendencia a la esquizofrenia
atléticos musculosos y de personalidad intermedia
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Personalidad segun Sheldon

Sheldon clasifico los cuerpos de las personas en endomorfos, mesofmorfos y
ectomorfos, y los correlacion6 con tres tipos de personalidad, viscerotonia
somatotonia y cerebrotonia segun el siguiente cuadro.

BIOTIPO PERSONALIDAD
Endomorfia Viscerotonia
Visceras digestivas suaves, redondas, | Amante de la comodidad sociable,
sobredesarrolladas. glotdn, temperamento estable.
Mesomorfia Somatotonia
Musculos duros, rectangulares, fuer-|Dogmatico, agresivo, activo, directo,
tes, atléticos, muy desarrollados. valiente, dominante.
Ectomorfia Cerebrotonia
Alto, delgado, fragil, cerebro gran-de, | Inhibido, reservado, temeroso, reca-
sistema nervioso sensible. tado.

Las clasificaciones basadas en los temperamento y biotipos, si bien han
producido algunos beneficios practicos, tienen el inconveniente de fijar a las
personas y no considerar el desarrollo y los cambios que pueden tener.

Personalidad segun Eysenck

Eysenck emitio, a partir de sus investigaciones, una teoria que recuerda en algo
a la teoria humoral. Usa dos criterios para encontrar la personalidad:

la estabilidad-inestabilidad
la introversion-extraversion

Combinandolos salen cuatro tipos de personalidades:

TIPOS PARECIDOS A
inestables introvertidos melancolicos
inestables extravertidos coléricos
estables  introvertidos flematicos
estables  extravertidos sanguineos

43



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

La clasificacion de Eysenck difiere de la de Galeno, en que éste establecia que se
debia de pertenecer s6lo a uno de los cuatro tipos, mientras que aquel dice que
una persona puede pertenecer a dos grupos, aunque no a tres. Asi pues, una
persona que fuera marginalmente inestable tendria rasgos de melancolico y de
flematico si fuera introvertido, y rasgos de colérico y sanguineo si fuera
extrovertido.

EXTRAVERSION

INTROVERSION

impulsividad irritabilidad
hiperactividad inestabilidad emocional
dominancia suspicacia

busqueda de atencidn timidez

expresividad verbal inhibicion

gregarismo sumision

liderazgo depresion

camaraderia calma

servicialidad activa
escrupulosidad

Desde este punto de vista actual son:

Sanguineos los sociables, expansivos, locuaces, sensibles,
campechanos, vitales, despreocupados y lideres.

Flematicos los calmosos, ecuanimes, fiables, controlados, pacificos,
reflexivos, cuidadosos, y pasivos.

Melancolicos | los tranquilos, insociables, reservados, pesimistas, sobrios,
rigidos, ansiosos, y taciturnos.

Coléricos los susceptibles. inquietos. agresivos. excitables. variables.
impulsivos. optimistas y activos.
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Personalidad segun Freud

Sigmund Freud dijo que las personas estan conscientes sélo de una pequefia
parte de sus pensamientos, sentimientos, recuerdos y deseos. Que hay otra parte
preconsciente de ellos que es facil recuperar y sacar a la luz. Pero que la mayor
parte de ellos es inconsciente.

La parte inconscier]te entra _dis_frazada_l en la consciente en los suefios, en
los lapsus linguae, y en la libre asociacion de ideas.

_ Segin Freud, los componentes de la personalidad tienden a ser
inconscientes, y son tres.

Id

Es el nacleo primitivo de la personalidad.

Constituye el dominio de los impulsos.

No tiene ninguna organizacion ldgica.

No tiene sentido del tiempo.

Los impulsos y experiencias reprimidas pueden permanecer inalterados

indefinidamente.

No tiene valores morales.

Esta dominado por el principio del placer

Exige constantemente la satisfaccion inmediata de los impulsos
No distingue entre imaginacion y mundo exterior

Superego

Se forma del Ego al identificarse los nifios con los

padres y al asimilar sus restricciones, valores y costumbres.

Es esencialmente la conciencia.

Lucha por la perfeccion.

Premia al Ego por su buena conducta.

Castiga al Ego con sentimientos de culpa cuando sus acciones 0 pensamientos
contradicen los principios morales.

Presiona al Ego para que persiga metas morales y no simplemente metas
realistas.

Presiona al Ego para que obligue al Id a inhibir los impulsos animales.

Ego

Aparece en el nifio al ir aprendiendo que la realidad es algo distinto de sus
propias necesidades y deseos.

Era parte del Id que se modificé por el mundo externo.

Debe localizar los objetos verdaderos que satisfagan las necesidades del Id.
Es controlado, l6gico y realista.

Es habil para solucién de problemas.

Es el asiento de los procesos intelectuales
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El Ego debe conciliar los intereses del Id, del Superego vy la realidad. Si el Ego
se doblega al 1d es castigado por el Superego creandole sentimientos de culpa y
de inferioridad. Para enfrentar al 1d, el Superego y la realidad, el Ego desarrolla
modalidades de conducta como mecanismos de defensa que alivien su tension.

Personalidad segun Jung

Carl Jung, discipulo de Freud, no estuvo de acuerdo con las connotaciones
sexuales que éste dio al desarrollo de la personalidad en las experiencias
infantiles. Tenia la idea de que los seres humanos heredan un inconsciente
colectivo que contiene recuerdos de los antepasados, sus relaciones y
experiencias.

Jung, clasificé la personalidad dividiendo a las personas en ocho grupos,
cuatro de extravertidos y cuatro de introvertidos

Los extravertidos se interesan en lo que sucede fuera de si
mismos Y tienen tendencia a la expansion.

Los introvertidos se interesan por sus propias respuestas a
los acontecimientos externos y tiene tendencia a la
introspeccion.

Tanto para unos como para otros vale la subdivision en:

pensamiento
sentimiento
sensacion
intuicion.

Una persona que tuviera desarrollada la caracteristica de pensamiento tendria
poco desarrollada la de sentimiento, pero si podria tener desarrollada o la de
intuicion o la de sensacién; si tuviera desarrollada la caracteristica de sensacién
(capacidad de evaluar una vivencia sin necesidad de analizarla) tendria poco
desarrollada la de intuicion, pero podria tener también desarrollada la de
pensamiento o la de sentimiento.

Para Jung, una persona totalmente integrada o individualizada esta méas
alla de todos los tipos.
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Personalidad segin Fromm

Erich Fromm afirmé la necesidad de todo hombre de relacionarse con el
mundo, con las personas y consigo mismo. Esta necesidad influye en la
formacion de su caracter que puede lograrse por medio de dos procesos:

Proceso de asimilacion _ _
Adquiriendo y asimilando cosas de una fuente exterior o produciéndolas por
su propio esfuerzo.

Proceso de socializacion _ _ _
Relacionandose con los demas y consigo mismo, por medio del amor, el
odio, la competencia, la cooperacion, la igualdad, el dominio, etc.

En el proceso de asimilacion se distinguen cinco formas de orientarlo:

Receptiva La persona espera todo lo que necesita y desea de una
fuente exterior, y no de su propio esfuerzo; es pasiva,
busca proteccion y apoyo, y le angustia perderlos; para
ella amar significa ser amado, y no realizar el proceso
activo de amar.

Exploradora La persona es pasiva o receptiva. Adquieren las cosas a
la fuerza o por medio del engafio; gozan mas
despojando, que cuando producen por su propio
esfuerzo; son hostiles, suspicaces, envidiosos, celosos o
cinicos. Juzgan a la gente por su utilidad material y
exageran el valor y las cualidades ajenas.

Acumuladora La persona tiene tendencia a la acumulacién, al ahorro y
a la avaricia. Es miserable con sus propiedades
materiales, sentimientos y pensamientos. Para ella, amar
significa posesion. Se deleita en el pasado y carece de fe
en lo por venir. Siente al mundo exterior como una
amenaza y por ello se aislan. Su seguridad se basa en
una mezcla de despego y posesividad.

continva
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Mercantilista

La persona es acomodaticia a los cambios de relacion y
trueque con los demas. Su éxito es vender su propia
personalidad. Es oportunista, vacua y desconfiada.

Productiva

La persona tiene habilidad para hacer uso de sus
capacidades mentales emocionales y sensoriales y
actualizar sus potencialidades.

En el proceso de socializacion se distinguen cinco formas de orientarlo:

Masoquista

La persona se siente insignificante e inferior a los demas.
Es dependiente. Llega, a veces, a gustarle que le inflijan
sufrimientos.

Sadica

La persona busca el poder sobre los demas de modo que
dependan de ella. LLega, a veces, a explotar y hacer
sufrir a sus semejantes.

Autdémata

La persona substituye su yo por un pseudo yo producido
por las sugestiones e influencias de los demas. No tiene
criterio ni conviccion propia.

Destructiva

La persona tiene tendencia a la destruccion y a la
agresividad. Quieren  destruir para impedir ser
destruidos. Tienen sentimientos de aislamiento e
impotencia.

Amorosa

La persona desarrolla su capacidad de amar.
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Personalidad segun Spranger

Eduardo Spranger, dijo que los hombres tienen orientacion a valores sociales,
pero, entre ellos hay uno que se distingue de los demas y que da sentido a la
personalidad. Sus tipos ideales basicos o de caracter ético-social son:

Hombre tedrico

En el predomina la actitud cognoscitiva, destaca la voluntad por conocer el
objetivo; la verdad cientifica es su valor y todos los demas valores se
subordinan a esta actitud.

Hombre econdmico

Tiene como valor la utilidad. Su ideal es el mayor provecho con el menor
esfuerzo

Hombre estético

Su valor es el arte y la belleza; es contemplativo, fantasioso y subjetivo.

Hombre social

Vive para los demas; para €l la actitud social es el principio organizador de
la vida mental.

Hombre politico

Su valor es el poder; tiende a buscarlo en colectividades organizadas.

Hombre religioso

Busca la identificacion vivencial con un principio divino

La clasificacion de caracteres de Spranger es Util en la orientacion vocacional
para la educacion.
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Herencia en la personalidad

No ha quedado bien establecido que tanto de la personalidad es innata e
invariable y que otro tanto se desarrolla y cambia con el tiempo. Aungue algunos
rasgos de la personalidad vienen fijados por el plasma germinal, la genética
actual no logra establecer aun relaciones y leyes. La biologia dice que la herencia
determina lo que uno puede hacer, mientras el medio y la educacion deciden
sobre lo que hace.

Evolucion de la personalidad

La evolucion de la personalidad depende de como el individuo aprende desde
nifo a relacionarse con el medio. Sus diferentes etapas de crecimiento vienen
descritas a continuacion.

Nifez

Hay un aumento de las capacidades funcionales y productoras del
organismo.

Tienen lugar fendmenos emocionales afectivos con los padres y familiares
gue orientan positiva o negativamente la conducta.

Adolescencia y juventud

Crecimiento fisico y rapidos cambios morfoldgicos.

Se busca la independencia respecto a la familia, pensar por si mismo y el
reconocimiento en el grupo social.

Se viven conflictos internos ligados a las relaciones con otras personas, a los
éxitos y fracasos, y a la realizacion de deseos e ilusiones.

Edad adulta

Se desarrolla el sentimiento de identidad, el "yo".

Se desarrolla la conciencia y el sentido ético.

Se desarrolla la autonomia y la individualidad.

Se elabora un pensamiento I6gico basado en la razdn, el deber y el trabajo.
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Asi pues, en la nifiez y juventud se empieza a forjar la personalidad en los
aspectos de:

confianza seguridad individualidad
independencia superioridad intimidad
autonomia identidad aislamiento
verglienza integracion soledad

amor voluntad iniciativa
culpa éxito perseverancia

Y es el adulto quien madura sus experiencias y va integrando su personalidad.

Consideraciones finales

Como podemos observar hay diferentes teorias de la personalidad que la
contemplan desde diferentes puntos de vista. Algunas insisten en la herencia y
otras en la influencia del medio ambiente; unas estudian el inconsciente y otras la
conducta manifiesta. Hoy por hoy, no hay una teoria unitaria que abarque a
todas.

Lo anterior deberia alertar e inducir a la prudencia a los no
psicologos que gustan jugar a clasificar las personas por
criterios muy subjetivos.
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Percepcion del otro

La percepcion que yo tengo de los demas depende tanto de ellos, como de mi
sistema de referencia, modo de clasificacion, estereotipos, prejuicios, etc.

Yo no percibo directamente a otro, sino mas bien la imagen que me hago
de él. A su vez, al otro le sucede lo mismo, me percibe a través de la imagen que
se ha hecho de mi. O sea, que nos comunicamos a través de las imagenes que
hacemos unos de otros.

Las imagenes se van constituyendo con sucesivos encuentros, pero
muchas veces no somos capaces de superar la impresion que nos produjo el
primer encuentro. A pesar de que sabemos que debemos desconfiar de esta
primera impresion, no somos capaces de superarla y en los sucesivos encuentros
buscamos afirmarla en lugar de ajustarla.

A partir de la primera impresion pasamos a clasificar a la persona en
alguna categoria: es astuto, es ambicioso, es muy trabajador, etc. Después
esperamos que la persona se comporte segin la idea que tenemos de las
caracteristicas de la categoria en que lo hemos colocado: “es un matematico,
debe ser serio y aburrido”.
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Imagen de algo

Cuando yo quiero comunicar algo a otro, yo me hago una imagen de este algo y
a su vez él se hace su propia imagen.

La comunicacion acerca de un tema se establece en base a

las imagenes que se tienen las personas entre si
las imagenes que se tienen sobre el tema a tratar
la propia imagen que cada uno tiene de si mismo

_ Si yo quiero vender un paraguas a Juan, trataré de interesarle en base a la
imagen que yo creo tiene del paraguas y de mi. Esto ha sido consciente, pero
inconscientemente puedo decir cosas que son mi propia imagen del paraguas y
de mi.

Si Juan acepta la imagen del paraguas que yo le doy, por que concuerda con la
suya, la imagen la hara real; si no la acepta la tendré por falsa.

Conocimiento de mi
De la imagen que yo tengo de mi mismo, s6lo muestro una parte a los demas:
me reservo algo para mi intimidad que no quiero mostrar 0 me averguenza
mostrar.
Los deméas conocen una parte de mi, pero no todo.

Esto se puede expresar en el siguiente cuadro elaborado por J. Lufty H.

Ingram
Conocido por mi Desconocido por mi
Conocido por los otros Campo abierto Campo ciego
Desconocido por los otros Campo oculto Campo desconocido

En el campo abierto esta aquello que yo conozco de mi mismo, que los
otros conocen y que yo sé que lo conocen.

En el campo oculto estd aquello que yo conozco de mi mismo pero
oculto a los demas.

En el campo ciego esta aquello que los otros perciben de mi, pero que
YO N0 CONOZCO O NO quiero conocer.
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El campo desconocido estda de mi mismo que ni yo ni los demas
conocemos.

Yo disminuiré el campo oculto cuando tenga confianza en el otro, y por
tanto aumentaré el campo abierto. Cuando el otro tenga confianza en mi, me
comunicarad la imagen que se ha hecho de mi, y yo podré conocer cosas del
campo ciego, lo que hara que aumente mi campo abierto.

Niveles de percepcion de los demas

Se percibe a los demas por niveles:

Primero Percepcion global y afectiva

Segundo Percepcidn analitica y clasificadora

~ El primero nivel es silencioso, no hay palabras para expresarlo y no hay
actividad mental. Para mucha gente, este nivel es el que vale (amor a primera
vista).

El segundo es verbal ya que hay una actividad mental para clasificar en
categorias, y nosotros para razonar nos basamos en palabras.

Niveles de abstraccion

Las frases hechas con palabras tienen diferentes niveles de abstraccion. Por
ejemplo, si yo digo "quiero comprar un animal" y estoy pensando en un perro no
quiere decir que forzosamente mi interlocutor piense también en un perro. Puede
contestarme: "un gato te hard muy buena compafiia”, y podriamos seguirnos con
una conversacion como ésta:

No voy a comprar un gato, voy a comprar un perro.

Los falderos son muy déciles.

No quiero un faldero, quiero un doberman.

Te vas a ver muy elegante cuando salgas a pasear con él.

No es para salir a pasear, es que quiero un perro guardian que cuide la casa.
Yo creo que en la casa los gatos ocupan poco lugar y comen poco.

El doberman debe estar bien alimentado.

Cuando quieres alimentar bien a un gato, le debes dar alimentos enlatados.
Yo le voy a dar huesos.

oooodopoooo
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En el anterior didlogo podemos observar dos cosas.

La primera es que yo he ido cambiando de nivel de abstraccion: animal.
perro, perro doberman, perro doberman para cuidar la casa. Si esto ultimo lo
hubiese dicho primero habria evitado parte del didlogo.

Lo segundo a observar es que, como no hemos precisado desde el
principio y la conversacion se ha alargado, hay un momento en que cada uno ya
estd hablado de lo suyo: yo de perros y el otro de gatos. Los dos estamos
satisfechos y creemos habernos comunicado.

Cuando empezamos a clasificar a otro, partimos de niveles de
abstraccion muy grandes y no siempre evolucionamos para pasar a niveles de
menor abstraccion. Debemos de llevar cuidado de que esto no suceda si
queremos establecer una adecuada comunicacion humana.

La escucha

Para entender lo que nos dice una persona es necesario escuchar con atencion,
y, aun asi, no siempre la entendemos.

Las persona suelen hablar a una velocidad de cien a ciento cincuenta
palabras por minuto, pero piensan a una velocidad muchisimo mas rapida. Esto
les permite oir y pensar tanto en lo que les dicen como en otras cosas, con lo
que la mente empieza a distraerse respecto de lo que estd hablando su
interlocutor. Al cabo de un tiempo se recuerda poco de lo que se oyd. Se
recuerda tanto méas cuanto méas se presté atencion. Escuchar requiere hacer un
esfuerzo.

Reaccion al interlocutor

Examinemos el proceso que se desarrolla cuando se escucha. La persona nos da
su punto de vista de una idea, yo lo comparo con mi propio punto de vista. Si
coinciden, creo haberlo entendido. Después ella emite una segunda idea ligada a
la primera y si yo reacciono enseguida a sus palabras puede suceder que yo ya
no esté de acuerdo con la segunda idea o con la relacién o con ambas. Yo
reaccionaré no entendiéndole.
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¢Como podemos escuchar verdaderamente evitando reaccionar a las
palabras de interlocutor?

Hay dos tipos de reacciones: evaluativas e interpretativas.

Evaluativa Comparamos su punto de vista con el nuestro y
emitimos un juicio aprobatorio o desaprobatorio.

Interpretativa | Yo atribuyo una razon, una causa, una explicacion
a lo que él dice. Si no logro interpretarlo, atribuyo
intenciones a lo que dice. Estas desaparecen
cuando yo lo entiendo y le tengo confianza. Lo
que considero explicaciones en alguien en quien
confio, son justificaciones en alguien en quien no
confio.

Interpretacion

Lo que una persona dice se interpreta a un nivel manifiesto del contenido literal
de las palabras, y a un nivel latente que se transparenta por el tono de voz, los
gestos y la actitud corporal. Muchas de las intenciones emitidas o interpretadas
estan en el nivel latente.

A través de las palabras yo interpreto los motivos de mi interlocutor y
adopto una actitud con respecto a él. Este sabe que yo lo estoy interpretando y
quiere saber como lo evallo. Si yo me callo querra saber si mi silencio es
aprobatorio o no. Cuando yo hable se invertiran los papeles y asi ir avanzando
la conversacion bien o mal.

Si yo tengo una actitud de escucha neutra en que no interpreto y evallo
las palabras de mi interlocutor en el momento en que las dice se modifica el
proceso de interaccion de actitudes. Mi interlocutor sentira que Yo
verdaderamente lo quiero escuchar y no sentird necesidad de contestar a la
interpretacion y evaluacion de sus palabras. Se sentird estimado por mi.
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Reformulacion

So sdlo escucho, mi interlocutor puede sorprenderse por mi falta de reaccion y
preguntarse que significado tiene y si yo tengo alguna intencion oculta.

Para que esto no suceda lo que yo debo hacer es reformular lo que acaba
de decir, o se decir lo que acaba de decir con otras palabras. El se dara cuenta
que yo estoy atento a lo que me dice, ademas él podra aclarar aquello que yo no
entendi bien.

La reformulacion actia como un espejo para mi interlocutor, en donde
puede darse cuenta si se ha transmitido bien su mensaje.

Preguntas

Hay momentos en que yo debo de poner una pregunta que va a iniciar una
conversacion. Para facilitar la conversacion, generalmente, lo mejor es que la
pregunta sea neutra y abierta en donde no expreso mi opinién y doy libertad de
responder.

Las personas con un buen grado de inteligencia prefieren este tipo de
pregunta porque sienten que tienen mas libertad de responder, y lo mismo las
personas que poseen mucha informacion porque al poder hablar sienten que se
estd aprovechando de lo que ellos saben. En cambio las personas de poca
inteligencia o cultura que no estadn acostumbradas a expresarse con soltura se
pueden sentir desorientadas acerca de lo que se quiere de ellas. En este Gltimo
caso quiza sea preferible empezar con preguntas cerradas y pasar después a mas
abiertas.

Hay entrevistadores que hacen preguntas que sugieren la respuesta y
entonces el entrevistado responde, muchas veces, segun piensa que sera
agradable al entrevistador. Es el caso de muchas entrevistas entre superior y
subordinado.

~ Puede ser conveniente preceder la pregunta con una explicacion del
objetivo que se busca y de esta manera el interlocutor podra dar una respuesta
adecuada.

_ Las preguntas abiertas necesitan responderse con muchas palabras,
mientras que las cerradas se contestan con pocas.
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Abstraccion y
escucha

La preguntas cerradas pueden ser de:

Identificacid De algo que se quiere conocer. Por ejemplo, ;cual es
n nombre?
De seleccion Para que el interlocutor elija entre varias opciones. Por

ejemplo, ¢prefiere ventanilla o pasillo?

Desiono Por ejemplo, ¢visitd ayer a su cliente?

Adecuacion de las preguntas

Las preguntas deben adecuarse a nivel de informacion del interrogado.
Hay personas que si no pueden responder porque no tiene la informacion que se
les solicita, sienten que estan fallando, y algunos, entonces, inventan
informacion.

Las preguntas deben estar hechas a la medida de los conocimientos del
sujeto, hay que evitar usar un lenguaje que no sea entendible por él.

Una persona puede sentir molestia si le hacen preguntas acerca de sus

intimidad o no saber como responder cuando se le pregunta acerca de sus
propias calidades morales o emocionales.

Actitud de escucha

La actitud de escucha no es espontanea y, por tanto, no es natural ya que
habitualmente la gente espera reacciones.

Si la actitud de escucha se prolonga puede parecer artificial y dar la sensacion de
que se oculta alguna intencion.

Ademas, si solo escucho, yo no puedo comunicar mis propios sentimientos.
Debe haber un momento, cuando yo ya crea haber comprendido a mi
interlocutor, que debo pasar a una actitud de interpretacion o evaluacion.

Si se escucho atentamente, se tienen criterios adecuados para la interpretacion y
la evaluacion.
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Aprender a escuchar

La actitud de escucha supone un aprendizaje progresivo.

Primero Hay que aprender a ser neutral, no
reaccionando a las palabras del interlocutor y
dejando que hable sin interrumpirle
centrandose en lo que nos dice.

Segundo Hay que aprender a reformular el mensaje con
las palabras del otro mas bien que dar un
resumen de lo que ha dicho.

Tercero Hay que aprender a interpretar los silencios.
Hay silencios que el interlocutor se toma para
reflexionar y otros por que ha perdido el hilo
del razonamiento 0 ya no tiene mas que decir.
Se debe respetar el ritmo de reflexion vy
expresion del interlocutor.

“Una persona que sabe escuchar ayuda al que habla a transmitir su
mensaje. Hay personas que pueden resolver sus problemas si encuentran a
alguien que los escuche.

Si se quiere aprender a escuchar se debe observar, en diferentes
situaciones y circunstancias, cdmo lo hacen las personas a las que se reconoce
que si saben escuchar. Después analizarse uno mismo y estudiar las reacciones
de nuestros interlocutores, y tomar notas de lo que debemos mejorar.

Practica de la actitud de escucha

Una forma de practicar la actitud de escucha es asistiendo a conferencias y mas
tarde tratar de recordar de lo que se tratd. Si se posee una grabacion de la
conferencia se puede cotejar con ella lo que se memorizo.

Hay que escuchar no solamente los hechos sino también en las ideas de
las persona; conviene no atender sélo a las palabras de lo que nos dicen, hay que
interpretar las actitudes, gestos, inflexiones y tonos de voz es decir se tiene que
"leer entre lineas".

Se debe aprender a no interrumpir al interlocutor, y también, a no estar

concentrados en espera de que acabe o tratando de adivinar que nos va a decir,
para saber lo que le vamos a decir entonces nosotros.
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Entrevistas de evaluacion y
seleccion

La entrevista

La entrevista es un forma estructurada de comunicacion interpersonal, que tiene
por objeto obtener cierta informacion que sirva para tomar determinadas
decisiones, tales como la contratacion, evaluacion o despido de un empleado.

La entrevista no es una simple conversacion, pues, tiene una serie de
aspectos peculiares que deben cuidarse si se quiere efectuar con éxito. En los
cuadros siguientes vamos a mostrar los factores que existen en el proceso de la
entrevista.
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Diferencia entre conversacion y entrevista

Aunque a veces pueda parecer que una entrevista es una conversacion
especial, hay diferencias entre ellas como podemos ver en las siguientes

definiciones.

Conversacion Accibn y efecto de hablar familiarmente una o varias personas
con otra u otras.

Entrevista Vista, concurrencia y conferencia de dos o mas personas en
lugar determinado, para tratar o resolver un negocio.

Dinamica de una entrevista

La entrevista se desarrolla segin una dinamica con caracteristicas que
presentamos a continuacion,

No todas las personas se rigen por las mismas pautas.

Las necesidades psicoldgicas y fisicas determinan la relacion de una persona con
los demas.

La autocomprension y autoaceptacion de una persona no hacen necesariamente
que comprenda a los demas.

Un individuo no es sdlo una combinacion fortuita de caracteristicas, sino que es
una entidad dinamica y funcional.

La comprension de la dinamica de una persona ayuda a conocer los objetivos
que persigue.

En la entrevista se produce un contacto humano

Cuando entrevistado y entrevistador se aceptan como individuos hay
comprension mutua.

La tarea del entrevistador es descubrir las cualidades que hacen diferente a una
persona de otra. _
continlia
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Cada persona emite estimulos y responde a estimulos producidos por otros: hay
interaccion

La actitud del entrevistador afecta al entrevistado, y la de éste al entrevistador.
El entrevistador debe controlar la interaccion.

El individuo consciente de que estd evaluado se comporta con cierta
artificialidad.

En el entrevistado hay un deseo inconsciente de presentar una imagen favorable
de si mismo.

Se obtienen informacion real y sincera si el entrevistador gana la confianza del
entrevistado.

El entrevistador debe actuar con naturalidad y no preocuparse demasiado por el
procedimiento a seguir ni por su papel como entrevistador.

El entrevistador debe evitar que emociones pasajeras influyan en su relacién con
el entrevistado.

El entrevistador determina de antemano el objeto de la entrevista, planea su
procedimiento, provee el ambiente adecuado y conduce la entrevista de acuerdo
a los objetivos que persigue.

Al cabo de un rato de la entrevista, el entrevistador debe tener una idea del
caracter y potencial del entrevistado.

Esta idea debe ser una guia, no una conclusion.

La comprobara, modificard o rechazara. por medio de preguntas.

Al final de la entrevista se deben tener una serie de ideas conectadas entre si
respecto a la personalidad del entrevistado y como reaccionaria y actuaria en
ciertas situaciones.

as conclusiones se comprueban en situaciones de trabajo

Lo que se considera es el potencial de la persona.
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Pérdidas de objetividad del entrevistador

El entrevistador para emitir un juicio de una persona se basa en los datos reales
que ésta le presenta y en las apreciaciones que supone haber captado en ella.
Este juicio debe se lo mas objetivo posible, por lo que el entrevistador debe
evitar tener pérdidas en la objetividad. En el cuadro siguiente se muestran
algunas de las causas de pérdida de objetividad.

Por dar diferente significado a las palabras con que el entrevistado expresa un
pensamiento.

Por no darse cuenta que el tono de voz da diferente significado a lo que se dice.
Por no prestar atencion.

Por solo ver lo superficial, sin prestar atencion a lo emocional, lo sentimental y a
las motivaciones.

Por juzgar la personalidad por la apariencia fisica.

Por juzgar por determinados rasgos fisicos: mentén cuadrado, cejas espesas,
cabeza grande, etc.

Por tener prejuicios raciales, religiosos, politicos, etc.

Por no controlar los prejuicios por cosa simples y cotidianas. Por ejemplo, el
modo de vestir, el fumar, la impuntualidad, el hablar, los gustos, etc.

Por hacer interferir la propia personalidad. Por ejemplo. si el entrevistador es
una persona tranquila quiza le guste estar con otra persona tranquila, pero
puede suceder que no le gusten las personas tranquilas porque en su interior le
gustaria ser una persona inquieta
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Acercamiento

El entrevistador debe buscar un acercamiento con el entrevistado para lograr una
buena entrevista. En el siguiente cuadro se listan una serie de consideraciones
para lograr un buen acercamiento.

Ser cortés y amable.

Evitar burlarse del entrevistado.

No ser arrogante.

No tratar con condescendencia.

Dar entender que hay confidencialidad.

No hacer demasiadas preguntas seguidas.

No poner pruebas de veracidad abiertas y directas.

Hacer la entrevista en un cuarto privado.

No interrumpir con llamadas telefonicas.

Atender s6lo a la entrevista: no leer el correo, escribir informes o ver el reloj.

Estilo

El entrevistador puede optar entre dos estilos de llevar la entrevista.

Dirigida Se explica el objetivo de la entrevista y se deja al
entrevistado que hable de lo que desea.

El entrevistador sigue las ideas del entrevistado.

El entrevistador interviene sélo para animar al
entrevistado a seguir hablando.

No dirigida Busca obtener mucha informacion en la entrevista.

Se hacen tantas preguntas cuantas el entrevistado puede
entender y responder.

Se fuerza al entrevistado a responder espontaneamente.
Se orienta al entrevistado hacia temas especificos.
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Cierre

Toda entrevista llega a un final. El entrevistador debe buscar que finalice con
provecho y para ello tiene que cuidar el como se cierra la entrevista. A
continuacion se muestran algunos consejos para el cierre de la entrevista.

Faltando poco para terminar, anunciar que ya se va a acabar.

Aprovechar para hacer preguntas finales, o hacer algunas aclaraciones y
precisiones.

Informar al entrevistado los paso que tienen que seguir. Por ejemplo, "llene

este cuestionario™. "pase con el Sr.Romano", "le avisaremos por correo".

Técnicas especiales para la entrevista

El entrevistador puede emplear diversas técnicas para llevar a cabo la entrevista.
A continuacion se presentan varias técnicas especiales para entrevistas.

Eco
Se repite el final de la frase que acaba de decir el entrevistado. Se busca que
éste siga hablando del tema tratado.

Simular situaciones

Se actla para simular una situacion como la que tendrd que afrontar el
entrevistado y asi poder adivinar su comportamiento en la situacion real.
Por ejemplo, actuar como el jefe que va a tener el entrevistado.

Confrontacién

Se aplica a personas que exageran en sus conocimientos habilidades o
capacidades. Se les pide que aporten datos que demuestren lo que dicen.
Por ejemplo. si dice que habla italiano, pedirle que hable en italiano, o si
dice que tenia un puesto muy importante en una empresa, pedirle detalles de
sus comparieros, jefes, clientes, tipo de trabajo, etc.

Preguntas proyectivas

Se hacen preguntas indirectas con el fin de que el entrevistado responda con
mas libertad. Por ejemplo, ¢;cOmo ven sus compafieros de departamento la
falta de ventas de la compafiia?

continda
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Preguntas situacionales _ o

Se pide al entrevistado que se coloque en una posible situacion. Por
ejemplo, como manejaria el departamento de ventas si usted fuera el
director?

Dejar que el entrevistado establezca el acercamiento

Se inicia la entrevista con actitud pasiva y se deja que el entrevistado sea el
que establezca la relacion de acercamiento. Esta técnica se usa en la
seleccién de vendedores.

Dejar que el entrevistado establezca el acercamiento

Se inicia la entrevista con actitud pasiva y se deja que el entrevistado sea el
que establezca la relacion de acercamiento. Esta técnica se usa en la
seleccién de vendedores.

Agrado
Por medio de gestos se aprueba lo que dice entrevistado. Sirve para
observar cOmo actua en situaciones de apoyo

Desagrado

Por medio de gestos se indica el desacuerdo con el entrevistado. Sirve para
observar en el entrevistado, la seguridad en si mismo, la firmeza de juicios,
cdmo maneja la situacion o si se desdice por complacer al entrevistado.

Presion emocional
Se le dice al entrevistado que se esta en desacuerdo con €l. Sirve para ver
sus reacciones frente a situaciones de alta presion.

Presion de tiempo _ _ _
Se le da al entrevistado limites de tiempo para hablar de determinadas cosas.
Sirve para evaluar su capacidad de organizacion con el tiempo.

Silencio

El entrevistador guarda silencio cuando aparentemente el entrevistado ha
terminado de hablar de algo. Sirve para examinar la reaccion del
entrevistado ante una situacion tan embarazosa.
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Caracteristicas del entrevistador

El entrevistador debe poseer ciertas caracteristicas que debe de tomar en cuenta
para llevar a cabo su tarea. A continuacion se lista una serie de caracteristicas.

Conocimiento de si mismo, de sus ideas y problemas.

Control sobre su personalidad. No proyectarse sobre el entrevistado.

Estar consciente de las reacciones que provoca en el entrevistado.

Habilidad para detectar, analizar y evaluar lo que le dicen.

Capacidad para comprender a los demas.

Ser tolerante. Aceptar a los demés como seres humanos. Un entrevistado es
una persona, No una cosa.

Flexible.

Capacidad para soportar situaciones de tension.

Habilidad para manejar situaciones dificiles.

Habilidad para ganarse la confianza.

Ser auténtico.
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Caracteristicas de los entrevistados

El entrevistador necesita conocer las caracteristicas de las personas que va a
entrevistar. A continuacion se muestran caracteristicas importantes que pueden
tener los entrevistados.

Timidos
Proporcionarles apoyo para que se sientan seguros. El entrevistador debe
hablar primero y después poner preguntas faciles para hacerles entrar en
confianza.

Agresivos

El periodo inicial de acercamiento debe ser corto, incluso se puede dejar
que lo lleve el entrevistado. Después irlo llevando con cuidado a los temas
que se desean saber.

Manipuladores

Son individuos que buscan manipular al entrevistador por medio de la
adulacion o de la simpatia. Parecen sinceros y abiertos pero en realidad
rehuyen hablar de ciertas cosas y tratan de desorientar al entrevistador.

El entrevistador debe aprender a conocerlos, no dejar envolverse por ellos,
no apartarse de los objetivos de la entrevista y determinar sobre la marcha la
técnica que se debe seguir en la entrevista.

Exagerados

Inflan exageradamente sus conocimientos, capacidades y habilidades.
Incluso llegan de plano a mentir. Pueden obedecer a complejos de
inferioridad.

Con ellos conviene usar técnicas de confrontacion y si es necesario pedir
aclaraciones sobre determinados puntos.
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Entrevistas de evaluacion

Las entrevistas de evaluacion sirven para:

Valorar los resultados y el desempefio del empleado.

Revisar los objetivos asignados.

Poner planes y acciones.

Detectar motivaciones y pautas de conducta.
Plantear sugestiones.

En las entrevistas de evaluacion, el entrevistador debe

Ser constructivo; no centrarse solo en los defectos.
Ver hacia el futuro.

Saber escuchar.

Ser comprensivo.

Ser capaz de ayudar al entrevistado a desarrollarse.

Entrevistas de seleccidon

Las entrevistas de seleccion sirven para

Obtener informacion de los conocimientos, experiencia, habilidades, aptitudes
y personalidad del entrevistado para predecir si podra desempefiar
satisfactoriamente un puesto o una tarea.

A continuacion se presentan toda una serie de consideraciones acerca de
| a entrevista de seleccion.

No se debe perder tiempo de la entrevista en obtener datos que se pueden
lograr por otros medios mas seguros. Por ejemplo, la hoja de solicitud.

Si hay una hoja de solicitud del candidato, es conveniente apoyarse en ella
para buscar mas informacién o complementarla.

Hay que observar cdmo se viste, cOmo se expresa, su trato, etc., para
formarse una idea acerca de su persona.

El entrevistador debe conocer previamente el objetivo de la entrevista y las
cualidades que se desean del candidato. Para ello le puede ayudar la lectura
de la descripcién del puesto a cubrir.

continda
Al inicio se debe buscar el acercamiento con el entrevistado para
tranquilizarlo y crear un clima de confianza.
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Se tiene que preguntar por los trabajos que ha tenido.

Si ha cambiado frecuentemente de trabajo puede ser que sea una persona
inestable e inconstante o que no ha encontrado el puesto que desea. Si en los
cambios ha ido progresando puede ser que sea ambicioso e impaciente.

Las personas deben durar un cierto tiempo en un puesto; las que tienen
puestos con mayor responsabilidad tienden a durar mas que las que tienen
poca.

Si la persona ha durado mucho en los puestos de trabajo que ha tenido, puede
ser sintoma de que le gustan los trabajos que ofrezcan seguridad o que es
metddica. Para saber acerca de su comportamiento en el trabajo hay que
preguntarle por los jefe, compafieros y subordinados que tuvo, Si sus
relaciones con ellos eran amistosas o indiferentes, y si le gusta trabajar en
grupo o solitario.

Preguntando por la educacion escolar que tiene se sabra si sus estudios estan
de acuerdo con el empleo buscado y cémo le han influido en su caracter.

Si sigue estudiando puede ser indicio de que quiere progresar, de que le gusta
el estudio, de que tiene capacidad de trabajar y estudiar a la vez, o de que el
trabajo s6lo es un trampolin para poder estudiar.

Pueden hallarse pautas de su conducta preguntando por sus padres,
hermanos, esposa e hijos.

Las relaciones con los padres pueden dar idea del comportamiento con los
jefes, las fraternales con los comparieros y las que se tienen con los hijos con
sus subordinados. Pero hay que llevar cuidado: peculiaridades del caracter.

Preguntando por sus aficiones, gustos, deportes, habitos, lecturas, etc., se
puede saber su capacidad de equilibrio entre el trabajo y el descanso.

Para poder aquilatar su comportamiento futuro, se puede preguntar por sus
planes a mediano plazo.

La entrevista a un profesional debe ser abierta, hay que dejarlo hablar
libremente.

Las entrevistas a puestos administrativos o de labores especificas pueden
llevarse a cabo con preguntas estructuradas.

La duracion de la entrevista depende de cada caso y de la habilidad del
entrevistador.
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Calidad y cantidad de datos

La mayoria de las entrevistas tienen lugar para reunir datos que ayuden a tomar
una decision. La calidad y la cantidad de ellos depende principalmente de cuatro
factores: el entrevistado; el entrevistador; la situacion en que se realiza la
entrevista; y su forma y contenido.

A continuacion presentamos en un cuadro los factores que influyen en
una entrevista, segun Symons, en la calidad y cantidad de datos obtenidos.

Entrevistado

Edad.

Inteligencia.

Sexo.

Raza.

Nivel socioeconémico.

Capacidad de lenguaje.
Necesidades emocionales.
Seguridad emocional.

Actitud hacia el entrevistador.
Experiencia anterior en entrevistas.
Finalidad de acudir a la entrevista.

Entrevistador

Edad.

Inteligencia.

Sexo.

Raza.

Nivel socioecondémico.

Posicién o autoridad en relacion al entrevistado.
Personalidad (calor social, simpatia, intereses humanos).
Perspectivas sociales.

Capacidad para sentir las necesidades del entrevistado.
Relaciones previas con el entrevistado.

Utilidad que tiene el entrevistador para el entrevistado.
Interés y gusto en la conversacion con el entrevistado.

Situacién

Lugar.

Hora.

Personas presentes.

Primera entrevista, segunda, subsecuentes.

Experiencia del solicitante que preceda directamente a la entrevista.
Caracter de emergencia de la entrevista.

Naturaleza voluntaria o involuntaria de la entrevista.

continda
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Formay contenido

Contenido de las preguntas.

Forma de las preguntas.

Interpretacion, sugerencias y reacciones del entrevistador

Comunicacion al entrevistado del objetivo de la entrevista

Seguridades dadas al entrevistado en cuanto a la personalidad del
entrevistador.

Aliento dado por el entrevistador.
Observaciones interpoladas por el entrevistador durante la entrevista.
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Entrevistas de ventas

Los papeles del vendedor y del comprador

Las entrevistas que celebran un vendedor y su comprador son escenario para
que ambos jueguen papeles en que muestran sus respectivas habilidades para
cerrar un trato. Concurren intereses a conciliar, sagacidad para saber lo que
piensa el contrario, atracciones y rechazos, influencias poder de argumentacion y
persuasion, y esperanzas y temores.

A continuacion expondremos las situaciones que un vendedor encuentra
en la accion de venta. Aungue por motivos de exposicion las mostraremos como
si fueran fases que se suceden, en la realidad, ocurren ciertos traslapes y
retrocesos que el vendedor debe saber manejar en todo momento.
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La influencia del vendedor

El vendedor, es muchas veces el que toma la iniciativa de la venta buscando
influir en el comprador. Asi pues, cabe tomar en consideracion los siguientes dos
puntos.

Las entrevistas de ventas son consideradas como una actitud de influencia del
vendedor sobre su posible cliente.

El vendedor sitGa al cliente con referencia a las experiencias que ha tenido, y
para poder ejercer su influencia se apoya. por una parte, en las caracteristicas del
producto o servicio, y por otra, en su poder de conviccion para resaltar los
beneficios.

Actividad y pasividad en la venta

Acerca de la actividad y pasividad que juegan en sus respectivos papeles el
vendedor y el comprador se deben considerar los siguientes puntos.

Se suele pensar que el vendedor es el que siempre tiene un papel activo y el
comprador uno pasivo, pero podemos ver que si bien al empezar el vendedor
toma la iniciativa y controla la situacion, cuando aparece el aspecto financiero o
surgen las objeciones es el cliente el que tiene el papel activo.

En realidad no todo es tan simple, el comprador puede estar en todo momento
jugando un papel activo.

Existen clientes que si gustan de tomar un papel pasivo para que el vendedor les
ayude a tomar una decision.
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Tensiones

En una situacion de venta cada una de las partes esta sometida a tensiones y
reaccionara a ellas segiin su manera de comportarse. Veamos lo que sucede
respecto a este tema en una venta.

El vendedor quiere decir ciertas cosa, duda como decirlas y no sabe si lo que ha
dicho lo ha dicho correctamente para lograr lo que persigue.

El cliente por una parte se siente atraido por lo que le ofrecen y por otra siente
rechazo o temor.

El cliente busca un equilibrio entre las tensiones opuestas y si el vendedor aporta
argumentos que aumentan la atraccion puede reaccionar con objeciones para
obtener el equilibrio.

El vendedor debe perseguir aumentar la tension de tipo atraccion y disminuir la
tension de tipo objecién para romper el equilibrio a su favor.

El vendedor debe estar pendiente de como romper el equilibrio ayudando al
cliente a hacer racionales los cambios de sus actitudes de objecion.

Venta forzada

Es comun pensar que una venta lograda es lo Gnico importante, pero no siempre
es cierto.

Si el cliente no esta totalmente motivado en lo que compro, habra habido una
venta forzada.

Esto no es conveniente para un vendedor que espera seguir teniendo tratos con
su cliente.

El buen vendedor deja a su cliente totalmente motivado por la venta realizada.
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Simpatia y empatia

Debe haber una atraccién y entendimiento entre vendedor y comprador que
facilite la venta. Veamos algunas consideraciones acerca de este asunto.

Hay vendedores que usan su simpatia y encanto personal para lograr la
confianza del cliente y presentarse mas como en un papel de amigo que en el de
vendedor; de este modo el cliente disminuye su ansiedad de estar en una
situacion de compra.

No todas las ventas se prestan a que el vendedor venda por simpatia: entonces el
vendedor debe buscar la empatia, es decir el vendedor debe de entender
claramente lo que quiere el cliente.

Para lograr la empatia, el vendedor debe escuchar para poder llegar a entender
cémo el cliente visualiza la compra.

Preguntas del vendedor

Hay tres tipos de preguntas que el vendedor debe de hacer al comprador para el
trato de la venta

De informacion general _
Son preguntas sobre hechos que se puedan responder facilmente.
Permiten comprender al cliente, conocer su negocio y su situacion.

De opinion _ o _
Son abiertas, no son sobre hechos, buscan puntos de vista u opiniones. Permiten
conocer aspectos del cliente.

De deseo

Se hacen para conocer los deseos y problemas del cliente.

Con estas preguntas se puede lograr que el cliente descubra y crea que lo que se
le ofrece es una buena solucién para sus deseos
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Interesar al cliente

Es evidente que el vendedor debe de interesar a su posible cliente en el
transcurso de la venta para que esta se logre. Veamos algunas formas de
hacerlo.

Poner preguntas tales como:
¢Le interesaria?
¢Le gustaria ver?
¢Le podria mostrar?
¢Me permite informarle?
¢Sabia usted que?
¢Ha visto alguna vez?
Presentar lo que se va a vender en forma interesante y con convencimiento.
Decir qué es el producto qué hace y cémo funciona.
Dar caracteristicas.

Dar confianza al cliente de que el producto es una buena solucién para su
problema o deseo.

Mostrar las ventajas y como resuelve el problema.

Presentar los beneficios y, como ayuda a obtener o evitar lo que quiere el
cliente.

Persuadir utilizando primero el argumento mas potente e irlo reforzando con los
demas.
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Lograr la venta

El vendedor busca lograr la venta por medio de una serie de pasos que la
acerguen a ella como los que se enuncian a continuacion,

El vendedor no debe limitarse a una actitud de comprension, debe encontrar los
puntos en que se va a apoyar para lograr la venta.

Necesita conocer los problemas del cliente para aportarle soluciones, asi como
las actitudes que puede tomar respecto a estas soluciones.

Al dejar la fase de comprension para pasar a la de influencia conviene hacer
reformulaciones para dejar bien aclarados los diversos puntos tratados.

Después hay que ir pasando de preguntas neutras y abiertas a preguntas cada
vez mas orientadas.

Si se quiere responder a una objecion tiene que conocer la razon del porque fue
hecha.

Objeciones

El vendedor debe estar preparado frente a las objeciones que le presenta el
comprador. A continuacion se listan una serie de puntos que tratan de las
objeciones del comprador.

El vendedor no se debe molestar por las objeciones del cliente.

Si se produce una tension por las objeciones, el vendedor debe usar su
experiencia en relaciones humanas para eliminarla.

Para poder rebatir las objeciones del cliente el vendedor debe escucharlas
atentamente.

El vendedor debe dar a entender al cliente que entiende su objeciones. Si son
vagas 0 poco claras, debe hacer preguntas aclaratorias.

El vendedor debe preparar al cliente a aceptar los argumentos y pruebas sin
hacerlo quedar mal.
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Rebatir las objeciones

El buen vendedor esta acostumbrado a las objeciones y sabe como sacar partido
de lo que muchas veces parece una dificultad para la venta, A continuacion
presentamos tres formas clasicas de como rebatir una objecion.

Cuando la objecion se presenta como pregunta, el vendedor puede reformularla
para, partiendo de la reformulacién, dar sus argumentos de convencimiento.

Ejemplo.

¢Pero con esta podadora tan pequefia se pueden cortar céspedes de terrenos
ondulados?

Es una pregunta muy apropiada. Usted cree que con una podadora tan
pequefia no se puede cortar céspedes de terrenos ondulados. La podadora que
le ofrezco es de tecnologia moderna que hace que las cuchillas sean de acero
superreforzado y motores de gran capacidad que ocupan poco espacio y gastan
poco combustible. Al ser la podadora méas pequefia es mas manuable.

El vendedor puede decir al cliente que comprende los motivos de su objecion y
pasar a argumentar.

Ejemplo.
Comprendo que en este momento a usted le parezca caro el radiador frontal

que le estoy ofreciendo, pero tenga en cuenta que también le va a poder servir
para el nuevo aparato reciclador que usted va a instalar en su taller.

El vendedor puede buscar si la objecion presentada como desventaja tiene algin
aspecto ventajoso y presentarlo al cliente de tal manera que lo ventajoso supere
a lo desventajoso.

Ejemplo.

Este coche es demasiado grande.

Si, pero es el adecuado para una familia numerosa como la suya.
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Consideraciones

A continuacién se muestra una serie de consideraciones a tomar en cuenta
acerca de lo que sucede en una venta,

El arte de vender consiste en ayudar al comprador a descubrir que puede lograr
lo que desea satisfaciendo sus necesidades mediante lo que le ofrece el
vendedor.

El comprador compra la necesidad de un deseo
El comprador mas que el producto compra lo que el producto hara por él.

El vendedor debe ayudar a descubrir las necesidades que ya tiene el comprador,
pero no las crea.

Si el comprador tiene un deseo, tiene problemas para lograrlo; si el vendedor
encuentra la solucion satisface el deseo del comprador.

El vendedor debe ayudar al comprador a pensar que si adquiere lo que €l le
ofrece, satisface sus deseos y necesidades mejor que si lo adquiere con la
competencia.
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Consejos generales

Un analista que desee recabar informacion de una empresa forzosamente tiene
que recurrir a las entrevistas. Dada la importancia que tienen, debe planearlas
cuidadosamente y tomar en cuenta los consejos que se mencionan a
continuacion.

Conviene empezar la entrevista explicando cual es el motivo de ella y por que se
ha seleccionado a la persona entrevistada. Con ello se debe lograr eliminar malos
entendidos y lograr la colaboracion del entrevistado.

No hay necesidad de una larga introduccion, pues puede ser una pérdida de
tiempo, un desvio de los motivos de la entrevista, o una fuente de recelos y
suspicacias.

Por una parte, el entrevistador debe buscar la simpatia de su interlocutor y, por
otra, debe ganar su confianza y mostrarle que es capaz de resolver sus
problemas.

Las entrevistas deben estar adecuadas al nivel del entrevistado.

85



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Tipos de entrevistas

Las entrevistas se pueden clasificar por el nivel jerarquico de las personas
entrevistadas y por su modalidad.

Por nivel jerarquico:

Alta direccion donde se toman las decisiones
Mandos que tienen a su cargo las operaciones
Personal operativo que hace determinados trabajos.

Por la modalidad:
Inicial

Para recabar datos
De seguimiento.

Segin la disponibilidad del tiempo, una misma entrevista fisica puede
desarrollarse como una mezcla de tipos.

Entrevistas a la alta direccion

El propdsito de las entrevistas hechas con los altos ejecutivos de una empresa y
los cuidados a considerar son los siguientes.

Proposito

Las entrevistas con los altos ejecutivos de una empresa deben tener el proposito
de recabar informacion sobre la mision, los principios, el plan operacional, los
objetivos funcionales, las estrategias y las politicas de la empresa asi como su
historial, posicién en el mercado quién es la competencia, etc. cuando se
considera necesario.

Advertencias

Los altos ejecutivos no se prestan a ser entrevistados bajo el plan de un
cuestionario

No hablarles con palabras técnicas

No involucrarles en soluciones técnicas.

Prefieren oir los beneficios de la solucién o si llenara los requisitos que ellos
esperan.

Las preguntas deben ser abiertas para que no se contesten con si 0 no

Alentar el libre intercambio de ideas.

Evitar entretenerse en los detalles

Concentrarse en las grandes ideas

No interrumpir al entrevistado

No criticar situaciones
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Entrevistas a los mandos operativos

El proposito de las entrevistas hechas a los mandos operativos de una empresa y
los cuidados a considerar son los siguientes.

Proposito

Las entrevistas con los mandos operacionales deben estar dirigidas a recabar
informacion sobre las interrelaciones entre los departamentos y el flujo de la
informacion dentro de ellos.

Advertencias _ _ _
Pedir al entrevistado que expligue como fluye la informacion en su
departamento, quién la utiliza, cbmo y en que.

Averiguar quée informacion se recibe y manda a otros departamentos, en que
cantidad, como se hace y con quiény el por qué.

Propiciar, sin forzar, a que el entrevistado hable de los problemas de la
operacion y, emita sugerencias de como mejorar la situacion y cuales serian sus
beneficios.

No emplear términos técnicos.

No interrumpir aunque si orientar.

No introducir ideas en mitad de alguna explicacion .

No ignorar los problemas cotidianos del entrevistado y su departamento.

Evitar hacer comentarios acerca de otros departamentos que puedan mal
interpretarse.

Preparar su entrevista para adecuarla al departamento.
Observar las operaciones del departamento.

Aviso

Si bien estas personas son las mas conocedoras de los aspectos que hemos
mencionado también son, muchas veces, dificiles de entrevistar, son recelosas y
se resisten a los cambios. El entrevistador debe ganarse su confianza y evitar la
resistencia.
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Entrevistas al personal operativo

El propdsito de las entrevistas hechas al personal operativo de una empresa y los
cuidados a considerar son los siguientes.

Proposito _ _ _
Cuando el analista ya conoce los grandes lineamientos de la empresa y como
fluye la informacidn, debe entrar a buscar detalles con el personal operativo.

Advertencias _ _ _
Preparar la entrevista con una lista de preguntas acerca del trabajo que el
entrevistado tiene a su cargo.

Ganar su amistad y confianza.

Evitar usar las palabras "eficiente”, "rapido”, "mejor" y "econdmico” que puedan
hacerle creer que la empresa esta haciendo algo que le va a quitar su trabajo.

No criticar a los departamentos, a las personas y al trabajo.

Entrevista inicial

El propdsito de la entrevista inicial y los cuidados a considerar son los
siguientes.

Proposito

En ella el entrevistador debe ganarse la confianza del entrevistado para que crea
en su capacidad para resolver los problemas. Debe percibir la personalidad del
entrevistado y, qué es lo que le agrada y facilita la entrevista, asi como, aprender
a evitar lo que la entorpece.

Advertencias
Adecuar la propia personalidad a la del interlocutor lo mas rapidamente posible.

Detectar los principales problemas.

Adquirir la informacion general que permita posteriormente entrar en mas
averiguaciones.

Evitar los detalles innecesarios.

Planificar el desarrollo de las subsiguientes entrevistas.
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Entrevista para recabar datos

El propdsito de la entrevista para recabar datos y los cuidados a considerar son
los siguientes.

Proposito _
En la entrevista para recabar datos, el analista busca la manera en que el
entrevistado contribuye o es afectado por el flujo de la informacion y del trabajo.

La idea que tiene previamente el analista acerca del flujo de informacion y del
trabajo podra quedar corregida como consecuencia de la entrevista. Si la idea no
la tiene muy bien definida, la entrevista le da oportunidad de irla desarrollando
por medio de preguntas que ayuden a estructurarla. Cuando ya tenga un buen
esbozo del flujo puede revisarlo con el entrevistado para pedir més detalle y
hacer correcciones.

Ayuda a la tarea anterior la revision de reportes, formas, impresos, etc. que
intervienen en el flujo de informacion estudiado.

Advertencias
Evitar introducir puntos de vista propios.

No sorprenderse por lo que dicen.
No desaprobar al entrevistador.

Pedir, cuando es necesario, permiso para tomar nota sobre los datos recabados.
indicado la conveniencia de hacerlo.

No ocultar en ninglin momento las notas.

Poner en las notas la fecha y el nombre y puesto de la persona entrevistada, asi
como, titulos que ayuden a clasificarlas, y observaciones pertinentes.

Parar la entrevista y reanudarla otro dia si el entrevistado muestra cansancio.

Convenir con el entrevistado cudndo se va a hacer la siguiente entrevista, si no
se ha agotado el tema.

Agradecer al entrevistado, cuando termina la entrevista, su ayuda y dejar la
posibilidad de que en un futuro nos siga ayudando.

Aviso:

Si una pregunta no es clara para el entrevistado o su repuesta no fue
satisfactoria, debe reformularse la pregunta de una manera que no moleste al
entrevistado ya sea en el mismo momento o posteriormente.
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Entrevistas de seguimiento

El propdsito de las entrevistas de seguimiento y los cuidados a considerar son
los siguientes.

Proposito
Las entrevistas de seguimiento se hacen para aclarar detalles y llenar vacios de
informacion, o para que el analista exponga sus ideas y sean aceptadas.

Advertencias
Las preguntas deben ser concretas y bien orientadas.

Aviso

El analista debe estar preparado para admitir el rechazo de sus ideas y ver como
en el futuro puede hacer un replanteamiento de ellas. Una forma de prever el
rechazo es presentar las propias ideas como si fueran del entrevistado o se
basaron en sus sugerencias.
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Importancia de la comunicacion

En una empresa se unifica la actividad organizada por medio de la
comunicacién. A través de ésta se logra que la informacion sea productiva y que
los empleados queden vinculados a la empresa para alcanzar los objetivos. La
comunicacion es vital para disponer de informacion que permita la toma de
decisiones adecuadas.

Todos los empleados deben tener presente que una buena comunicacion
es el intercambio de pensamiento o de informacion para lograr confianza y
entendimiento mutuos o buenas relaciones humanas. Cada miembro de la
organizacion comparte con los demas el significado y comprensiéon de dicho
intercambio por medio de palabras, simbolos y mensajes.
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Barreras a la comunicaciéon

En la comunicacion se presentan obstaculos o barreras que la dificultan como
podemos ver a continuacion.

La falta de claridad y precision induce a errores, a correcciones y a la necesidad
de hacer aclaraciones.

Las personas que actllan como receptores y transmisores tiene a menudo el
problema de que pasar la informacién no es s6lo pasar el mensaje tal como lo
recibieron, sino que tienen que adecuarlo y no tienen la habilidad para hacerlo

Cuando la comunicacion pasa a través de distintos niveles sufre una pérdida
debido a la transmision. En la transmision oral se suele perder un 30% en cada
nivel, pues existe una falta de atencion en el receptor que puede ser debida 0 a
un rechazo a lo que recibe o por estar concentrado en otros asuntos.

Muchas veces se hacen suposiciones en la comunicacion que nunca son
aclaradas y acaban indicando a errores.

Principios de la comunicacion

La comunicacion sigue los siguientes principios

Una comunicacion posee claridad cuando el lenguaje en que esta expresada y la
manera como estd transmitida son comprendidas por la persona a la que va
dirigida.

El proposito de las comunicaciones es servir de base a los individuos para el
logro y el mantenimiento de la cooperacion necesarios para la realizacion de los
objetivos de la empresa.

Se debe utilizar prudentemente la comunicacion informal para suplir o completar
la comunicacion formal poco eficiente.

Un plan de una accion administrativa debe ir acompafiado de un plan para
comunicarlo a quien incumba.
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Condiciones para una buena comunicacion

Para establecer una buena comunicacion se deben cumplir las siguientes
condiciones

Antes de que uno pueda comunicarse con efectividad debe de tener una vision
clara y saber lo que trata de transmitir a otros.

La aceptacion de lo que se diga depende de la confianza que se tenga en los
motivos Yy la sinceridad de quien lo dice.

Es necesario identificarse en alguna forma con una persona para comunicarse
eficazmente con ella. Una forma de decir algo a otro es emplear palabras
conocidas por ambos.

Los gestos, el tono de voz, las circunstancias, la seleccion de las palabras y las
expresiones, modifican el significado de lo que se dice.

Tanto las palabras habladas como las escritas, deben ser escogidas de manera
que el que las recibe, dirija su atencion a donde desea el que comunica.

Las historias y las descripciones graficas ayuda a fijar la idea en la mente del
receptor, pero debera tenerse cuidado de que sean apropiadas, que ilustren el
punto y sean comprendidos por el que escucha.

En comunicacion humana, a menudo, lo mejor es no guiarse enteramente por la
reaccion inmediata o por la primera impresion que se reciba; conviene esperar la
reaccion retardada de quienes reciben la comunicacion.

Tipos y medios de comunicacion

A continuacion se listan los tipos y medios de comunicacion mas usuales en las

empresas.

Entrevistas especiales Manuales y folletos
Reuniones de departamento Carteles

Conferencias Tableros

Conversaciones telefonicas Informe anual al persona
Periddicos y revistas de la empresa Informe a los accionistas
Publicaciones de supervision y avance Informes al gobierno
Publicaciones sobre beneficios a empleados Cartas por correo
Publicaciones con mensajes de la direccion Peliculas y transparencias
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La comunicacioén verbal

La comunicacion verbal es la mas cominmente usada y tiene las siguientes
particularidades.

La ventaja de la comunicacion verbal es su potencialidad de un intercambio
rapido y completo; a veces ahorra tiempo, permite el contacto personal, crea un
espiritu de amistad y cooperacién, estimula el interés y anima a preguntar y
responder.

La desventaja es que no siempre se ahorra tiempo.

Para ayudar a fijar los conceptos principales en la memoria de los oyentes
cuando se hace una comunicacion oral a un grupo se aconseja:

anunciar en forma breve lo que se va a oir
explicarlo detalladamente
resumir lo que se ha dicho

En los dialogos se aconsgja preguntar, escuchar con interés las contestaciones y
no prejuzgar. Si se descuida hacer las preguntas adecuadas, lo mas seguro es
que se obtengan informes inadecuados o incompletos.

Generalmente , en la comunicacion verbal hay que exponer razones.

Comunicacioén escrita

La comunicacidn escrita presenta las siguientes peculiaridades

Permite hacer llegar la misma informacion a muchas personas y sirve de
referencia para usos posteriores. Los informes, las instrucciones, recordatorios e
impresos de diversas clases son esenciales para las labores administrativas. Los
asuntos pueden ilustrarse en diversas formas e incluir muchos detalles, si las
circunstancias lo justifica.

La comunicacion escrita debe ser completa, clara, concisa y correcta, y evitar ser
confusa, profusa y difusa

Los mensajes escritos de manera deficiente son seguido de numerosas
aclaraciones orales y escritas que pueden hacer costoso el mensaje fundamental.

Deben valorarse los costos en que se incurre al hacer determinadas
comunicaciones escritas.
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Comunicacion telefénica

La comunicacion telefonica es una comunicacion verbal muy especial. Tiene la
ventaja de que nos puede comunicar en forma inmediata con personas lejanas a
nosotros, pero su desventaja es que puede ser costosa.

Dado que las personas que se hablan por medio del teléfono no estan cara a
cara, se pierde en la comunicacion el enriquecimiento que producen los gestos y
actitudes corporales. es por ello que hay que cuidar no solo las palabras sino
también las entonaciones.

Como la comunicacion telefonica puede ser costosa es conveniente, sobre todo
en largas distancias, preparar anticipadamente lo que se va a decir y tener a la
mano los documentos necesarios que puedan apoyar la conversacion.

Nota. Para méas informacion acerca del teléfono, véase el capitulo 13.

Circulares

Las circulares son avisos o informaciones sobre cambios organizacionales,
resultados financieros, adquisiciones, alianzas y noticias en general que se dan al
personal de la empresa en los aspectos que la conciernen. Con ello se pretende,
en una forma rapida y solida, actualizar al personal de las intenciones y
estrategias de la empresa.

Memorandos
Si las circunstancias lo ameritan, en lugar de emplear circulares se pueden emitir

memorandos. Sobre todo, cuando se pretende hacer una comunicacion dirigida y
especifica a un individuo o grupo determinado.

Boletines
Muchas empresas publican periédicamente boletines internos con objeto de que
los empleados tengan informacion de aspectos relevantes de lo que sucede en
ellas y de las personas que las integran.

De este modo se busca propiciar en el empleado un estimulo de pertenencia e
integracion.
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Tableros de anuncios

Hay empresas que colocan tableros de anuncios en puntos visibles de los
diversos lugares de trabajo para proporcionar al empleado informaciones sobre
directivas, cambios organizacionales, anuncios, cumpleafios, afios de servicio,
invitacién a torneos, convocatorias a convivencias, qué dias son festivos, etc.

Para evitar la obsolescencia de la informacion, cada documento exhibido debe de
tener una fecha de caducidad Debe haber algln departamento de la empresa que
sea responsable de decidir lo que se va a publicar, de ponerlo vy retirarlo, asi
como de su mantenimiento fisico.

Consideraciones finales

Segun se trate de comunicacion masiva o selectiva, se debe elegir en cada
momento Y circunstancia las lineas de comunicacion mas adecuadas, viendo si es
necesaria hacerla a través de los jefes, por determinados medios o de manera
informal.

Al hacer una comunicacion se buscara cuidar su contenido para lograr que se
transmita el mensaje en su maxima integridad y comprension.
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Direccion de la linea

Cuando las personas se comunican entre si, se forman lineas de comunicacion
que pueden ser muy simples o alcanzar alta complejidad.

La linea mas simple se establece cuando A comunica algo a B sin que
este le responda. Por ejemplo, cuando un empleado de un aeropuerto llama a
una persona por el altavoz para darle algin mensaje.

A B

La anterior comunicacién unidireccional se puede complicar si B
responde, puesto que ya hay posibilidad de un dialogo.

A B

La comunicacion anterior es bidireccional. Si A'y B sélo pueden hablar
uno a la vez, entonces para establecer un didlogo debe irse alternando el sentido
de la comunicacion. Pero, es posible que ambos interlocutores hablen a la vez si
se dota a cada uno de canales apropiados. Por ejemplo el teléfono.
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- Cuando un director imparte ordenes a sus subordinados se tiene la
siguiente configuracion.

Z

A B C D E

_ Cuando los subordinados informan al jefe sin que haya dialogo con él, se
tiene la siguiente configuracion

A B C D E

Si los subordinados pueden dialogar con el jefe, pero no entre si,
entonces la configuracion es

Z
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Anillo de comunicacion

En una reunion donde hay varias personas sentadas alrededor de una mesa, si
una de ellas quiere mandar un mensaje escrito a otra, puede hacerlo entregando
el mensaje a la persona que tiene a su lado, para que éste a su vez se lo pase a la
otra persona de su respectivo lado, y asi sucesivamente. Se ha establecido un

anillo de comunicacion.
D A
C B

Cuando todos se pueden comunicar con todos se tiene la siguiente red de

comunicacion.
>< D
B C

Si retomamos el ejemplo del jefe que se comunicaba con sus
subordinados, y suponemos que ahora éstos se comunican entre si, podriamos
pensar gue es un caso como el anterior en que todos se comunican con todos.
Pero, seguramente la comunicacion estard concentrada en gran parte sobre el
jefe. Esto es muy tipico en una reunién en que hay un lider que la maneja con
estilo autoritario.

A

W)

C

w

MD
B C
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Comunicacion en estrella

Tomemos el caso de un corredor de bolsa que maneja compras y ventas con
diferentes personas. Cualquier compraventa entre dos personas se hace por
medio del corredor, quedando establecida una red de comunicacion en estrella.

A /F

Z\ E
C D

La comunicacion en estrella se usa muchas veces para economizar
canales fisicos de comunicacion, como es el caso de centralillas telefonicas. Por
ejemplo si A,B,C,D,E y F se quieren comunicar todos con todos directamente
necesitan de 15 canales fisicos, pero, si se introduce un punto auxiliar Z y las

comunicaciones se hacen a través de él, sélo se necesitan 6 canales fisicos de
comunicacion.

Una red mas compleja de comunicacion es la formada por varias redes en
estrella que se comunican entre si por medio de un punto muy central que
comunica con todos los puntos centrales de cada red en estrella.

K
\/

/

N/

/\\
\//

/\ \

No siempre la centralizacion de la comunicacion obedece a economia de
canales. Para ejemplificar, examinemos el caso de una reunion en que cuando
alguien quiere hablar a todos los presentes debe de pedir permiso al coordinador
de la reunion. Aqui el problema no es tanto de los canales fisicos de
comunicacién como de un sentido de orden y disciplina que permita llevar a bien
la reunién. Es decir hay una cierta centralizacion en la red de comunicacién por
motivos de control.
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Prioridades

Pasemos a estudiar los problemas en que surgen conflictos de comunicacion por
el uso de canales comunes entre varios usuarios de ellos.

Planteemos el caso en que se busca comunicar un punto con otros que
no se comunican entre si.

A

C

Si hay prioridades en la comunicacién, por ejemplo ZA tiene prioridad
sobre ZB y ZC, y ZB sobre ZC, puede suceder que en un momento dado una
comunicacién deba ser interrumpida para que entre una comunicacion de mas
alta prioridad.

Supongamos que esta comunicandose ZC y pide entrar ZB, la
comunicacion pasard a ZB, y si al cabo de un rato pide entrar ZA, entonces sera
desplazado ZB hasta que termine ZA, volvera a entrar ZB y al terminar entrara
ZC.

~ Pero que pasaria si volviera a pedir ZA entrar de nuevo poco antes de
terminar ZB, pues que ZC no entraria.

En un juego como este puede suceder que la comunicacion ZC no se
produzca o suceda tarde o se dé demasiado fragmentada.

Todo esto hace pensar que el problema de prioridades a veces es
complejo. Recordemos que hay ejecutivos o politicos que dan a determinado
problema una prioridad tan baja que practicamente nunca lo tratan: el tiempo
hace que dejen de ser problemas con lo que al final de cuentas han resuelto el
problema. Hay quien conoce esto como dejar pudrir un problema.

Hay varias consideraciones a tomar en cuenta en las prioridades. La mas sencilla
es que todos tienen igual prioridad.

_ El problema de concurrencia se resuelve de dos maneras.
Ejemplifiquemos las soluciones, partiendo de la suposicion de que tenemos una
reunion alrededor de una mesa con un coordinador.

Una solucién es que el coordinador vaya concediendo la palabra por

orden a cada uno. Si alguien no tiene nada que decir, la palabra pasa al siguiente
en orden.
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~ La otra solucion es que el coordinador dé la palabra al primero que la
solicita, y si son dos las que a la vez solicitan la palabra, se la da al que esta
primero en orden

Lo malo, en ambas soluciones, es que el que tiene la palabra la acapare.
Para evitar esta situacion, lo que podemos hacer es limitar el tiempo de cada
persona en su intervencion.

Retomemos el problema de las prioridades en donde ZC nunca entraba
por su baja prioridad. Para dar oportunidad a que entre ZC hagamos que la
asignacioén de prioridades no sea estéatica sino dindmica, o sea que cambie con el
tiempo. Alguna comunicacion que hace tiempo no puede entrar aumenta su
prioridad y ya esta en capacidad de entrar.

Recordemos en las empresas aquellos problemas que se van dejando para
mas adelante y que de repente hacen crisis.

NUmero de lineas de comunicacion con subordinados

Las lineas de comunicacion en una empresa son tan importantes que muchas
veces influyen en su organizacion.

Una de las preguntas que se hacen los tedricos de la organizacion es
cuéntos subordinados directos debe de tener un jefe.

Veamos la exposicion matematica del problema propuesta por Graicunas.
Llamemos Z al jefe y A, B, C, ... a los subordinados.

Cuando hay un sélo subordinado A, la Unica relacion de comunicacién es
la ZA.

Si hay dos subordinados A y B, ademas de las individuales ZA y ZB,
estaré la ZAB que puede tener Z con A 'y B juntos.

Con tres subordinados ademas de las comunicaciones individuales ZA,
ZB y ZC, estaran las del jefe con dos subordinados y con los tres a la vez, ZAB,
ZAC, ZBC y ZABC.

Podemos darnos cuenta de que ha medida que aumentamos linealmente
el nimero de subordinados, el aumento de relaciones es explosivo.

En la siguiente tabla damos una muestra de ello. Verticalmente a la
izquierda se da el nimero de subordinados y horizontalmente el nimero posible
de reuniones con un cierto nimero de asistentes. Verticalmente a la derecha se
dan los totales.
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Asist. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Sub.

1 1 1
2 2 1 3
3 3 3 1 7
4 4 6 4 1 15
5 5 10 10 5 1 31
6 6 15 20 15 6 1 57
7 7 21 35 35 21 7 1 127
8 8 28 56 70 56 28 8 1 255
9 9 36 84 126 126 84 34 9 1 511

Es evidente que en la practica ningun jefe con ocho subordinados va a
intentar tener 256 tipos de comunicaciones distintas, pero si va a tener ocho
comunicaciones individuales, una con todos sus subordinados y muchas mas que
las que pueda tener un jefe con cinco subordinados.

Cada organizacion y el estilo de mando de un jefe son los que determinan
el numero de subordinados, pero vale la pena recordar el ejercicio de Graicunas.

Cadenas de comunicacion

Cuando una persona pasa cierta informacion a otra, ésta a otra y asi
sucesivamente, se produce una cadena

G—oH——I

ahora bien, las cadenas no son siempre totalmente lineales ya que se a menudo se
producen bifurcaciones

e
NN
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y pueden llegar a ser muy complejas, de modo que la informacion accede a un
punto por mas de un camino.

N
NN

~Las cadenas de informacion largas o complejas son poco confiables
debido a que el paso de la informacion de una persona a otra sufre de pérdidas y
alteraciones.

Rumores

Los mensajes que pasan de una persona a otra y no son confirmados pueden
convertirse en rumores. En el siguiente cuadro se muestran algunos aspectos de
los rumores.

Las personas que no son muy criticas pueden aceptar facilmente los rumores.

En situaciones inciertas, confusas, dudosas o de ansiedad, la gente tiende a

aceptar los rumores aunque carezcan de fundamento.

Con los rumores se puede alcanzar una persuasion colectiva que produzca una

situacion consecuencia del rumor.

Por ejemplo, si entre los clientes de una empresa se propaga el rumor de que

ésta estd en mala posicion econdmica, se puede llegar a la situacion de quiebra.
continGia

El efecto de la difusion de un rumor puede ser distinto cuando quien lo recibe lo

habia ya oido de otra persona.

Si se transmiten dos rumores contrarios entre si, el primero suele superar al
segundo si los dos provienen d la misma fuente. Se busca que el segundo
complemente al primero.

Si se transmiten dos rumores contrarios entre si provenientes de distinta fuente,
suele predominar el que llega ultimo.

Al pasar un rumor de una persona a otra se deforma algo y pierde parte de su
contenido.
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Introduccidén

Una de las formas de trabajar en grupo es haciendo reuniones. En este capitulo
mostraremos los diferentes tipos de reunidn, sus estilos, su preparacion, el papel
de los asistentes y del animador y aquellas consideraciones a tomar en cuenta
para obtener buenos resultados de ellas.

Tipos de reunion

Hay dos tipos principales de reunion: para informacion y para el proceso de
toma de decisiones.

Reuniones para informacion

Ciertas personas convocan a un grupo a una reunion para transmitirles una
informacion, como puede ser una orden o la presentacién de un plan, etc.

En este caso hay una fuerte comunicacion unidireccional que puede convertirse
en bidireccional si se establece una sesion de preguntas y respuestas.

Ahora bien en tal tipo de reunion poco se puede hablar de trabajo en grupo.
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Reuniones para el proceso de toma de decisiones

Las reuniones en donde hay mas trabajo en grupo son las dedicadas al proceso
de toma de decisiones.

Segun cudl sea la fase de este proceso se tiene un tipo diferente de reunion:

para preparar la decision
para tomarla
para implantarla

Puede que fisicamente haya una sola reunion que va pasando por los diferentes
tipos, pero es conveniente para no perder control darse cuenta de su evolucion.

Las reuniones para preparar decisiones se dedican a recoger informacion, a
analizarla, a plantear problemas, a estudiarlos y a evaluar las diferentes
soluciones alternas.

Las reuniones para implantar decisiones sirven para elaborar planes y progra-
mas, establecer objetivos, estrategias y politicas, y deslindar responsabilida-des.

Estilos de reunién

Cualquiera que sea su tipo, la reunion puede ser manejada por dos estilos
principales: el consultivo y el cooperativo.

Estilo Consultivo

Cuando el responsable del proceso de una decision ya tiene una idea definida,
pero quiere conocer mas aspectos o quiere sondear la reaccion que provoca en
otros, le conviene adoptar el estilo consultivo.

Esté al servicio de una persona (0 de un grupo minoritario).

Es usual que esta persona funja como el animador del grupo.

Los directores autoritarios suelen adoptar el estilo consultivo.
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Estilo corporativo

El estilo cooperativo es conveniente emplearlo cuando el responsable del
proceso de una decision no tiene bien definida la idea, considera que el grupo
trabajara eficientemente, se sentird motivado por pedirle su participacion, o
quiere tener corresponsables.

El responsable puede ser el animador para regular el grupo y hacer que
progrese.

Si considera que el grupo esta maduro para autorregularse delega la funcion de
animacion en un miembro del grupo.

En los casos en que el responsable no quiere mostrarse como un ente
presionante o le es dificil adoptar un estilo cooperativo, vale la pena que busque
delegar la animacién en otro.

La persona que quiere adoptar el estilo cooperativo debe escuchar a los demas y
evitar evaluar sus opiniones en relacion a la propia.

No es conveniente tener una reunion de grupo cooperativa si sus participantes
carecen_de los conocimientos y la competencia necesarios para hacer buenas
aportaciones.

Preparacion para la reunion

Para lograr el éxito de una reunion se debe prepararla con cuidado como se
muestra a continuacion.

Para desarrollar convenientemente una reunion, se debe definir cual es su
objetivo, quiénes van a participar, y qué tanto conocen el tema a tratar.
Se tiene que tener una idea de la duracion de la reunion.

Si se cree que lo que se va a tratar no es posible realizarlo en el tiempo de que se
dispone , vale més hacer mas de una reunion con un plan de avance de una a
otra.

Para evitar el cansancio, las reuniones no deben ser demasiado largas, lo
aconsejable es cerca de una hora media con un maximo de tres horas, y hacer de
vez en cuando un receso.

Si es posible y conveniente, se debe enviar a los participantes el material
necesario para que estos lo estudien y no se tenga que perder tiempo en la
reunion.
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Asistentes a una reunién

Hay que prestar atencion a los asistentes a una reunion en la forma que se
muestra en lo que sigue.

Las reuniones trabajan mas eficazmente cuando no son muy numerosos los
asistentes. Una reunion de ocho a doce personas podemos considerar que es
numerosa.

Las personas que asisten a la reunion deben estar interesadas en el tema a tratar,
tanto por que quieren empujar algo como por que se vera afectadas.

También pueden asistir personas que sin estar verdaderamente interesadas son
expertos de lo que se va a presentar o discutir en la reunion.

Lineas de comunicacién

En lo que sigue presentamos las lineas de comunicacion que se establecen en una
reunion.

Las lineas de comunicacion que se establecen entre el animador y los demas
participante, asi como las que hay entre estos, son cada vez mayores a medida
que aumenta el nimero de participantes.

La reunion se puede volver incontrolable si todos quieren participar
estableciendo relaciones con todos.

La reunion puede decaer si muchos de los participantes se abstienen de
intervenir por miedo al caos.

Si el asunto a discutir llega a involucrar a demasiadas personas, cabe considerar
la posibilidad de subdividir el grupo de tal manera que cada subgrupo tengan
reuniones con partes especificas del asunto y se tengan reuniones en que sélo
participen los lideres.

Ubicacidén de los asistentes

Es aconsejable que las reuniones se celebren alrededor de una mesa en que todos
puedan verse entre si, situdndose el animador en un lugar que sea muy visible.
Ahora bien no es conveniente que en algunos lugares haya amontonamiento de
participantes y en otros haya vacios, es preferible un reparto uniforme de los
participantes en el lugar.
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Si hay participantes que no se conocen entre si, se puede proceder a
hacer una presentacion de algunos o cada uno de ellos al grupo, o poner carteles
con los nombres.

Hay tres formas clasicas de ubicar a los asistentes a una reunion:
mesa redonda

mesa en U

salén de clases

Mesa redonda _
Todos pueden hablar entre si. En la cabecera o en medio de un de los lados se
puede situar el moderador.

_ MesaenU
Ademas de prestar atencion al expositor, los asistentes pueden hablar entre si
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~ Saldn de clases _
La atencion se centra en el expositor

Convocatoria

Es una buena practica enviar una convocatoria a los participantes de la reunién
indicandoles el dia, lugar y hora que tendré lugar, el asunto a tratar, el objetivo
perseguido, la forma en que se va a trabajar, si se va a tener un programa, y qué
informacion deben traer.

Inicio

Al iniciar la reunion el animador tiene que hacer una introduccion (de cinco a
diez minutos) explicando el motivo de ella, qué se persigue y como se va a
desarrollar.

Hay que llevar cuidado en no presentar un plan de trabajo que vaya ha
ser rechazado abierta o disimuladamente por el grupo.

En caso de que la reunidén busque solucionar un problema, después de
presentar los hechos es preferible que antes de pedir inmediatamente soluciones
al grupo se solicite su opinién sobre el asunto, pues de este modo se puede
alcanzar un diagndstico que permita encontrar una mejor solucion.

Desarrollo de la reunién

Es importante cuidar el que una reunién se desarrolle en una forma tal que se
alcancen los objetivos que se tienen propuestos para ella y se logre la armonia de
los asistentes a ella. A continuacion se listan una serie de consideraciones y
aspectos acerca de como desarrollar una reunién.
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En el desarrollo de la reunion, el grupo debe ir progresando para llegar a un
acuerdo final. A cont_lnuacu’Jn se muestran una serie de observaciones en el
desarrollo de una reunion

Una forma de hacer el desarrollo es tener acuerdos intermedios sucesivos, ya
que esta forma dinamica de desarrollo deja motivada a la mayoria del grupo si
hubo buenos consensos. Ahora bien, no siempre se logran resultados de gran
calidad por la necesidad de mantener la union del grupo. Ademas, es posible que
si habia un plan previo para el desarrollo de la reunién, no se cumpla o se le
tenga que hacer modificaciones o improvisaciones.

continda
Los integrantes de la reunion suelen tener formacion e intereses distintos, y
forman grupos afines o antagénicos por lo que razonan en forma diferente y en
base més a criterios subjetivos que objetivos.

En el desarrollo de la reunién se deben plantear hechos, analizarlos vy,
clasificarlos por su importancia y su dificultad. Después examinar la situacion
desde distintos puntos de vista: financiero, comercial, de resultados, de
producto, sociales, psicoldgicos, técnicos, etc.. Posteriormente, determinar la
importancia de los distintos aspectos, cuales son consecuencia de otros, cudles
estan relacionados entre siy si hay uno central.

Cuando el problema a discutir no muestra claramente desde el principio el
resultado que se pretende lograr, se puede hacer avanzar la reunion por medio
de objetivos transitorios definidos que permitan ir pasando de uno a otro.

En ciertos momentos, conviene orillar provisionalmente aquellos factores: que
no son esenciales, de los que se dispones poca informacion y sobre los que las
opiniones de los participantes son divergentes.

Tipos de preguntas

A continuacion presentamos varios tipos de preguntas que se presentan en las
reuniones de trabajo.

De sondeo para conocer las opiniones, puntos de vista, conocimientos de los
hechos, experiencias, etc. de los participantes.

De orientacion para pedir o proponer al grupo alguna idea o camino a seguir.
De control para pedir resimenes parciales, sintesis, aprobaciones 'y
desaprobaciones.

Cerradas que so6lo se pueden contestar con si 0 no.

continla
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Abiertas que admiten toda una gama de respuestas.
Orientadas a obtener una respuesta en determinado sentido.
Neutras que no buscan ninguna respuesta particular, (preguntas que

aparentemente son neutras, pueden no serlo por la forma irénica o el tono que
son hechas).

Consideraciones acerca de las preguntas

A continuacion se presentan diversas consideraciones a tomar en cuenta acerca
de las preguntas.

Las preguntas pueden hacerse a todo el grupo. a una parte de él o un
determinado participante.

Cuando se pide informacion conviene hacer preguntas cortas al grupo,
empleando un vocabulario sencillo que entiendan los participantes.

Si el tema es largo es preferible hacer varias preguntas.

No hay gque hacer preguntas tendenciosas o que sean de adivinanza.

Después de la pregunta es normal que se produzca un silencio por que los
participantes estan pensando que responder o nadie quiere ser el primero en
responder.

Si el silencio se prolonga, el animador puede echar una mirada circular al grupo
y animarlo a responder.

Si continda habiendo silencio debe reformular la pregunta de manera distinta.

Si persiste el silencio puede preguntar en forma neutra y abierta las causas del
silencio.

El animador debe estar atento a si hay malestar en el grupo, porque no se ha
entendido la pregunta o no se sabe como contestarla o no se quiere contestarla.
En este caso es mejor hacer un receso y examinar la situacion.

En ocasiones hay que hacer preguntas que precisen opiniones que no estan
claramente expresadas o que puedan tener varios significados.

continGia
Existen preguntas para controlar intervenciones y objeciones que permiten
conocer qué tan validas éstas son.
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Debe evitarse que el participante crea que lo estan poniendo en problemas o lo
estan censurando, para ello la pregunta debe hacerse de forma neutra, e incluso
hacerla preceder de un resumen de lo que el participante a dicho para confirmar
que se le ha entendido.

Se hacen preguntas de control al grupo para saber como piensa y hacerlo sentir
como grupo y asi evitar la sensacion de que la reunion solo fue un conjunto de
didlogos entre el animador y algunos participantes.

Las preguntas de control deben ser concretas acerca de algo: que sugieran la
produccidn de ideas o que orienten la progresion del trabajo del grupo.

El animador

Una forma de asegura el éxito de una reunion es que ésta tenga un animador. A
continuacion se presentan algunas consideraciones sobre él.

El animador debe conocer bien el problema que se esta tratando y sus
implicaciones, y a los componentes del grupo.

Debe a}nalizar la naturaleza de c_ada_ intervenc_iér_l viendo si es una idea, una
proposicion, un hecho, una experiencia, una objecion, una sugerencia, etc.

Tiene que relacionar las diferentes intervenciones entre si. Esto lo puede hacer
internamente a medida que se van produciendo.

Debe ir memorizando las naturalezas de las diferentes intervenciones y sus
relaciones. Esto lo puede llevar a:

querer intervenir después de cada participacion con el peligro de
molestar al grupo

dejar su intervencion para el final, cuando ya se acabaron las
intervenciones de los demas, corriendo el peligro de que el grupo esté
desorientado. continda

Lo mejor es que el animador intervenga cuando se cierne el peligro de la
desorientacion o cuando ya hay demasiadas aportaciones.

continGia
El animador, después de cada intervencion, debe comprender lo que dijo 0 quiso
decir el participante y categorizarlo, identificado si cae en el marco de la
discusion y hace avanzar la reunién.
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Es entonces cuando debe tomar la decisién de intervenir para pedir precisiones o
el acuerdo del grupo.

Si el animador es a la vez participante corre el peligro de preferir y apoyar las
intervenciones que estan dentro de su linea de opinion.

Un animador que habla entre el treinta y el cincuenta por ciento del tiempo,
seguramente aprovecha su doble papel de animador y participante, para
manipular al grupo con el fin de lograr objetivos predeterminados.

Si los integrantes no tienen fuertes intereses comunes no pensaran como grupo,
por lo que el animador debe pensar como grupo cuando intervenga.

Debe observar y estar atento de como se produce la red de comunicaciones del
grupo, evitando que se centralice excesivamente hacia él.

El panel

Hay una reunién un tanto especial llamada panel. Es una reunién en donde frente
a un auditorio, un grupo de especialistas, moderados por alguien, tratan un tema
desde diferentes puntos de vista. En el siguiente cuadro se muestran algunas
consideraciones a tomar en cuenta en un panel.

El moderador introduce al auditorio en el tema y dice la forma como se va a
tratar.

El moderador presenta los panelistas.

El moderador anima la reunion, media en las presentaciones de los panelistas, y
hace de intermediario entre ellos y el auditorio.

Los panelistas son expertos en el tema y exponen la manera en como ellos lo
entienden.

Se busca enriquecer el tema y no acabar en confrontaciones entre asistentes.
Se debe evitar la discusion entre panelistas y publico.

continta
El auditorio juega un papel pasivo, aunque en algin momento pueda hacer
preguntas.

El moderador puede pedir a mas de un panelista que responda a una
determinada pregunta del auditorio.
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Si hay demasiadas personas del auditorio que quieren preguntar, se puede pedir
que las preguntas se hagan por escrito. EI moderador puede agrupar preguntas
afines.

Cuando alguna persona no pueda formular bien su pregunta, el moderador la
tiene que ayudar.

Tormenta de ideas

La tormenta de ideas es una forma creativa de producirlas en grupo. Para ello se
invita a todos los participantes, propiciando la libertad imaginativa, a emitir una
gran cantidad de ideas sin inhibiciones y sin critica. Después se agrupan y
combinan para llegar a conclusiones.
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El telefono

Introduccion
Hoy dia el teléfono es una herramienta esencial en cualquier empresa porque
establece una comunicacion oral a distancia que permite un contacto rapido
entre dos individuos.
Ello hace que se facilite el intercambio de informacion, bienes y servicios.

Y se ha hecho tan extendido su uso que parece obvio hablar de sus
ventajas, pero no siempre lo empleamos adecuadamente.

A continuacion presentamos esquematicamente en forma de tablas una
serie de aspectos a considerar.

117



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Por y para que se utiliza

Intercambio de observaciones.

Obtencion de precisiones complementarias.
Seguimiento de un proyecto.

Economia en costos de desplazamiento.
Presentaciones.

Hacer citas.

Pedir informacion.

Arreglar un asunto urgente.

Inconvenientes

No se estd cara a cara; no se pueden usar gestos
corporales.

No estamos presentes.

Hay dificultades de interpretacion.

El interlocutor no nos presta atencion.
Se nos agota lo que tenemos que decir.
Sélo usamos el sentido del oido.

La persona a quien telefoneamos puede evitarnos
facilmente.

La transmision no siempre es clara.

Antes de encontrar a quien llamamos nos pasan de un
teléfono a otro o nos hacen esperar.
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Preparacion para llamar

Establecer los propositos de la llamada ccual es el
objetivo?

Determinar los temas a tratar ;qué puntos claves se
deben tocar? ;como se deben abordar?

Conocer al interlocutor.

Prever las objeciones y preparar las respuestas.

Definir el mejor momento para llamar: fecha, hora,
lugar; ¢cuando el interlocutor esta mas tranquilo y
disponible? ;cuando y donde sera mas barata la
comunicacion?

Tener el nombre y nimero del teléfono del destinatario
y si es posible otros numeros alternos.

Tener toda la documentacion necesaria a mano, agenda
de citas, papel y lapiz.

Después de llamar

¢Debo dar seguimiento a la llamada?

¢Debo de llamar otra vez? ;cudndo y para qué?
¢Qué tengo hacer?

¢A quién debo informar de mi llamada?

¢Debo de hacer un reporte?
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Recepcion de una llamada

Para mi y prevista. Lo mismo que cuando yo
llamo.

Para mi imprevista. Agenda, papel y lapiz.
Para otro prevista Como si fuera parami'y

preparar la conversacion con
la persona que reemplazo.

Para otro imprevista ~ Agenda, papel y lapiz. Anotar
la fecha y la hora, a quién
llaman, quién llama, de dénde,
el mensaje, a donde se le
puede llamar, mi firma

Personalidad

Entonacion de voz.

Hablar claro y distintamente.
Silencio en el momento adecuado.
Lenguaje entendible.

Evitar palabras altisonantes y malsonantes.

Claridad y precision del mensaje.
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Lo que hay que evitar

El parloteo.

Las llamadas intiles.

El vendedor y el teléfono

Presentarse.

Dirigirse a las personas por su nombre.
Llamar la atencién.

Hacer preguntas que despierten interés al interlocutor.
Pasar el mensaje.

No ser confuso, profuso y difuso.

Estar en los intereses del interlocutor.

Presentar las caracteristicas en términos de beneficio.
Resumir.

Presentar alternativas.

Posibles concesiones.

Reformular para aclaraciones y precisiones.

Conclusion.

Hacer una cita.
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Consejo final

El teléfono conserva su eficacia si la comunicacién es

breve, tiene su motivo y es oportuna.
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a comunicacion escrita

Introduccidén

Los hombres que intervienen en la administracion de una empresa, en la
actividad de los negocios o en la elaboracion de un sistema informaético,
requieren de la comunicacion escrita de una manera fundamental, tanto para la
redaccién de informes y correspondencia comercial, como para documentar e
integrar expedientes.

Muy a menudo nos encontramos que estos hombres, que se consideran
expertos en ciertas areas de la empresa, descuidan lamentablemente los aspectos
de la comunicacién escrita y muestran una mala imagen tanto de si como de la
empresa que representan.

A primera vista pudiera parecer una especie de desalifio en una tarea que
no se considera fundamental, pero un examen detenido nos hace ver que la
comunicacion escrita deficiente es el reflejo de un mal proceso mental para
plantear y resolver problemas, o examinar una situacion, y esto trae como
consecuencia toda una serie de malos entendidos, equivocaciones y puntos mal
definidos.

En lo que sigue de este capitulo se verdn tanto las ventajas como los
inconvenientes de la comunicacion escrita y, ademas, como planear la exposicion
y presentar el mensaje que se quiere mandar, asi como el estilo con que
escribirlo. También se muestran unas recomendaciones sobre cémo hacer
anotaciones en una comunicacion escrita recibida para resaltar lo mas importante
de ella.
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Ventajas

La comunicacion escrita presenta las ventajas que se listan a continuacion.

La precision que el emisor puede impartir al mensaje.

La facilidad de corregir el mensaje, enviarlo y detectar si se ha olvidado algo en
(Ia_lé posibilidad de dejar constancia de los hechos.

La posibilidad de estandarizar el mensaje.

La facilidad de duplicacién.

Tener el medio de control de la ejecucion pidiendo respuesta.

Inconvenientes

La comunicacion escrita también presenta inconvenientes como se muestra a
continuacion

Papeles y burocracia.
Impersonal, no estar cara a cara.
Lentitud.

No tener respuesta inmediata.
No hay dialogo fluido.

Dificultades linguisticas, de vocabulario, de ortografia de exposicion logica y en
general gramaticales que interviene en la redaccion del mensaje escrito.

Plan de exposicion

Es conveniente redactar el mensaje escrito dentro de un plan de exposicion que
puede desarrollarse segun el siguiente esquema. Principiar con un preambulo,
seguir con la parte medular que da cuerpo al mensaje y finalizar con un cierre o
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epilogo. Si se considera conveniente, se pueden poner encabezamientos o titulos
en lugares apropiados. Es usual que el documento principal vaya acompariado de
anexos.

En la siguiente tabla se presenta una guia para el plan de exposicion.

Principio

Introduccion.

Circunstancias.

Fuentes de informacion.

Método de investigacion.

Historia del problema.

Explicacion de términos empleados.
Orden de la exposicion.

Cuerpo

Informacion analitica.

Factores por orden ascendente de importancia.
Factores por orden descendente de importancia.
Alternativas.

Orden cronoldgico.

Fin
Conclusiones (Nota. En algunos casos pueden ir al principio)
Recomendaciones.

Presentacion del mensaje

Para poder realizar el plan de mensaje expuesto anteriormente es necesario
primero tomar en consideracion cual es el objetivo del mensaje y a quién va
destinado. Lo siguiente es ver qué se quiere decir y como se va a decir.

Lo anterior nos da la pauta para escribir la presentacion del mensaje.

Objetivo N
¢Para qué escribir?
¢De qué se va a escribir?

Destinatario
Conocimiento del receptor.
Adaptacion a su capacidad.
continda

125



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Temas y subtemas
Seleccion del material informativo disponible.
Sentido critico.
Discriminacion de lo valioso de lo superfluo.
Ordenamiento.
Jerarquizacion.
Sintesis.
Amplificacion.
Lugar donde ponerlo ¢principio, cuerpo o fin?

Informacion
Clara.
Concisa.
Abstracta: amplia y genérica.
Concreta: especifica.
Breve.
Precisa.
Sencilla.
Ampulosa.

Objetividad por medio del estilo
Personal.
Impersonal.
De qué manera se va a decir.
Modo como se escribe.
Lenguaje.
Tono.
Vocabulario.
Evitar lugares comunes.

NOTA: El orden de las palabras de una oracion

se rige por el interés

sicoldgico o la intencién méas que por el orden gramatical.

Estilo de escritura

Cada persona y también cada empresa tiene un estilo e escritura. Un buen estilo
hace mas inteligible y agradable lo que se quiere comunicar. He aqui porque es

importante cuidarlo.

El estilo puede mejorarse haciendo ejercicios de:

imitacion comparacién  variacion

adjetivacion
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Simbolos para anotaciones

Para interpretar y seleccionar el contenido de un documento escrito, el lector
puede hacer anotaciones empleando un codigo de simbolos propio como
herramienta auxiliar de ayuda. Las anotaciones pueden servir para
posteriormente prestar atencion a lo que se considera mas importante.

‘Es evidente que no todos los documentos se prestan para hacer
anotaciones, si es necesario se pueden hacer en copias para trabajo.

_ A continuacion presentamos algunos simbolos muy utilizados. Esta
simbologia también sirve para la preparacion de un escrito.

Subrayar un parrafo.

Marcar un parrafo con plumén amarillo o rojo.

Circular palabras o frases notables.

Hacer anotaciones al margen.

Poner el signo ? en pasajes dudosos 0 que no se entienden.
Poner "si" 0 "no" para indicar acuerdo o desacuerdo.
Ligar un parrafo con otro por medio de flechas.

Numerar parrafos para dar prioridades.
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Senales y simbolos

Introduccion
Las sefiales y los simbolos son formas de comunicacion muy extendidas en la

sociedad. A continuacion se presentan en forma de cuadros toda una serie y
consideraciones acerca de ellos.

Senales

Los gestos y las sefiales son una forma de comunicarse del hombre anterior a la
escritura. Los animales entienden los gestos del hombre tanto o mejor que sus
palabras.

m

Si queremos decir "no" giramos la cabeza horizontalmente y, si "si",
verticalmente. Esto esta admitido casi universalmente, a excepcion de algunos
pueblos para confusién de sus visitantes.

De las luchas de los gladiadores romanos nos queda que el indice hacia arriba es
libre y hacia abajo condenado.

Hay toda una simbologia con los dedos: paz y amor, victoria, ok, obscenidad,
etc..

Cerrar un ojo puede significar picardia, complicidad o invitacion amorosa.

El policia para dirigir el transito emplea toda una gama de sefiales con sus brazos
y manos para indicarnos alto, adelante, aprisa y despacio.
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Simbolos

Un tipo especial de sefial es el simbolo. Los simbolos son imagenes o figuras con
que materialmente se representa un concepto moral o intelectual, por alguna
semejanza o correspondencia que el entendimiento percibe entre este concepto y
aquella imagen.

La bandera de un pais no es solo un pedazo de tela con cierto disefio y colores,
representa la historia, la cultura, los ideales y los valores del pais.

Existen simbolos religiosos como la cruz y la estrella de David, y politicos como
la svastica y la hoz y el martillo.

Los ritos de las liturgias religiosas estan llenos de simbolos, lo mismo las
ceremonias cortesanas y las conveniencias sociales.

Vestidos

La forma de vestir esta ligada a una escala de valores sociales.

La corbata es obligatoria en ciertos ambientes, en tanto que en otros el no
llevarla representa libertad frente a los valores burgueses y burocraticos. Y no
creamos que todos los descorbatados son hyppis, también hay deportistas e
intelectuales, y los que no tienen para comprar corbata.

El general no viste igual que el soldado (excepto en los ejércitos revolucionarios
en las épocas romanticas de sus inicios).

El simple cura de aldea viste diferente de sus obispos y cardenales.

Saludo de mano

El saludo de mano es un simbolo de amistad.
En la edad media era sefial de estar desarmado.
Generalmente se hace con el antebrazo hacia abajo, pero hay ciertos grupos que

para diferenciarse lo hacen con el antebrazo hacia arriba. _
continda
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Los militares romanos tomaban con la mano el antebrazo de quien saludaban, y
hoy dia atn quedan grupos militares que lo hacen como simbolo de solidaridad
profesional.

Los jugadores de un equipo se golpean las palmas de sus manos para felicitarse
por una buena jugada.

El boxeador saluda a su pUblico cogiéndose ambas manos y el politico también,
pero en forma ligeramente distinta para darse un aire méas distinguido.

En otros tiempos, en Inglaterra, los grandes sefiores a sus posibles herederos les
daban toda la mano o solo algunos dedos dependiendo de la cercania del
parentesco (y por tanto de la herencia).

Tomar y besar la mano de las damas y de las personas superiores era simbolo de
distincion, respeto o vasallaje. Hoy, en algunos casos, es simbolo de servilismo.

Dejar a alguien con la mano extendida puede ser un rechazo a su saludo, un
desprecio o un insulto.

Estatus de un ejecutivo

En las empresas el estatus de un ejecutivo se manifiesta en una serie de simbolos
de poder o de prestigio:

tamario del despacho
tipo de muebles
cantidad de teléfonos
namero de secretarias
tarjetas de presentacion
tipo de coche

titulos

Entorno de simbolos

La civilizacion moderna esté visual y subliminalmente saturada de simbolos.

La publicidad hace uso intensivo de los simbolos para apoyar campafias tanto
comerciales como politicas, en una sociedad consumista de bienes y servicios
tanto materiales como intangibles.
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Disefio y color

La representacion visual de los simbolos graficos se basa en el disefio y el color.

Encontrar un logotipo adecuado es muy importante para una empresa, partido
politico o campafia, pues facilita su aceptacion y adhesion por parte del pablico y
seguidores.

Los colores en el cristianismo

Blanco Pureza y alegria
Rojo Caridad

Verde Esperanza
Morado Esperanza
Negro Luto

Los colores en la heraldica

Azur Azul Lealtad, justicia, fidelidad, alegria, buena
reputacién, nobleza.

Gules Rojo Amor, osadia, intrepidez, wvalor, colera,
crueldad.

Sinople Verde Honor, cortesia, urbanidad, esperanza, vigor,
alegria.

Parpura Pdrpur Fe, devocion, temperancia, castidad.

a
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Sable Negro Duelo, afliccion, sabiduria, ciencias, constancia
en la tristeza, prudencia.

Oro Dorado Sabiduria, amor, fe, virtudes cristianas,
constancia. _

continva

Plata Pureza, inocencia, verdad, esperanza, felicidad.

Aurora Naranja Inestabilidad, disimulo, hipocresia.

Pardo Pardo Penitencia, pena, traicion humildad.

Los colores heraldicos son los siete primeros. No se podian mezclar colores
porque significaria que las virtudes que simbolizaban estaban disminuidas. Se
tenia una "mancha en el escudo” si el caballero estaba castigado: entonces se le
hacian mezclar colores, por ejemplo el naranja es mezcla de rojo y amarillo.

Simbologia de las piedras preciosas

Granate enero Simbolo de la virtud.

Amatista febrero Se creia que curaba la embriaguez; simbolo
de la serenidad.

Aguamarina marzo Empleada como proteccion en el campo de
batalla y los tribunales.

Diamante abril Simbolo de la invencibilidad y el valor.

Esmeralda mayo Se creia que servia para predecir el futuro
ayudaba la vista y aguzaba la inteligencia.
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Perla junio Simbolo del mar; se asocia con la belleza
de las mujeres.

Rubi julio Se le atribuyen dones de afecto y pasion.

continva

Peridoto agosto Simbolo de la persuasion; un talisman
contra los espiritus nocturnos.

Zafiro septiembre Lo usaron los monarcas para prevenirse
del mal; como antidoto de los venenos, y
se le considera una gema sagrada.

Opalo octubre Simbolo de la buena suerte.

Topacio noviembre Simbolo de la pasion.

Turquesa diciembre Estimado por los aztecas, persas y

egipcios.
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Expresion oral

Introduccidén

Para poder presentarse en publico y hacer una buena exposicién es necesario
cuidar la actitud corporal, los gestos, la mirada y la voz, regulandolos y
combinandolos de tal manera que el publico preste su mayor atencion y se
involucre en lo que le quiso transmitir el orador.

En los siguientes cuadros se muestran los principales aspectos que debe
de tomar en cuenta un expositor,

Actitud corporal

Hay que tomar una actitud natural dirigida hacia el auditorio y no hacia el
pizarron, los papeles, o los aparatos que se usan.

Si se esta sentado, aunque es menos fatigante, hay que levantarse para ir al
pizarron o hacia algun aparato y después volverse a sentar. La sesion toma el
tono de conferencia y se vuelve lenta.

Si se esta de pie, se tiene mas libertad de movimiento para manipular aparatos y
los desplazamientos pueden ayudar a romper la monotonia, pero si los
desplazamientos son sin ton ni son pueden ser molestos.
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Los gestos

Los gestos ayudan a enfatizar lo que se dice, pero nose debe de abusar de ellos.

Hay que evitar tener los brazos a lo largo del cuerpoy el no saber que hacer con
las manos.

Si se esta sentado no hay que sentarse y cruzar los brazos durante todo el
tiempo o aferrar rigidamente los papeles que hay que leer.

Si se esta de pie, no esconderse detras de un atril o pasearse con las manos en
los bolsillos

Se tienen que utilizar los brazos y las manos en forma natural, lo cual depende
de la manera de ser de cada uno.

Se deben evitar gestos repetitivos innecesarios como puede ser ciertos tics, o
frotarse las manos, rascarse la oreja, golpearse la pierna con el apuntador,
pasearse como fiera enjaulada, etc..

La mirada

Hay que buscar el control visual con el auditorio, ver los ojos de los
espectadores

El orador no se debe concentrar en si mismo, debe pasear la mirada para dar la
sensacién de que no esta aislado y para conocer la reaccion de los asistentes.

La voz

El volumen de la voz debe estar adaptado a la acustica del local, no se debe
hablar demasiado bajo ni se debe forzar la voz. Hay que hablar de cara al
auditorio.

No se debe hablar demasiado répido, sino articulando y pronunciando, pero sin
exagerar.

136



Expresion
oral

Comprension

Se debe hablar con palabras que entienda el plblico y si hay necesidad de
emplear palabras o téminos poco usuales o conocidos, deberd definirlos en
forma clara

La frase deben ser cortas y es es aconsejable que no lleven mas de dos ideas.

Si se van a enumerar varios conceptos, puede ser conveniente numerarlos para
facilitar la memorizacion.

Puede ser conveniente recapitular cada cierto tiempo o cada vez que ya se han
expuesto varias ideas.

Volumen

El volumen de la voz no debe permanecer constante: se debe ir cambiando para
no resultar monétono.

En los pasajes de mayor interés se debe de subir de volumen y, en algunos
momentos, bajarlo para dar sensacion confidencial con el fin de llamar la
atencion del publico.3

Velocidad

La velocidad con que se habla debe cambiar. En un punto interesante se va mas
despacio.

Se puede ir mas rapido cuando hay pasajes que no se les quiere dar demasiada
importancia.

Si el tema tratado es dificil y la reaccion del auditorio para comprender es lenta,
el orador debe ir mas despacio que cuando no hay dificultades de comprension.

160 palabras por minuto es una velocidad demasiadogrande, los oyentes pierden
el hilo.

90 palabras por minuto es demasiado lento, los oyentes se aburren.
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Pausas

Las pausas marcan el ritmo de la exposicion.

Las pausa ayudan a mantener la atencion, pero debenser hechas en momentos
oportunos, _ _
Dan mala impresidn las pausas producidas por dudas del orador.

Una frase importante puede resaltarse si le sigue unsilencio que hace reflexionar
al publico.

Tono

Se debe variar la entonacion.
Hay que evitar disminuir el tono sistematicamente alfinal de cada frase.
El tono debe ser directo y vivo, resaltando las ideasy las palabras clave.

El orador debe usar un tono de conversacion que le dé naturalidad a su
exposicion.

Involucramiento

Usando la primera persona del plural "nosotros™ se involucra a los oyentes.

Se puede usar el "yo" para describir alguna experiencia personal, pero no
conviene hacerlo sistematicamente, pues, el publico se distancia

Respuestas

Si se tienen que dar repuestas al auditorio , hay quecuidar::

no dar respuestas demasiado largas

no responder demasiado aprisa

no dar contestaciones bruscas

no crear un dialogo con una séla persona
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Advertencias

Se deben de corregir las tendencias a usar ciertaspalabras como: "¢si?". "ok".
¢verdad?”, etc..

Hay que evitar el uso de las groserias y palabras malsonantes. Aunque hay
expositores que las utilizan como recurso facil para atraerse la simpatia del
publico puederevertirse en su contra.
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Plan de presentacion

Introduccidén

Cuando tiene que hacerse una presentacion es conveniente tener un plan de
cémo abordarla, estableciendo qué objetivo se persigue y ver que estrategias se
seguiran para alcanzarlo y que, ademas, tome en cuenta como se va a lograr que
el publico entienda y memorice lo expuesto.

Preparacion

Se comienza por preparar el plan de presentacion tomando en cuenta las
consideraciones y aspectos siguientes

Definirs los objetivos de la presentacion, los temas a tratar y el enfoque.

Dar significado l6gico a la presentacion organizandola de acuerdo a los objetivos
y la personalidad de presentador.

Determinar los puntos que se deben enfatizar.
Simplificar la presentacion, no hacerla complicada.

Definir términos especiales y vocabulario técnico que pueda desconocer el
publico.

Si el tema es abstracto dar ejemplos y analdgias para hacerlo mas entendible.

Determinar el material que se entrega al pablico.
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Tipos de planes

Generalmente las exposiciones buscan informar, convencer o motivar, para ello
es aconsejables acudir a alguno de los diferentes tipos de planes que mostramos
a continuacion o a una combinacion de ellos

Plan descriptivo

Se buscan todos los angulos y aspectos de la cuestién que se quiere tratar y de
ellos se sacan los temas que mas afectan al objetivo buscado. Después se
seleccionan las ideas que constituyen cada tema, cinco 0 menos, ya que las
personas no pueden retener demasiadas ideas en una exposicion. Una vez
seleccionados se establece una hilacion logica.

Conviene apoyarse escribiendo en pizarron o rotafolio 3y con ayudas visuales.

Es aquel en que la exposicion se presenta segun comoha ido ocurriendo a traves
del tiempo.

Plan embudo

Primero se presenta lo que se quiere tratar desde todos los aspectos, angulos y
punto de vista.

Después progresivamente se van eliminando aspectos, hasta quedar con los que
nos interesan.

Es conveniente actuar asi cuando entrar directamente al punto que nos interesa
pudiera provocar una reaccion en los oyentes por no haber mencionado los otros
aspectos, o cuando nosotros queremos realzar un aspecto en detrimento de
otros

Plan explicativo

De una situacion se dan las modalidades que presenta, sus causas Y
consecuencias

Plan dialéctico

Consiste en presentar una proposicion (sintesis), después otra proposicion que
diverge de la anterior (antitesis), para finalmente confrontarlas proposicion final
(sintesis)

Plan persuasivo
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Plan de presentacion

Empieza por atraer la atencion del publico. Se le dice el motivo de la exposicion
y el por qué le interesa.

Se pasa a apoyar los argumentos con hechos concretos, pruebas, estadisticas o
anécdotas.

Se reafirman los argumentos para lograr la persuasion. Y finalmente se plantea
una conclusion practica,

Puesto que el plan persuasivo pretende vender una idea o una solucion, debe de
tomar en cuenta los intereses de los asistentes.
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Ayudas para presentaciones

Introduccidén

Muchas veces es necesario apoyar las presentaciones orales con ayudas visuales
porque ahorran tiempo de explicacion, aclaran conceptos, visualizan pasos de un
proceso, dan sintesis, realzan puntos notables, y permiten mostrar mapas,
gréficas, estadisticas y disefios.

Ahora bien, las ayudas visuales deben estar bien hechas y ser usadas sélo
cuando se requieran como apoyo a la presentacion, si no pueden perjudicar a
ésta, asi pues, de la serie de herramientas para ayudar a un ensefiante se necesita
saber cuales son sus requerimientos, ventajas y limitaciones para usarlas
adecuadamente.

A continuacion se presentan, en forma de cuadros, aspectos y caracteristicas de
diferentes ayudas visuales
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El pizarron

Empezar con el pizarron limpio, de modo que no quede nada que pueda distraer
la atencion, ni tampoco se vean semiborrados que causen mal efecto.

Desechar el trabajar en aquellas partes que no son visibles, tienen reflejos de luz
0 no estan en buen estado

Empezar a escribir a partir de arriba a la izquierda y continuar hacia abajo y a la
derecha.

Escribir usando un tamafio de letra que sea legible por los asistentes.

Parar de escribir cada cierto tiempo para dar una explicacion y permitir que los
asistentes tomen notas de lo escrito.

Evitar hablar de espaldas al publico cuando se escribe.

Dibujar lineas paralelas o perpendiculares, circulos, cuadrados etc., procurando
que se parezcan a lo que se pretende mostrar.

Borrar el pizarron lo mas que se pueda cuando se tiene lleno.
No borrar pequefias ventanas para escribir en ellas.
Usar gises suaves en los pizarrones para gis; los duros pueden rayarlos.

Usar los plumones adecuados en los pizarrones para plumon (los que se usan
para escribir en rotafolio pueden mancharlos).

Usar borradores apropiados al tipo de pizarron.

Usar poco los colores en los pizarrones de gis, pues no se borran facilmente; en
los dibujos sirven para diferenciar partes.

Tapar los plumones de colores para que no se sequen cuando se pasa de un
color a otro.
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Rotafolios

Tener suficientes hojas limpias.

Disponer de un bastidor para colgar las hojas.

Ver que el bastidor facilite el paso de una hoja a la siguiente.
Ver si las hojas necesitan tener agujeros para poder colgarse.
Usar preferentemente hojas de color blanco.

Tener una coleccion de plumones.

Usar apuntador.

Colocar el rotafolio en lugar visible.

Tomar en cuenta las forma de usar el pizarron y adecuarla.

No confundir al publico volviendo a mostrar con demasiada frecuencia hojas ya
utilizadas; ver si es mejor ir colgandolas de la pared.

Recordar que se debe tener buena iluminacion; a veces se olvida cuando se
quiere usar simultineamente con aparatos proyectores.
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Material manual

Consiste en

Copias de lo presentado por el expositor en el pizarron, el rotafolio, las
transparencias, las diapositivas, etc.

Propaganda.

Tablas estadisticas, graficas, mapas, caracteristicas de un servicio,
especificaciones de un producto, listas de precios, referencias, bibliografia, etc.

Ventajas

Evita tomar notas al asistente.

Puede ampliar o reforzar lo dicho por el orador.
Limitaciones

El orador debe dedicar tiempo a la seleccion, preparacion 'y
conocimiento del material.

Costos de copiado o de impresion.

Proyector de transparencias

Descripcion

Es un dispositivo 6ptico que permite proyectar, aumentandolas, hojas planas de
material transparente en una pantalla, o una pared que no absorba o difunda la
luz.

Recomendaciones

Usar hojas de papel para separar las hojas transparentes con el fin de evitar que
se adhieran por efectos de estatica.

Tener focos de repuesto.

Buscar el emplazamiento adecuado del aparato. _
continda
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Asegurarse que se podra acceder a la toma de corriente (tener un cordon
eléctrico suficientemente largo que permita enchufarse a la toma de electricidad).

Las vibraciones funden facilmente el foco. Esto debe tomarse en cuenta en el
momento de enfocar, pues hay quien para hacerlo arrastra la mesa en que esta el
aparato.

Debe dejarse enfriar el aparato al terminar.

Tener el aparato enfocado desde antes de empezar la reunion.

Antes de empezar hay que asegurarse de que estan en el orden correcto las hojas
que se van a proyectar.

Si es necesario regresarse a una hoja ya pasada, buscarla sin nerviosismo,
regresandola a su lugar debido para conservar el orden.

Ventajas

El orador da la cara al publico.

Se puede escribir en la hoja transparente usando los plumones adecuados.
Limitaciones

No siempre el orador puede disponer del aparato.

Es un aparato un tanto pesado, aun los modelos portatiles.

La hoja debe colocarse adecuadamente para que en la proyeccion lo de arriba
quede arriba y lo de la derecha a la derecha.

Se necesita de cierta obscuridad.

Se produce una cierta distorsion: un rectangulo se proyecta como un trapecio,
por estar un tanto inclinado el proyector con respecto a la pantalla.

Mas de 30 minutos de proyeccion continua en penumbra y obscuridad causan
cansancio y somnolencia al auditorio.

Se necesita conocer el material que se va a proyectar.

La presentacion puede ser costosa.
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Proyector de cuerpos opacos

Descripcion

Es un dispositivo Optico que permite proyectar por reflexion cuerpos opacos
(hojas impresa, libros, monedas, insectos, etc.) en una pantalla, o una pared que
no absorba o difunda la luz.

Recomendaciones

Tener focos de repuesto.

Buscar el emplazamiento adecuado del aparato.

Asegurarse que se podra acceder a la toma de corriente (tener un cordén
eléctrico suficientemente largo que permita enchufarse a la toma de corriente).

Las vibraciones funden facilmente el foco. Esto debe tomarse en cuenta en el
momento de enfocar, pues hay quien para hacerlo arrastra la mesa en que esta el
aparato.

Debe dejarse enfriar el aparato al terminar.

Tener el aparato enfocado desde antes de empezar la reunion.

Antes de empezar hay que asegurarse de que esta en el orden correcto lo que se
va a proyectar.

Ventajas

El orador da la cara al publico.

Se puede escribir en hojas normales usando cualquier tipo de pluma.
Se puede proyectar directamente el objeto, libro, etc.

Limitaciones

No siempre el orador puede disponer del aparato.

Es un aparato pesado.

El objeto debe colocarse adecuadamente para que en la proyeccién lo de arriba
quede arriba y lo de la derecha a la derecha.

Se necesita de mucha obscuridad.

continda
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Se produce una cierta distorsion: un rectangulo se proyecta como un trapecio,
por estar un tanto inclinado el proyector con respecto a la pantalla

Mas de 30 minutos de proyeccion en continua obscuridad causan cansancio y
somnolencia al auditorio.

Se necesita conocer el material que se va a proyectar.

La presentacion puede ser costosa.

Proyector de diapositivas

Descripcion

Es un dispositivo optico que permite proyectar por transparencia diapositivas de
un tamafio aproximado de 25x35 mm. en una pantalla, o una pared que no
absorba o difunda la luz. El paso de una diapositiva a otra puede ser automatico
0 controlarse manualmente.

Recomendaciones

Tener focos de repuesto.

Buscar el emplazamiento adecuado del aparato.

Asegurarse que se podra acceder a la toma de corriente (tener un corddn
eléctrico suficientemente largo que permita enchufarse a la toma).

Las vibraciones funden facilmente el foco. Esto debe tomarse en cuenta en el
momento de enfocar, pues hay quien para hacerlo arrastra la mesa en que esta el
aparato.

Debe dejarse enfriar el aparato al terminar.

Tener el aparato enfocado desde antes de empezar la reunion.

Antes de empezar hay que asegurarse de que esta en el orden correcto lo que se
va a proyectar.

Si quien controla manualmente el aparato es alguien distinto del presentador,
ambos deben coordinarse para los avances y retrocesos.

continda

Ventajas
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El orador da la cara al publico.
Se pueden tener grandes aumentos.
Nitidez en la proyeccion.

Si se combinan varios proyectores en forma automatica y con sonorizacion, se
logran efectos audiovisuales muy impactantes.

Limitaciones
No siempre el orador puede disponer del aparato.
Es un aparato algo pesado.

La diapositiva debe colocarse correctamente para que en la proyeccion lo de
arriba quede arriba y lo de la derecha a la derecha.

Se necesita de mucha obscuridad.

Se produce una cierta distorsion: un rectangulo se proyecta como un trapecio,
por estar un tanto inclinado el proyector con respecto a la pantalla.

Mas de 30 minutos de proyeccion en continua obscuridad causan cansancio y
somnolencia al auditorio.

Se necesita conocer el material que se va a proyectar.
La elaboracién de buenas diapositivas debe ser hecha por un profesional.

La presentacion puede ser muy costosa.

Peliculas

Advertencias:

Las peliculas bien hechas con argumento, guién, composicién, montaje,
movimiento, planos, detalles, ritmo, etc., captan la atencion del auditorio y
permiten reforzar la explicacion del presentador e incluso minimizar su
participacion.

Pero si la pelicula no tiene interés, es aburrida, anticuada o mal hecha puede
hacer fracasar el objetivo de la presentacion.

continda
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Recomendaciones

Tener focos de repuesto.

Buscar el emplazamiento adecuado del aparato.

Asegurarse que se podra acceder a la toma de corriente (tener un corddn

eléctrico suficientemente largo que permita enchufarse a la toma). _
o _ continta

Las vibraciones funden facilmente el foco. Esto debe tomarse en cuenta en el

momento de enfocar, pues hay quien para hacerlo arrastra la mesa en que esta el

aparato.

Debe dejarse enfriar el aparato al terminar.

Tener el aparato enfocado desde antes de empezar la reunion.

Asegurar la claridad y el nivel del sonido.

Antes de empezar hay que asegurarse de que esta en el orden correcto lo que se
va a proyectar.

Limitaciones
No siempre se dispone de proyectores.
Se necesita que alguien sepa usar el proyector.

La elaboracién o el alquiler de la pelicula es costoso.

Videocasetes

Advertencia

Se puede aplicar todo lo dicho para las peliculas, aunque tiene la ventaja de
poderse hacer videocasetes a nivel aficionado o semiprofesional (el sonido
complica la situacion).

Limitaciones

Si se usan pantallas de television para exhibir, el auditorio que visualiza una
misma pantalla es reducido

Si se desea una gran amplificacion se requiere de un proyector especial caro y
que necesita ser calibrado con cuidado
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Modelos y maquetas

Descripcion

Son productos, prototipos, maquinas, herramientas, partes, ensamblados, cortes
de maquinas o partes diagrama tridimensionales, mapas en relieve, maquetas de
edificios, maquetas de grandes obras, etc.

Ventajas

Ayuda al auditor a concretizar la idea que se le quiere transmitir; visualiza mejor
una realidad.

Limitaciones

Las personas que simultdneamente quieran ver en detalle o tocar el modelo no
pueden ser numerosas.

Se necesita tiempo para hacer modelos. _
Muchas veces en su elaboracion intervienen uno o méas profesionales.

Puede ser caro.

Computadoras personales

Consideraciones

Existen diversos programas que permiten mostrar graficas, tablas, hojas
electronicas y carteles, ya sea directamente en la pantalla de la computadora
personal o en una pantalla de television.

Usando un retroproyector de transparencias y por medio de un aditamento
especial, se pueden hacer proyecciones amplificadas (los colores son algo
pobres). También se obtienen amplificaciones de gran tamafio con un proyector
especial que permite una buena combinacion de colores.

154



Como hacer una presentacion
con ayudas visuales

Objetivos

Cuando se quiere hacer una presentacion, lo primero que hay que hacer es
establecer cuales son sus objetivos.

Una buena forma de obtenerlos es preguntarnos qué queremos lograr,

para qué, por qué, con qué, de quién para quién, con quién, como, donde, y
cuando.

Estrategia

Una vez establecidos los objetivos, y partiendo de ellos, se elige la estrategia de
cémo se desarrollara la presentacion.

La estrategia viene determinada por la personalidad de los asistentes, el

tiempo de duracion permitido, del tipo de local y de las facilidades disponibles
(micréfono, pizarrén, rotafolio, aparatos de proyeccion, etc.).
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La estrategia debe comprender el estilo, el tono, la amplitud y la
profundidad que se piensa dar a la presentacion.

Una presentacion que se hace a partir de unos objetivos claros y una
estrategia definida tiene muchas mas probabilidades de éxito de las que, como es
usual, se hacen a partir de un monton de ideas dispersas

Temas

El siguiente paso es buscar cuales son los temas y puntos principales a cubrir.
No deben ser muchos, tres o cuatro, maximo cinco, pues la gente que asiste a
una presentacion no es capaz de retener demasiados temas, sobre todo si son
presentados en plan de igualdad y sin jerarquizar.

~Una vez elegidos, los temas se dividen en subtemas en forma jerarquica y
organizada, hilandolos por medio de un guién que muestre continuidad logica en
la exposicion y que evite tener vacios.

_ Como el auditorio tiende a recordar lo ultimo que se le ha dicho,
conviene terminar la presentacioén con un resumen de ella.

Si es necesario solicitar la colaboracion futura del publico para algo, hay
que establecer como se obtendra (en forma directa, indirecta, sutilmente, ..).

Borrador inicial

Una vez que ya estan elegidos los temas y se tiene un guién se pasa a redactar el
primer borrador de lo que contendra cada una de las ayudas visuales. Para ello,
se toma una cuartilla de papel en blanco por cada ayuda visual, y se dibuja un
borde de dos o tres centimetros arriba, abajo y a los lados de cada cuartilla.

Dentro del marco que queda, se escribe lo que se quiere poner en la
ayuda visual, expresado en no mas de 12 lineas si es para rotafolio o
trasparencia, y en no mas de 8 lineas si es para diapositiva.

La lineas deben estar distribuidas a todo lo largo dentro del marco de
referencia, lo que se puede lograr empleando letras de molde de
aproximadamente un centimetro de alto y dejando interlineas que también sean
de un centimetro. Haciéndolo asi, se puede empezar a darse cuenta del efecto
visual de la ayuda.

No hay que escribir todas las lineas juntas al principio con el tipo de letra
normal de la escritura propia.. pues seguramente se usarian frases largas que
serian dificil posteriormente darles cabida en la cuartilla sin que las letras
estuvieran demasiado amontonadas.
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Frases

Hay que usar frases cortas que tengan por si mismas un significado, pero sin
exagerar, evitando el dar una lista de palabras con poco sentido.

Por ejemplo es mas significativo:

Mejorar el servicio de mantenimiento
Promover la venta a domicilio
Dar descuento por volumen

que esta lista de palabras

Servicio
Venta
Descuento

0 esta otra lista de palabras

Mejorar
Promover
Volumen

Y desde luego es recomendable evitar algo asi como

Tener presentes en _to_do momento  que los
empleados de mantenimiento deben mejorar la
calidad de servicio de mantenimiento.

Los gerentes de ventas pediran a sus vendedores
que promuevan las ventas en los domicilios de los
posibles clientes.

Cuando el cliente nos compre un gran volumen de
productos, se le dara un descuento

Titulos

Conviene poner un titulo en cada visual que haga referencia a los puntos que en
ella se tocan. Por ejemplo

POLITICAS DE COMERCIALIZACION

Un mismo titulo se puede usar para varias ayudas visuales seguidas si no
se ha agotado el tema. Segun el caso, se puede poner una numeracion o escribir
"continuacién”.
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El titulo debe venir resaltado por alguno o varios de los siguientes
modos:

Usando letras mas grandes que el resto del texto
Usando tipo de letra especial

Usando letra en negrita

Usando letra en cursiva

Subrayandolo

Posicionandolo al centro, a la izquierda, ...
Separandolo del texto

Coloreéndolo

Sombreéndolo

Puede haber subtitulos y subsubtitulos, que deben tener un resaltado
diferente del titulo, pero todos los subtitulos de un mismo nivel deben tener el
mismo tipo de resaltado.

No es conveniente que en una misma visual aparezcan
dos 0 més temas independientes con su respectivo
titulo.

Centrado

Cuando el texto no llega a llenar toda la hoja, es preferible que quede centrado a
que se escriba arriba y quede espacio de sobra abajo. Puede haber excepciones.
por ejemplo una visual que es continuacion de otra.

Colores

No siempre podemos usar colores, por ejemplo, la mayoria de las
fotocopiadoras no sacan los colores que aparecen en el original.

Es desaconsejable usar mas de tres colores en el texto (en las graficas
es otra cosa). Hay presentadores que les gusta usar muchos colores, pero lo que
hacen es confundir al auditorio, ademas de mostrar su mal gusto en cosas de
estética. Los colores deben usarse para reforzar el mensaje mas que para "verse
bonito", se recurre a ellos para enfatizar y para diferenciar. Por ejemplo una
determinada palabra clave dentro de una frase puede escribirse o subrayarse en
color rojo, lo mismo que una cifra que indica pérdida.
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Si se va a usar el rotafolio como ayuda visual lo aconsejable es emplear
sOlo tres colores: negro (o azul obscuro), verde y rojo

Color Uso
Negro Escribir el texto en general
Rojo Resaltar y diferenciar

Poner de relieve cosas favorables que se quieren

Verde contrastar con el rojo.

Las diapositivas permiten emplear una mayor gama de colores y tonos, pero
también requieren de un cierto toque profesional en su disefio y en la eleccion de
colores.

Ayudas definitivas

A partir de los borradores se pasa a elaborar las ayudas visuales definitivas,
tomand_o en cuenta si se usara rotaf(_)llo, trasparencias en acetatos, diapositivas,
etc. y si se van a combinar estos medios.

Para un mismo medio, las ayudas deben ser consistentes en tamafos de
letra, distincion de titulos y eleccion de colores, para que el plblico no se
distraiga ni se confunda.

Ensayo

Una vez se tienen las ayudas definitivas, el presentador conviene que haga
algunos ensayos, que busque el ritmo de presentacion més adecuado, memorice
ciertos puntos y estudie como debe decirlos para producir un mejor efecto.

Como una norma a tomar en cuenta, cabe decir que una visual debe
permitir una explicacion que oscile entre uno y cinco minutos.

Precauciones

El presentador debe asegurarse de tomar las siguientes precauciones.
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¢Podra emplear sus ayudas:

¢ Tendréa bastidor de donde colgar sus hojas de rotafolio?

¢ Tiene aparato retroproyector para sus ldminas de acetato?
¢Hay una toma de corriente para el proyector que él trae?

¢Necesitara una extension eléctrica?
¢ Tiene un foco de repuesto?

etc..

El dia de la presentacion, el presentador tiene que llegar con la antelacion
suficiente para comprobar que las instalaciones estan disponibles y para dejar
preparadas sus ayudas.

Consideraciones finales

Las ayudas visuales son apoyos al presentador y no se deben invertir los papeles:
el presentador no debe limitarse a leer las ayudas, las debe explicar e interpretar.

Hay presentadores que al ir avanzando en su exposicién van haciendo
anotaciones en las hojas de sus ayudas visuales. Esto puede ayudar al desarrollo
de la presentacion pero tiene el inconveniente de que ya no se pueden usar para
una segunda presentacion.
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Diseno de formas

Introduccidén

El disefio de formas (o modificaciones a las existentes), esta sujeto a
procedimientos susceptibles de planeacion.

Siguiendo los pasos que se aconsejan en su debido orden para hacer un
buen disefio de conjunto y una tipografia bien relacionada, se logra una forma
que responda a los fines que se le destinan mas eficiente y econémicamente que
si se dibuja sin orden ni concierto.

Consideraciones a tomar en cuenta

En todas las formas deben de tomarse en cuenta las siguientes consideraciones
para tener una buena idea de lo que las norma.

Facilidad para efectuar operaciones y estandarizar procesos.
Mayor eficiencia en el trabajo.

Mejorar métodos y procedimientos.
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Funcionalidad

Si se quiere que una forma sea practica debe tener las siguiente funcionalidad.

Apariencia agradable.

Crear una buena actitud de aceptacion de quien la recibe o la llena
Facilidad de lectura.

Facilidad de llenado.

Facilidad de uso.

La informacion que se llena tiene que ser buena, relevante, oportuna y
precisa.

Procurar disminuir la probabilidad de errores.

Factores a tomar en cuenta

Los factores a tomar en cuenta en el manejo de las formas son los siguientes.

Preparacion facil y econdmica.
Eliminar las formas innecesarias.
Economia en el uso de formas.
Control de la distribucion.

Economia en papel y costos de impresion.
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Analisis

Para tomar la decision de si es conveniente el disefiar una determinada forma es
necesario hacer un analisis del por que la queremos, quién la usara, como se
usara y qué repercusiones puede tener, y efectuar unos pasos previos al disefio
propiamente dicho de la forma. En los siguientes dos cuadros presentamos una
serie de preguntas y renglones que pueden guiar el andlisis y ayudar a dar los
primeros pasos.

Analisis general

Estudiar el uso y el proceso que se le dara a la forma, consultando a los futuros
usuarios.

¢Por qué es necesaria la forma?
¢Quién usara y llenara la forma?
Determinar el nivel cultural de quien la llenara.
¢COmo sera llenada?
manuscrita N
maguina de escribir
por impresora
¢Cuéntas copias tendra la forma?
¢Para quién es cada copia?

¢De qué copias se derivaran otros procesos?

¢Como y donde se archivaran las copias?

Anélisis de datos

Reunir los datos y elementos que contendra la forma.

¢Cuadl es el propésito de cada renglon, parrafo, etc.?

Consultar las necesidades de cada dato o elemento.

Determinar el espacio necesario para la anotacion de cada dato.

continla
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Organizar los datos de una manera légica, agrupando los datos relacionados
entre si.

Presentar los grupos en la forma mas conveniente.

Disefo

Acabado el analisis se esta ya en posibilidad de entrar de lleno al disefio de la
forma. Para obtener un buen disefio conviene seguir las siguientes pautas.

Determinar el tamafio de la forma.
Delimitarla y enmarcarla.

Iniciar el disefio con el elemento menos variable.
Marcar los espacios verticales y horizontales.
Balancear el espaciado.

Hacer ajustes.

Dibujar el proyecto de forma.

Sacar varias copias.

Hacer pruebas con datos reales.

Evaluar los resultados con los usuarios.
Reestructurar la forma si es necesario.

Asignar una clave de identificacion de la forma.
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Herramientas de disefo

En el disefio de una forma se utilizan las siguientes herramientas.

Papel cuadriculado.
Léapices y borradores para dibujar.

Regla en centimetros y pulgadas. Si se piensa en una forma para computadora
las pulgadas se deben poder expresar en décimos, octavos y sextos.

Escuadras.

Compases.

Plantillas de letras, figuras geométricas y simbolos especiales.

Si se disefia la forma por medio de computadora, conviene haber dibujado ya

un eshozo o borrador de ella Y tener el paquete para disefiar la forma, memoria
suficiente, monitor adecuado, ratdn, digitalizador, impresora, graficador, etc.

Tipo de lineas

Se deben de tomar las siguientes consideraciones acerca del tipo de las lineas
que se van a emplear en una forma.

Continua fuerte.
Continua fina.
Continua doble.
Punteada.

Con algun disefio especial.
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Encabezados y titulos

En las formas aparecen encabezados y titulos que buscan captar la atencion de
su usuario.

Los encabezados pueden ser.

Horizontales
Verticales
En un angulo
Por columna

Y los titulos pueden ser

Titulos de una linea. _
Titulos situados por encima o debajo de una linea a llenar.

Cuando es necesario, se debe proceder a la subdivision de encabezados o de
titulos.

Espacios para llenado de respuestas

Una forma dispone de espacios para que su usuario “responda” llenandolos con
la informacion solicitada. Hay que tomar las consideraciones siguientes acerca
de dichos espacios para respuesta.

Respuestas manuscritas.
Respuestas en letras de molde.
Respuestas mecanografiadas.

Un casillero por cada letra 0 nimero para facilitar la transcripcion a sistemas
computarizados.

Huella dactilar.
Espacio para fotografia

Espacio para firmas.
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Casilleros

El llenado de las formas se hace dentro de determinados casilleros que se
emplean para:

Opciones. Por ejemplo, tachar el casillero de si o el de no.
Verificar qué renglones se cumplen de una lista.

Hacer anotaciones de votaciones o puntajes.

Instrucciones

Hay formas que llevan escritas las instrucciones para su llenado y manejo. Los
siguientes consejos son Utiles para lograra que las instrucciones cumplan su fin.

Reducirlas al minimo.

Atraer la atencion hacia ellas.

Colocarlas en la parte superior de la forma si deben ser leidas antes de llenarla.
Colocarlas al pie de la forma si se aplicaran después de llenarla.

Colocarlas cerca del punto que se desea quede bien aclarado.

Colocarlas en el reverso o en una hoja de trabajo por separado, cuando sean
muy largas y no hay suficiente espacio en el frente de la forma.
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Especificaciones

Después de que la forma ha sido disefiada y aprobada se pasa a impresion. En la
orden de impresion deben aparecer claramente las especificaciones que normaran
la forma.

Tamafio.

Tipo y calidad del papel.

Tipografia.

Colores de las copias.

Orden de las copias.

Perforaciones para separacion de partes.
Impresion.

Encuadernacion.

Presentacion.

Foliacion.

Formas para impresora

En el cuadro siguiente presentamos las consideraciones adicionales a tomar en
cuenta cuando la forma a disefiar ser4 impresa por una impresora de
computadora.

Posiciones horizontales disponibles de impresion.
Espaciado de los caracteres.

Lineas posibles en una hoja.

Espaciado de las lineas.

Salto de una hoja a otra en formas continuas.

Juego de caracteres y simbolos disponibles.
Tipos de letras y tamafios posibles.

Calidad del papel para esfuerzos de traccion, rasgaduras, impresion, etc.
Numero de copias.

Perforaciones y margenes desprendibles para el arrastre en las formas continuas

Consideraciones técnicas si la forma es del tipo documento retornable para
evitar volver a capturar los datos.
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Tablas y graficas
estadisticas

Composicion de una tabla

En las tablas estadisticas, los datos se presentan légicamente clasificados en filas
y columnas para su facil comprension.

Una tabla esta formada por
el cuerpo, en donde se situan los datos
el encabezado para explicar qué es cada columna
la columna explicativa (a veces no aparece)

en una forma parecida a como se ve en la siguiente figura

encabezado

columna explicativa cuerpo
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Consideraciones en la elaboracion de una tabla

Cuando se elabora una tabla deben tomarse en cuenta las siguientes
consideraciones.

Las tablas deben ser sencillas. Es preferible usar varias tablas sencillas en lugar
de una tabla muy compleja

Una tabla debe exponer un solo tema, aunque los datos pueden aparecer
clasificados o cruzados de distintas maneras (siempre y cuando quede clara la
relacion de las partes con el todo).

El titulo tiene que expresar el contenido.
Se debe indicar la forma de presentar los datos y como estén clasificados.
Se suelen afadir notas aclaratorias y las fuentes de la informacion.

Cuando se desea hacer comparaciones entre cifras, las tablas deben elaborarse
de manera que las cifras a comparar aparezcan lo mas juntas posible. Por
ejemplo, dos series de cifras a comparar se colocaran preferentemente en dos
columnas adyacentes.

Si se quiere enfatizar alguna o varias cifras de una tabla se escriben en negrita;
los casos excepcionales se suelen escribir en cursiva. También se puede dar
énfasis por medio de la posicion, por ejemplo, la primera fila y la columna mas a
la izquierda son las que més llaman la atencion.

Las cifras a veces se expresan en miles y millones,
También se suelen redondear. Hay que llevar cuidado con el redondeo, pues por

causas de precision pudiera suceder que a cifra redondeada de la suma de una
serie de cifras no coincida con la suma de la serie de cifras ya redondeadas

Ejemplo.
12.3 12
+ 6.4 redondeo + 6
individual - —
18.7 19 (no 18)
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Gréficas

Las graficas se emplean para analizar en forma rapida y facil, hechos y cifras. Si
bien a veces no tienen la precision sobre los datos que se obtiene en una tabla, en
cambio si dan una idea del comportamiento de los hechos ligados a las cifras.

Existen diferentes tipos de gréaficas de las que mostraremos ejemplos de
las principales. Es posible combinar muchas de ellas para obtener gréficas de alto
impacto.

Gréaficas de barras

Una de la graficas mas tipicas es la de barras, también llamada histograma. Se
suelen emplear para presentar series cronoldgicas.

Podemos ver diversos ejemplos en las siguientes figuras en donde aparecen
barras lineales o de dos o tres dimensiones, puestas vertical u horizontalmente.
Se pueden comparar diversos aspectos agrupando las barras en forma adyacente,
superpuesta o solapada.

A continuacion se presentan varios ejemplos de gréaficas de barras

Extension de los océanos

Artico
Antartico
indico
Atlantico
Pacifico

0 20 40 60 80

millones de millas cuadradas
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A la grafica de barras horizontales anterior se le puede dar un efecto
tridimensional.

Extension de los océanos

Artico
Antartico
indico

Atlantico

Pacifico

0 10 20 30 40 50 60 70 80

millones de millas cuadradas

A continuacion podemos ver primero una grafica de barras adyacentes
bidimensional y después los mismos datos presentados en forma tridimensional
con efecto de perspectiva.

Poblacion inglesa en el siglo XIX

10 | ﬂ]

0 4

1800181018201830184018501860187018801890190019101920
indices por mil habitantes

natalidad D mortalidad
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Algunas veces conviene presentar la tabla de datos y su gréafica correspondiente
como vemos a continuacion.

RED FERROVIARIA EUROPEA

60000 1

50000 A9

40000 4

30000 A

20000 A1

10000 ¢

1860 1870 1880 1890 1900
OFrancia Oinglaterra [OAlemania [ORusia
] H 1]

1860 1870 1880 1890 1900
Francia 9439 17733 25925 36672 42826
Inglaterra 16797 24383 28854 32726 35296
Alemania 11724 19719 33818 42869 51391
Rusia 1591 11236 23524 30940 48107
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Una variante en el gréfico de barras es apilarlas ya sea en valor absoluto o en
porcentaje como muestran las siguientes figuras.

INGRESOS POR
VENTAS
350 =
300 <+
250 =+
200 A
150 o
100 +
50 f
0
En Fb Mr Ab My Jn Jl Ag Sp Oc Nv Dc
en millones de pesos
I-Modelo casero dModelo industriall
INGRESOS POR VENTAS
100% <
80% <
60% 4+ |

40% +H |

20% + |

0% -
En Fb Mr Ab My Jn Jl Ag Sp Oc Nv Dc

EModelo casero MModelo industrial
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Graficas de puntos y lineas

Otra forma de representar dos series de cifras correlacionadas entre si es por
medio de puntos en algun sistema de coordenadas, siendo el cartesiano el mas
usual. Se pueden utilizar escalas diferentes en los dos ejes, y también escalas
logaritmicas y semilogaritmicas.

Control de Calidad

Lote

Uniendo los puntos se obtiene la gréafica de una linea formada por segmentos.

Trabajadores en EEUU

|+Agricu|tores ——No agricultoresl

60

. rd
40

30

20

10

0 + + + + + + + + + + J
1840 1850 1860 1870 1880 1890 1900 1910 1920 1930 1940 1950
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Se puede prescindir de los puntos y solamente tomar las lineas, incluso darles a
estas un aspecto tridi,emsiomnal.

DESEMPLEO

—£_

HEOferta  @MDemanda 1937 1938

Hay casos en que los datos de lo que se quiere mostrar se marcan con puntos y
con una linea se dibuja la tendencia que presentan estos datos.

TONELADAS DE EXPORTACION

0 T T T T T

35

30

25

20

176



Tablas y graficas estadisticas

Gréficas de maximos y minimos

En la bolsa de valores se desean conocer, para un cierto dia, los valores maximo
y minimo que alcanzo una accion, asi como el valor con que se cerro y el valor
con que se abrid La siguiente gréafica es un ejemplo de lo que decimos.

40 | — |

] I:l Méaximo

o i ST
j 777777777777777777 — Cierre i

- Apertura

lunes martes miércoles jueves viernes

Hay veces que el valor de apertura no se toma en consideraciéon, por lo que sélo
se grafican tres valores. Las graficas con tres valores también se utilizan para
controles de calidad o fendmenos similares en donde se tienen que graficar dos
valorres extremos y un promedio o una mediana. A continuacion presentamos
un ejemplo de gréfica de tres valores.

Escala de salarios

60 -

50 +
= minimo

40 |
30 + E maximo
20 + I ® promedio
10 +

:
0 | I

1 2 3 4 5 6

nivel de puesto
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Gréficas circulares

Una forma muy utilizada de hacer representaciones es la grafica circular o de
pastel. Sirve para resaltar el porcentaje de cada parte de un todo en base al area
de un sector de circulo (o su angulo o su arco).

AFRICA 1925

Francia
34%

Gran bretafia
31%

Italia
9%

Independientes
Espafia 9%
1%

Bélgica Portugal
8% 8%

Dieta anual

Fruta
Verdura 7 Leche

17

Huevo Ovina
8 0,8
Pescado ;

Legumbre Bovina
19 1
12 Avicola
Cereal 1,4
Tuberculo 23
21
Dieta total Dieta de carne
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Una variante es representar cada parte como un circulo cuyo radio viene
determinado por su porcentaje del total, como se muestra en la siguiente grafica.

8%

Gréficas de piramide de poblacion

Las pirdmidesde poblacion presentan graficamente la distribucion de edades de
un pais o de un grupo social. Estan formadas por barras horizontales apiladas
como se muestra en la siguiente figura.

Pais joven Pais viejo
od 71 O
O 61-70 Iy I
I 51-60 [ | | |
I [ 41-50 I | | |
[ | | 31-40 [ | | |
I | | 21-30 O
I | | | 11-20 Y
| | | | 0-10 = —
hombres  mujeres hombres mujeres

179



Comunicacion Humana Antonio Arranz Ramonet

Gréaficas de areas

Hay gréaficas que buscan resaltar el area que esta por debajo de la linea que
representa a una serie de datos porque dan una buena idea de como varian los
datos en conjunto (las graficas de barras resaltan mejor el valor individual de los

datos). A continuacion mostramos dos ejemplos.

25 -

20 +

15 A

Recuento de globulos rojos

OFrecuencia

5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Numero de glébulos rojos

400
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200

150

100

50

0
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s tilid ad
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: "
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Graficas de superficie

Tablas y graficas estadisticas

Cuando se tiene una tabla de doble entrada, sus valores se pueden representar
tridimensionalmente. Ademas se pueden establecer cotas de nivel para valores

iguales.

Por ejemplo si tenemos la siguiente tabla que representa los bonos que se han

dado a cuatro vendedores durante tres meses

Enero Febrero Marzo
JHR 6 16 19
LZM 3 22 24
NSR 4 26 36
TGM 5 28 23
podemos dibujar la siguiente grafica de superficial
BOHOS pOrventaS ] 30-40
20-30
40 [ 10-20
30
20 0-10

10

JHR LZM NSR Febrero
TGM Enero

Marzo

En la grafica anterior podemos observar las diferentes cotas de nivel de bonos.
La gréfica siguiente muestra el mismo fendbmeno desde otra perspectiva.

Bonos por ventas

Marzo

Febrero
Enero JHR LZM

[ ] 3040
20-30
[ 10-20
0-10
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Graficas polares

En las gréaficas polares o de radar, los datos se sitlan en ejes radiales que parten
de un punto de origen. A continuacion podemos ver un ejemplo.

Quejas por zona y trimestre

Norte

Oeste

TrlT — — — —Tr2 Tr3 Tra

Grafico de entradas y salidas

El gréafico de entradas y salidas se utilza para mostrar de donde viene el dinero y
a donde va, o también para procesos transformadores. En la figura que sigue se
presenta un ejemplo.

a8 )

INGRESOS Y EGRESOS

Universidad Alma Mater

Proveedores
0
Donativos 22%
)
14% Impuestos
17%
Colegiaturas
o
65% Nomina
38%
Intereses Servicios
4% 7%

Ventas

Mantenimiento
8% 6%

Becas

5%
Inversiones
5%

Cafeteria
9%
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Pictograma

El pictograma presenta los datos estadisticos por medio de figuras
representativas de una manera agradable. Su disefio puede llegar a constituir
todo un dominio del oficio de atraer la atencién. Mostramos a continuacion dos
ejemplos.

Solteros en Rajawik

en miles

CRECIMIENTO DE LA ELECTRIFICACION RURAL
1900
@ 1930
09 1960
. m 1990
1.4 m|
[
o
()
2.8
(miles de kw)
4.3
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Mapa estadistico

Por ultimo mencionemos el mapa estadistico que sirve para presentar una

distribucion geogréfica especial de datos como ejemplificamos en las siguientes
figuras.

ASTILLEROS ESPANOLES

4 N

ABSTENCION DISTRITAL DE VOTOS

Porcentajes

51-60
41-50
31-40
21-30
11-20

0-10
/

ENROR
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