José Angel Del Pozo Flérez

Habilidades -
Sociales

anual del Alumno

cion
Infantil

Educa




Habilidades Sociales. Manual del Alumno

José Angel del Pozo Flérez -2-



Habilidades Sociales. Manual del Alumno

Habilidades
Sociales

Infantil
Servicios
Socioculturales y
a la Comunidad

Educacion

José Angel del Pozo Flérez -3-



Obra: Habilidades Sociales. Manual del Alumno. Educacion infantil. Servicios
socioculturales y a la comunidad

Autor: José Angel Del Pozo Flérez
Edicion: Mayo 2013

Licencia:

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucidon-NoComercial-Compartir
Igual 3.0 Unported. Para ver una copia de esta licencia, Vvisita
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/




Habilidades Sociales. Manual del Alumno

CONTENIDO GENERAL

Unidad 1. Implementacion de estrategias y técnicas que favorezcan la
relacion social y la comunicacion.....................ccocooiiiiicic e 11
Seccion 1. El proceso de comunicacion
Seccion 2. Habilidades sociales y conceptos afines.
Seccion 3. Inteligencia emocional

Unidad 2. Dinamizacion del trabajoen grupo...................cccooevieeieieennnee. 59
Seccion 1. El grupo
Seccion 2. Liderazgo y dinamizacion de grupos
Seccion 3. Técnicas de dinamizacion grupal

Unidad 3. ConducCion d€ FEUNIONES.............oooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e 121

Seccion 1. La reunion como técnica de trabajo en grupo
Seccion 2, Técnicas para hablar en publico

Unidad 4. Implementacion de estrategias de gestion de conflictos y

toMAa de deCiSIONES................ooooii s 155
Seccion 1. Gestion de confiictos
Seccion 2. Toma de decisiones

Unidad 5. Valoracion de la propia competencia social................................ 197
Seccion 1. Valoracion de la propia competencia social

Anexo A. Fichero de técnicas grupales...................ccccoeeieiieiiicie e 217

José Angel del Pozo Flérez -5-



Habilidades Sociales. Manual del Alumno

CONTENIDO DETALLADO

Unidad 1. Implementacion de estrategias y técnicas que favorezcan la relacion
social y la comunicacion

Ficha unidad de trabajo 1
Mapa de contenidos unidad 1

Seccion 1. El proceso de comunicacion
1.1. La comunicacién verbal y no verbal.
A. Componentes no verbales
B. Componentes paralingliisticos
C. Componentes verbales
1.2. Estilos de comunicacion.
A. Estilo Pasivo
B. Estilo Agresivo
C. Estilo Asertivo
1.3. Estrategias para una comunicacioén eficaz.
A. Elementos facilitadores y obstaculos en la comunicacion.
B. La retroalimentacion (Feed-back)
1.4. Los mecanismos de defensa.
A. Distorsiones cognitivas
B. Sustitucién de distorsiones cognitivas
C. Derechos asertivos

Seccion 2. Habilidades sociales y conceptos afines.
2.1. Importancia de las habilidades sociales en el ejercicio profesional.
2.2. Procedimiento para el entrenamiento de habilidades sociales
2.3. Fichero de habilidades sociales
A. Escucha activa
B. Empatia
C. Mensajes yo
D. Negacion asertiva
E. Hacer y recibir criticas
F. Afrontar la hostilidad.

Seccion 3. Inteligencia emocional
3.1. Las emociones y los sentimientos
3.2. Educaciéon emocional

Bibliografia unidad 1

Recuerda unidad 1

Glosario unidad 1

José Angel del Pozo Flérez -6 -



Habilidades Sociales. Manual del Alumno
Unidad 2. Dinamizacion del trabajo en grupo

Ficha unidad de trabajo 2
Mapa de contenidos unidad 2

Seccion 1. El grupo
1.1. El grupo
A. Caracteristicas del grupo infantil
1.2. Desarrollo grupal
1.3. Andlisis de la estructura y procesos de grupo
A. Niveles de funcionamiento grupal
B. Clima grupal
C. Cohesion grupal
1.4. La comunicacién en los grupos.
A. Comunicacion formal e informal. Redes de comunicacion
1.5. El equipo de trabajo
A. Organizacion y reparto de tareas
B. El trabajo individual y el trabajo en grupo

Seccion 2. Liderazgo y dinamizacion de grupos

2.1. El papel del lider
A. Cualidades del lider
B. Influencia y poder

2.2. Modelos de liderazgo
A. Modelo tradicional: Autoritario, Permisivo, Democratico
B. Modelo situacional

2.3 Principales roles en un grupo
A. Roles referidos a la tarea del grupo.
B. Roles relacionados con el mantenimiento del grupo
C. Roles individuales

2.4. Recursos para trabajar los roles en un grupo
A. Observacion y evaluacion de los roles en un grupo
B. Técnicas para trabajar el desempefio de roles

Seccion 3. Técnicas de dinamizacion grupal
3.1. Dinamica de grupos y técnicas grupales.
A. Aplicacion de la dinamica de grupos en educacién
3.2. Normas de utilizacion de técnicas grupales
A. Criterios para la eleccién de las técnicas adecuadas.
B. Aplicacidn de las técnicas
3.3. Clasificacién de técnicas grupales
A. Técnicas para la creacién de grupo
a. Técnicas de presentacidon y conocimiento
b. Técnicas de afirmacion
c. Técnicas de confianza
d. Técnicas de expresidn y comunicacion
e. Técnicas de distension
B. Técnicas para el trabajo grupal
a. Técnicas de organizacién y planificacion

José Angel del Pozo Flérez



Habilidades Sociales. Manual del Alumno

b. Técnicas de produccion

c. Técnicas que facilitan el analisis o la discusion de temas
cl. Técnicas en las que intervienen expertos
c2. Técnicas de debate
c3. Técnicas de investigacion y analisis

Bibliografia unidad 2
Recuerda unidad 2
Glosario unidad 2
Unidad 3. Conduccion de reuniones.
Ficha unidad de trabajo 3
Mapa de contenidos unidad 3

Seccion 1. La reunion como técnica de trabajo en grupo
1.1. La reunion como técnica de trabajo en grupo
1.2. Tipos de reuniones y funciones
A. Reuniones informativas
B. Reuniones consultivas
C. Reuniones decisorias
1.3. Etapas en el desarrollo de una reunién
A. Determinar si la reunion es realmente necesaria
B. Preparacion de la reunién
C. Inicio de la reunién
D. Desarrollo de la reunion
E. Final de la reunién
F. Seguimiento de los acuerdos y decisiones tomadas
1.4. Técnicas de moderacidn de reuniones Uso de dinamicas de grupo en
reuniones.
1.5. Identificacion de la tipologia de participantes en una reunién

Seccion 2. Técnicas para hablar en publico
2.1. Cémo superar el miedo a hablar en publico
2.2. Etapas en el desarrollo de una presentacion
A. Preparacion de la presentacion
B. Realizacion de la presentacion
Bibliografia unidad 3
Recuerda unidad 3

Glosario unidad 3

José Angel del Pozo Flérez -8 -



Habilidades Sociales. Manual del Alumno

Unidad 4. Implementacion de estrategias de gestion de conflictos y toma de
decisiones.

Ficha unidad de trabajo 4

Mapa de contenidos unidad 4

Seccion 1. Gestion de confiictos
1.1. El conflicto en las dinamicas grupales. Causas
A. Elementos de un conflicto
B. Tipos de conflicto
1.2. Andlisis de técnicas de resoluciéon de problemas
A. Estilos de resolucion de conflictos
B. Proceso de solucion de conflictos
1.3. Gestion de conflictos grupales. Negociacion y Mediacion
A. Negociacion.
a. Negociacidon basada en posiciones
b. Negociacion basada en intereses
B. Mediacién
1.4. Aplicacion de las estrategias de resolucidon de conflictos grupales
A. Técnicas y actividades previas para la resolucion de conflictos.
B. Técnicas y actividades de resolucion de conflictos

Seccion 2. Toma de decisiones
2.1. Toma de decisiones por consenso
2.2. Técnicas que ayudan a tomar decisiones
A. Técnicas para entrenarse en la toma de decisiones
B. Técnicas para favorecer la participacion y la generacion de ideas
C. Técnicas para tomar decisiones por consenso
Bibliografia unidad 4

Recuerda unidad 4

Glosario unidad 4

Unidad 5. Valoracion de la propia competencia social
Ficha unidad de trabajo 5

Mapa de contenidos unidad 5

Seccion 1. Valoracion de la propia competencia social
1.1. Indicadores de la competencia social.
A. Competencias sociales y sus indicadores
B. Habilidades sociales y competencia social: Elementos componentes
de la habilidad social
a. Elementos conductuales
b. Elementos cognitivos

José Angel del Pozo Flérez -9-



Habilidades Sociales. Manual del Alumno
c. Elementos fisiologicos
1.2. Registro e interpretacion de datos de la competencia social.
A. Técnicas e instrumentos para la autoevaluacion de la competencia
social
B. Técnicas e instrumentos especificos para la autoevaluacion de las
habilidades sociales
a. Técnicas de autoinforme. Cuestionaros, inventarios y escalas
b. Autorregistros
Bibliografia unidad 5
Recuerda unidad 5
Glosario unidad 5

Anexo A. Fichero de técnicas grupales

José Angel del Pozo Flérez -10 -



Habilidades Sociales. Manual del Alumno

UNIDAD DE TRABAJO 1

Implementacion de estrategias y
técnicas que favorezcan

la relacion social y

la comunicacion
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UNIDAD DE TRABAJO 1

Implementacion de estrategias y técnicas que
favorezcan la relacion social y la comunicacion

INTRODUCCION

Las relaciones sociales son uno de los aspectos mas importantes de la vida de cualquier persona. En el entorno de trabajo de
un técnico son el centro de su vida laboral: relaciones con comparieros, relaciones con usuarios, relaciones con familiares,
relaciones con otros profesionales educativos, sanitarios o sociales. Una interaccion adecuada con todos ellos permite que se

desarrollen las tareas con mayor eficacia.

SECCION 1. El proceso de comunicacion

Objetivos. A/ finalizar la unidad debes demostrar que
eres capaz de:

Contenidos

1. caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo.

2. valora la importancia del uso de la comunicacion tanto verbal
como no verbal en las relaciones interpersonales

3. Identificar los diferentes estilos de comunicacion, sus
ventajas y limitaciones.

4. Identificar las principales barreras e interferencias que
dificultan la comunicacién.

5. Establecer una eficaz comunicacion para asignar tareas,
recibir instrucciones e intercambiar ideas o informacion.

1.1. La comunicacion verbal y no verbal.
A. Componentes no verbales

B. Componentes paralingisticos

C. Componentes verbales

1.2. Estilos de comunicacion.
A. Estilo Pasivo

B. Estilo Agresivo

C. Estilo Asertivo

1.3. Estrategias para una comunicacion eficaz.
A. Elementos facilitadores y obstaculos en la comunicacion.
B. La retroalimentacion (Feed-back)

1.4. Los mecanismos de defensa.

A. Distorsiones cognitivas

B. Sustitucién de distorsiones cognitivas
C. Derechos asertivos

SECCION 2. Habilidades sociales y conceptos afines

Objetivos. A/ finalizar /a unidad debes demostrar que
eres capaz de:

Contenidos

6. Valorar la importancia de las habilidades sociales en el
desempefiio de la labor profesional.

7. Utilizar las habilidades sociales adecuadas a la situacion y
atendiendo a la diversidad cultural.

8. Comunicarse personalmente de modo empatico y asertivo.

2.1. Importancia de las habilidades sociales en el ejercicio
profesional.

2.2. Procedimiento para el entrenamiento de habilidades
sociales

2.3. Fichero de habilidades sociales
A. Escucha activa

B. Empatia

C. Mensajes yo

D. Negacion asertiva

E. Hacer y recibir criticas

F. Afrontar la hostilidad.

SECCION 3. Inteligencia emocional

Objetivos. A/ finalizar la unidad debes demostrar que
eres capaz de:

Contenidos

9. Describir los principios de la inteligencia emocional y social.

10. Demostrar interés por no juzgar a las personas y respetar
sus elementos diferenciadores personales:  emociones,
sentimientos, personalidad.

11. Valorar la importancia de la autocritica y la autoevaluacién
en el desarrollo de habilidades de relacion interpersonal y de
comunicacion adecuadas.

3.1. Las emociones Yy los sentimientos

3.2. Educacién emocional
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Seccién 1
EL PROCESO
DE COMUNICACION

SECCION 1. El proceso de comunicacion

Objetivos. A/ finalizar la unidad debes demostrar gue Contenidos
eres capaz de:

1. caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo. 1.1. La comunicacion verbal y no verbal.
A. Componentes no verbales

2. valora la importancia del uso de la comunicacién tanto verbal | B. Componentes paralingtiisticos

como no verbal en las relaciones interpersonales C. Componentes verbales

3. Identificar los diferentes estilos de comunicacion, sus | 1.2. Estilos de comunicacion.
ventajas y limitaciones. A. Estilo Pasivo

B. Estilo Agresivo

4. Identificar las principales barreras e interferencias que | C. Estilo Asertivo

dificultan la comunicacion.
1.3. Estrategias para una comunicacion eficaz.

5. Establecer una eficaz comunicacién para asignar tareas, | A. Elementos facilitadores y obstaculos en la
recibir instrucciones e intercambiar ideas o informacion. comunicacion.

B. La retroalimentacion (Feed-back)

1.4. Los mecanismos de defensa.

A. Distorsiones cognitivas

B. Sustitucién de distorsiones cognitivas
C. Derechos asertivos

EXPERIMENTA seccion 1 (Ver Cuaderno del Alumno)
Inventario de asertividad

EXPLORA seccion 1

3.1. Comunicacion verbal y no verbal

La comunicacion es el proceso de transmision de informacién entre personas o grupos. Se trata de un
proceso interactivo que incluye, al menos, un emisor y un receptor, y cuya finalidad es el intercambio de
mensajes entre ambos. La comunicacion funciona en ambas direcciones, estableciendo un circuito completo
de intercambio de mensajes entre emisor y receptor, de tal manera que alternativamente el emisor se
convierte en receptor y el receptor en emisor. Entre emisor y receptor, por tanto, se crea un flujo de
mensajes en espiral en el que estan presentes:

- Percepciones: lo que vemos y oimos de la otra persona.
- Sentimientos: Las emociones que se generan en nuestra interaccion con el otro.
- Pensamientos: qué interpretacion hacemos de la situacion.

- Conductas: comportamientos congruentes con lo que percibimos, con nuestras emociones y
pensamientos.

Segun el modo en que percibamos una situacion, fijando nuestros sentidos en unos estimulos u
otros, desencadenaremos una secuencia de actos que nos llevardn a generar unas emociones, unos
sentimientos y, finalmente, una conducta congruente con todo lo anterior.

Un axioma de la comunicacion, segun Paul Watzlawick, es /a Imposibilidad de no comunicarse. Esto
significa que toda conducta es comunicacion. Cualquier modo de comportamiento verbal, gestual, etc.
transmite informacion desde el emisor al receptor y viceversa. Nos comunicamos cuando decimos algo a
alguien, pero también, cuando nos callamos. Un silencio en un momento dado puede ser mas importante y
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comunicar mas cosas que un largo discurso. Nos comunicamos con alguien al hacer un gesto concreto o al
vestirnos de una determinada manera. La misma frase puede tener significados diferentes si la decimos con
un tono u otro, si la decimos muy rapido o muy lento, si la decimos a un volumen muy bajo o excesivamente
alto.

LECTURA. Celebracion de la voz humana 2. Eduardo Galeano. El libro de los abrazos

Tenian las manos atadas, o esposadas, y sin embargo los dedos danzaban. Los presos estaban
encapuchados: pero inclinandose alcanzaban a ver algo, alguito, por abajo. Aunque hablar, estaba
prohibido, ellos conversaban con las manos.

Pinio Ungerfeld, me ensefd el alfabeto de los dedos, que en prision aprendié sin profesor:
-Algunos teniamos mala letra -me dijo- otros eran unos artistas de la caligrafia.

La dictadura uruguaya queria que cada uno fuera nada mas que uno, que cada uno fuera nadie; en carceles
y cuarteles y en todo el pais, la comunicacion era delito.

Algunos presos pasaron mas de diez afios enterrados en solitarios calabozos del tamafio de un ataud, sin
escuchar mas voces que el estrépito de las rejas o los pasos de las botas por los corredores. Fernandez
Huidobro y Mauricio Rosencof, condenados a esa soledad, se salvaron porque pudieron hablarse, con
golpecitos a través de la pared.

Asi se contaban suefios y recuerdos, amores y desamores: discutian, se abrazaban, se peleaban;
compartian certezas y bellezas y también compartian dudas y culpas y preguntas de esas que no tienen
respuestas.

Cuando es verdadera, cuando nace de la necesidad de decir, a la voz humana no hay quien la pare. Si le
niegan la boca, ella habla por las manos, o por los ojos, o por los poros, o por donde sea. Porque todos,
toditos, tenemos algo que decir a los demas, alguna cosa que merece ser por los demas celebrada o
perdonada.

En definitiva, toda conducta en una situacion de interaccion es un mensaje. Es decir, por mucho que
uno lo intente, no puede dejar de comunicar. Cuando nos relacionamos con los demas, lo que comunicamos
no se compone exclusivamente de palabras. Imaginemos que un compafero de trabajo al que le pedimos
ayuda nos responde: “Ahora no puedo, espérate un momento”. Nuestra reaccion sera muy diferente si estas
palabras nos las dice gritando, con un gesto brusco de manos, y con una mirada de enfado, o bien con un
tono de voz tranquilo, con una sonrisa y mientras que nuestro compafiero nos aprieta suavemente el
hombro. Si nos ponemos en la situaciéon del emisor, seguro que podemos recordar situaciones en las que
nuestras palabras no han sentado bien a los demas, aunque a nosotros el contenido nos haya parecido
correcto. Quizas fueron esos aspectos no verbales los que “se comunicaron” por nosotros.

Los componentes de la comunicacion son:

- Componentes no verbales: variables como la expresion facial, la mirada, los gestos, la distancia
interpersonal, etc. Son comunicativas en si mismas, y a la vez cambian y/o matizan el contenido de
un mensaje.

- Componentes paralingiiisticos: bajo este término se engloban aspectos como el tono de voz, la
fluidez y la velocidad del habla, que modulan el contenido.

- Componentes verbales: hacen referencia al contenido de la conversacion, lo que decimos, que
es la herramienta que generalmente utilizamos las personas para relacionarnos con los demas.

José Angel del Pozo Flérez -15 -




Habilidades Sociales. Manual del Alumno

A. Componentes no verbales

Algunos de los componentes no verbales son la mirada, los gestos, o la expresion facial. Los
aspectos no verbales de la comunicacion acompanan al contenido verbal de dos maneras:

- Enfatizando el mensaje verbal: ambos cddigos van en consonancia. Un ejemplo de esta
situacion tendria lugar cuando, por ejemplo, decimos la expresion “esto es muy importante” y la
acompafiamos con un movimiento de manos, el efecto es mas convincente.

- Contradiciendo el mensaje verbal: cuando el cddigo visual y el verbal no van en consonancia,
solemos darle mas credibilidad a la informacion visual. Recordemos la tipica situacion en la que un
nifilo pequeno nos dice que ha hecho los deberes, mirando al suelo y con un ligero rubor de mejillas.
¢éLe hemos creido?

Algunas de las sefiales no verbales que envia nuestro interlocutor nos llegan de manera
inconsciente. Un ejemplo de senal de la que no somos conscientes es la dilatacion de la pupila. Esta variable
es reflejo del interés que sentimos hacia algo. Las pupilas se contraen si sentimos rechazo hacia algo, y se
dilatan si sentimos atraccion con el objetivo de captar el maximo de informacion. No todas las sefiales no
verbales que emitimos son tan dificiles de controlar como la dilatacion pupilar. Pero la experiencia apunta al
hecho de que las mayores dificultades de las personas a la hora de mejorar su competencia social radica en
el control de los aspectos no verbales de la comunicacion. No es tan importante “qué decir” sino “cémo
decirlo”.

Las expresiones faciales como los gestos estan mediatizados culturalmente. Asi, por ejemplo, juntar
las yemas de los dedos con la palma de la mano hacia arriba, en Espafa significa “lleno”, “abarrotado”.
Mientras que en Bélgica significa “miedo”. En cualquier caso, siempre debemos tener presente que las
conclusiones acerca de lo que nos transmiten los demas se obtienen teniendo en cuenta el conjunto de
todos los canales de informacion, verbales, y no verbales, asi como el contexto donde esta teniendo lugar el

episodio comunicativo.

Veamos a continuacién en detalle diferentes componentes no verbales de la comunicacion, con el
objetivo de ser mas conscientes de su importancia comunicativa y poder trabajar para controlarlos mejor.

a. Distancia interpersonal

Las personas necesitamos un espacio alrededor de nosotros para sentirnos bien. Por ello, tratamos
de mantener una distancia minima con los demas que cambiard en funcidén de la situacion, de nuestro
estado de animo, de la cultura de procedencia, del tipo de personas que nos rodean, etc.

Cada situacion conlleva una distancia minima cuyo acortamiento nos hace sentirnos incomodos y
que tratamos de defender de diversas maneras: cruzar las manos y/o los pies, desviar la mirada, etc. La
invasion de la distancia interpersonal nos provoca malestar. Por tanto, es importante que nos demos cuenta
de las sefales verbales o no verbales que nos envian los demas cuando vulneramos su espacio personal.

Pese a la gran diversidad cultural existente en la delimitacion del espacio personal, los expertos
suelen dividir el espacio en cuatro zonas con respecto a una persona:

- Zona intima (15-45 cm): es el espacio al que pueden acceder las personas con la que tenemos
una relacién muy intima y de afectividad. El contacto corporal es facil, el tono de voz se puede bajar
sin problemas para seguir siendo audible, y nos llegan otras sensaciones como el olor o el calor que
desprende la persona. Sin embargo, la vision completa del interlocutor se dificulta debido a la
cercania.

- Zona personal (46 cm-1,20 m): es la distancia que se guarda en relaciones cercanas, aunque no
intimas (compafieros de trabajo, reuniones sociales, fiestas...) Es una distancia en la que también es
facil el contacto corporal, pero se ve mejor al interlocutor, perdiendo influencia otros sentidos.

- Zona social (1,21 cm- 3,6 m): esta distancia es la que empleamos en relaciones impersonales, la
que solemos mantener cuando nos relacionamos con personas que no conocemos. Suele requerir un
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mayor volumen de voz.
- Zona publica (mas de 3,6 m): este espacio es el que se extiende hasta el limite de lo visible y lo
audible. Es el de las ocasiones publicas, y los actos formales.
b. El contacto fisico
El contacto fisico que se utiliza en las conversaciones cambia muchisimo en funcion del contexto en
el que tenga lugar, la edad de los interlocutores (a los nifios, por ejemplo, se les suele tocar mas), y
fundamentalmente de la relacién que tengan las personas. Utilizar el tacto durante las interacciones sociales
cumple dos funciones:
- Es una manera de dar a conocer actitudes y emociones, ya que a través del tacto informamos de
que sentimos afecto o solidaridad. Tocar es sefial de expresividad y de extroversion. En algunos
casos, es ademas indicativo de diferencia de estatus, cuando el contacto fisico es unidireccional.

Tiende a mantener mas contacto fisico la persona de mayor estatus.

- Es una sefal que regula la interaccion social. Es el caso de los saludos, las despedidas, las
felicitaciones o los gestos habituales de cortesia.

La utilizacion del contacto fisico como un recurso comunicativo se suele utilizar mas en unas
situaciones que en otras:

- Cuando damos consejo, mas que cuando lo pedimos.

- Al dar una orden, mas que cuando la recibimos.

- Al pedir un favor, frente al hecho de aceptarlo.

- Al intentar persuadir de algo, mas que cuando estamos siendo persuadidos.
- En conversaciones sobre temas emotivos y profundos.

- En ambientes distendidos, como fiestas o conciertos.

- Cuando tratamos de transmitir estado de excitacidn, mas que cuando estamos del lado de la
persona que escucha.

- Cuando recibimos mensajes de preocupacion, mas que cuando somos nosotros los que transmitimos
preocupacion.

Hay enormes variaciones culturales en lo que se refiere a la cantidad y el tipo de contacto fisico que
se da en las interacciones sociales. Por ejemplo, para dos personas de origen latino es algo habitual
saludarse con un fuerte abrazo, sin embargo en Japdn el saludo consiste en inclinar el cuerpo situandose
enfrente de la persona a la que se saluda. Al igual que en el caso del espacio personal, debemos estar
atentos a las sefiales de agrado o desagrado que nos envian los demas en relacion a nuestra forma de
expresarnos utilizando el contacto fisico.

C. Postura corporal
La postura de nuestro cuerpo cuando nos comunicamos, puede ser tanto o mas comunicativa que el
propio contenido verbal. Podemos diferenciar varios tipos de posturas, atendiendo a las emociones y las
actitudes que expresan:
- Acercamiento: la inclinacion hacia delante del cuerpo es sefal de que estamos prestando atencion
y que nos interesa lo que nos dice la otra persona. También lo es el hecho de que los brazos y
piernas no se crucen, asi como las manos extendidas hacia el interlocutor.

- Retirada: cuando una situacion comunicativa no nos interesa, volvemos el cuerpo hacia atras, o
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incluso lo retiramos.

- Expansion: el cuerpo estd erguido, el tronco recto, incluso ligeramente echado hacia atras,
hombros subidos, y cabeza erguida. Es la postura del orgullo, de la arrogancia, incluso del desprecio
a los demas. Esta postura se puede ver reforzada colocando las manos entrelazadas en la nuca.

- Contraccion: el cuerpo esta retraido sobre si mismo (hombros hundidos, cabeza inclinada hacia
abajo, pecho hundido, brazos que cuelgan...); es una postura reflejo de depresidn, estado de animo
bajo y/o inseguridad.

Utilizar una postura corporal correcta nos puede servir para ser mas convincentes y mejores
comunicadores si sirve para acompafiar al habla. Un cambio de postura puede llamar la atencion del
interlocutor e indicar que se va a cambiar de tema, o que se quiere darle mucho énfasis a lo que se va a
decir, o bien para tomar o ceder la palabra.

d. Orientacion corporal

La orientacion del cuerpo se define como el grado de desviacion de las piernas y los hombros con
respecto a la otra persona. Hablar cara a cara, con los cuerpos frente a frente, es sefal de intimidad, o de
concentracion y no querer ser interrumpidos.

La orientacion frontal, pero ligeramente modificada hacia el lado, facilita la interrupcion intermitente
del contacto ocular. Si la orientacion del cuerpo se desvia bastante, puede ser sefial de frialdad, y de falta de
interés en mantener la conversacion.

Sin embargo, en un contexto como una fiesta, o una reunion, el hecho de que dos personas se
coloquen formando un angulo de mas de noventa grados, es sefial de invitacion a otras personas para que
se incorporen a la conversacion.

e. Gestos/movimientos del cuerpo

Un gesto se define como una accion no verbal breve que realiza la persona (por ejemplo, posarse el
dedo indice sobre los labios) para que sea percibido por uno o mas interlocutores, y que tiene como objetivo
proporcionar algun tipo de informacién (en este caso, que deseamos que haya silencio). Los gestos mas
usuales de la comunicacion cotidiana se realizan con las manos, y con la cara. Estan muy unidos a la cultura,
aunque algunos de ellos son compartidos por muchos paises.

Las palabras y los gestos pueden estar en consonancia, como en el ejemplo anteriormente citado, o
pueden proporcionar informacion contraria. Asi seria en el caso en el que afirmamos que estamos muy
tranquilos, pero a la vez nos comemos las ufias. Generalmente los expertos suelen recomendar la utilizacion
de gestos, no excesiva, y acorde con el contenido verbal, ya que proporcionan mayor expresividad,
caracteristica que los interlocutores suelen valorar positivamente.

Algunos gestos son mas faciles de controlar que otros. En general, cuando hablamos, le hacemos
mas caso a las expresiones faciales, y somos cada vez menos conscientes de nuestros movimientos
conforme nos alejamos de la cabeza. Esto significa que los movimientos y la postura de esas zonas alejadas,
como los pies, son los que mas fiables a la hora de “hablarnos” del verdadero estado emocional de alguien.
Si ordenamos las conductas en funcién de su credibilidad, este seria el resultado, de mayor a menor
credibilidad:

- Senales involuntarias, auténomas: son conductas que cuesta mucho controlar, como por ejemplo los
temblores, como el de las manos o el de las de piernas cuando estamos nerviosos o tenemos miedo.

- Sefales con las piernas y los pies: los movimientos de piernas y de los pies delatan en muchas
ocasiones lo que verdaderamente siente nuestro interlocutor. ¢éNos creeriamos que alguien nos diga
gue estd muy tranquilo y pasandoselo bien con nosotros si no para de mover la pierna de arriba
abajo sin parar?

- Gestos con las manos que no son conocidos, que no tienen una identidad como tal: moverse el
anillo, frotar las manos contra un tejido, juguetear con un objeto pequeno entre los dedos. Pueden
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evidenciar cierto nerviosismo y preocupacion.

- Gestos con las manos identificados como tales, como subir el pulgar hacia arriba, o formar un circulo
con el pulgar y el indice. Estos gestos son facilmente controlables de forma voluntaria.

- Expresiones faciales. Es facil fingir una expresion facial acorde con el mensaje verbal, aunque los
buenos observadores pueden notar pequefas sefales en la cara que desmientan la primera
impresion, como un pequerfio movimiento de cejas, o de labios.

- Verbalizaciones. El ultimo lugar en la escala de sinceridad lo ocupan las palabras.
f. Movimientos con las piernas y los pies

Lo ideal es que las piernas estén en posicion relajada. En funcion del contexto, se puede
recomendar alguna postura concreta. Asi, por ejemplo, durante las entrevistas de trabajo no se suele
recomendar que se crucen las piernas. Se podria interpretar, dependiendo de otras variables presentes,
como un gesto de excesiva informalidad, o bien, por el contrario, como actitud defensiva. La posicién ideal
para una conversacion formal es aquella en la que la pantorrilla y el muslo forman un angulo de noventa
grados.

Los movimientos que se asocian a tension son:
- Oscilaciones ritmicas arriba-abajo del pie.
- Apretar con fuerza las piernas entre si.

- Cambios muy frecuentes en la posicion de las piernas. Cruzarlas sobre un lado, luego sobre otro,
estirarlas.

g. Gestos con las manos

La forma de mover las manos que tiene una persona esta determinada por su cultura, edad, sexo,
estado de animo o nivel de fatiga. Generalmente las personas socialmente habilidosas gesticulan con sus
manos mas que las que no lo son, aunque sin excederse, ya que soélo lo hacen durante un 10% del tiempo
de la conversacion total.

Los expertos recomiendan utilizar las manos para acompanar las palabras, y asi transmitir sensacion
de franqueza y seguridad. Pero tampoco debemos mover tanto las manos como para desviar la atencién de
nuestro interlocutor. Un ejemplo de situacién en la que los gestos acompanan al contenido verbal, tendria
lugar si acompafiamos la expresion “No podia mas con aquella situacion”, con un movimiento de ambas
manos en direccién contraria.

Pero los gestos con las manos también pueden servir para ilustrar nuestras emociones y actitudes.
Veamos algunos gestos y la emocion o actitud que en muchos casos suelen tener asociados, siempre en
funcion del contexto:

Colocarse la mano sobre el pecho: sinceridad.
- Juntar la punta de los dedos de ambas manos: confianza en uno mismo.
- Manos muy apretadas, tensas, o que juguetean con cualquier objeto: nerviosismo.
- Tocarse la barbilla: actitud pensativa, de toma de decisiones.
h. Gestos con la cabeza
Los movimientos de la cabeza, como todos, varian en funcidon de la cultura. Quizas la excepcion sea

el gesto de afirmacion y de negacion, que aparecen incluso en personas ciegas de nacimiento. El signo de
afirmacion, suele ser utilizado ademas de para afirmar, como una muestra de escucha activa, es decir, de
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gue se esta escuchando con interés a la otra persona. Pero la utilizacion excesiva puede dar sensacion al
otro de que se quiere acabar la conversacion pronto.

Durante una conversacion la cabeza debe moverse acompafando exclusivamente a la mirada, de una
manera discreta y suave, para evitar distracciones y dar sensacion de incomodidad.

i Expresiones faciales

Las expresiones de la cara son probablemente la variable que mas observamos para obtener
informacion de las emociones de nuestros interlocutores. Tenemos un elevado control sobre nuestra
expresividad facial pero, parece demostrado que, cuando una persona esta utilizando una expresion facial
no acorde con su verdadero estado de animo, en su cara aparecen durante breves momentos sefiales de la
emocion verdadera, que a menudo pasan desapercibidas para los demas.

La expresividad facial cumple las siguientes funciones:

- Indicar emociones: diversos estudios transculturales han puesto en evidencia que existen seis
emociones basicas: alegria; sorpresa; tristeza; miedo; ira; asco/desprecio. Las expresiones faciales
de estas emociones son comunes a todas las culturas, e innatas, es decir, nacemos con la capacidad
de emitirlas, no nos tienen que ensefar a hacerlo. Las diferencias entre culturas radican en dos
aspectos. El primero de ellos es el Desencadenante de la emocién: lo que hace sentir alegria,
sorpresa, etc., es muy diferente en las distintas culturas del planeta. El segundo es la Intensidad de
la_emocién: hay culturas que favorecen mas la expresividad que otras. Las emociones se pueden
fingir, aunque ya hemos comentado anteriormente que la emocion verdadera aparece reflejada en
el rostro aunque sea durante unos segundos. Ademas hay otros indicadores de las emociones, tales
como la postura corporal, o los gestos, y otras variables incontrolables, como el rubor en las
mejillas que aparece cuando estamos avergonzados o el sudor en las palmas de las manos que
aparece cuando estamos nerviosos.

- Proporcionar retroalimentacion: ya hemos visto la importancia que tiene darle a entender a la
otra persona que la estamos escuchando, que atendemos a lo que nos cuenta. Una forma de
indicarselo puede ser utilizando expresiones faciales acordes con el contenido. Por ejemplo, poner
cara de sorpresa cuando el mensaje es muy llamativo, o de seriedad cuando el relato asi lo requiera.
Utilizando expresiones faciales no interrumpimos a la persona que habla y a la vez le estamos dando
un mensaje.

- Expresar actitudes hacia los demas, o hacia la situacion: Una imagen vale mas que mil
palabras, y en muchos casos ver la cara de alguien nos indica si siente atraccion o repulsidén hacia
algo o hacia alguien, sin necesidad de palabras.

- Proporcionar mas expresividad al contenido verbal: suelen ser valoradas como mejor
comunicadores aquellos que acompanan sus palabras de expresiones faciales acordes con el
contenido.

j. La mirada

El contacto ocular es un aspecto muy importante. La duracion del mismo dependera de aspectos
como la relacion que exista entre las personas. Por ejemplo, dos personas enamoradas se miran durante
mas tiempo a los ojos que los compafieros de trabajo. Las personas socialmente competentes suelen mirar a
la mitad superior de la cara del interlocutor, incluyendo los ojos. Es frecuente el hecho de que la persona
que mira mas, provoca mas respuesta comunicativa en los otros.

Generalmente se mira mas cuando se esta escuchando que cuando se habla. Esto se debe a que la
mirada sirve para acompanar el discurso, asi, una pausa en nuestro monologo puede verse acompanada de
un desvio momentaneo de la mirada. En las situaciones en las que estamos hablando con mas de una
persona, debemos mirarles a todas. Cuando estamos escuchando, no mirar puede ser interpretado como
falta de interés, distraccion, prisa. Supone una invitacion al otro para que deje de hablar.
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En general, utilizamos, consciente o inconscientemente, el recurso comunicativo de la mirada
cuando:

- Nos interesan las reacciones que tiene el interlocutor, su opinidn, sus emociones, sus reacciones,
etc.

- Estamos interesados en la otra persona, nos gusta y nos sentimos atraidos por ella.

- Poseemos un estatus superior. Suele ocurrir que los jefes miran mas a los ojos de sus subordinados,
que éstos a sus superiores.

- Somos extrovertidos.
- Estamos escuchando.

- Pertenecemos a una cultura que concede valor al contacto visual.
- Estamos situados lejos de la otra persona.

- Sentimos necesidad de ser aceptados.

Y es menos probable que miremos a los o0jos cuando:
- La distancia fisica con la otra persona es muy corta.
- Hablamos de temas que nos resultan dificiles o son muy intimos.
- No nos interesa la otra persona, 0 nos cae mal.
- Somos introvertidos.
- Nos sentimos confusos, tristes, avergonzados, o inferiores a la otra persona.
- Queremos ocultar algo.
- Pertenecemos a una cultura que no valora o incluso penaliza la mirada directa.

- No nos interesa ser aceptados por la otra persona.

LECTURA. Un abrazo es un mensaje politico. Francesco Manetto. Diario El Pais. 28/10/2008

El lenguaje corporal es decisivo en las relaciones institucionales - Las diferencias culturales y de
género pueden degenerar en conflictos

Ella acababa de llegar. Y él la recibid, en publico, con un efusivo abrazo. Ha ocurrido mas de una vez, y el
episodio tal vez no tendria mayor trascendencia si sus protagonistas no hubiesen sido la canciller federal
alemana, Angela Merkel, y el presidente francés, Nicolas Sarkozy, en escenarios tan expuestos desde un punto
de vista mediatico como cumbres de la Unién Europea o visitas oficiales. Y, sobre todo, si la mandataria alemana
no hubiese mostrado cierto recelo en las imagenes captadas por las camaras. Ademas, una noticia difundida la
semana pasada aseguraba que esas muestras de afecto del francés la molestan "un poco".

¢éSe trata de un problema de incompatibilidad cultural? ¢O es mas bien una cuestion de diferencias de género?
Berlin no tardd en rechazar esos comentarios calificandolos de "bulo" y de "patrana en toda regla". Pero el caso
es que, al margen de este desmentido, los modales y la gestualidad de ambos son diametralmente distintos. Y,
como todos los lenguajes, incluso los no verbales desempefian un papel fundamental en el terreno de la
comunicacion politica. éDe qué dependen estas actitudes? éSignifica esto que los besos y los abrazos pueden
ascender al rango de mensaje institucional? Y, sobre todo, ¢es cierto que en los circulos de poder las mujeres se
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enfrentan a codigos de conducta mas masculinos?

La diputada socialista Marivi Monteserin, quien fuera la encargada de defender en el Parlamento la ley contra la
violencia de género, lo tiene claro. "A los hombres les suele salir un instinto protector y seudopaternalista”,
explica. Por ello, no tienen reparo en abrazar a una colega en determinadas circunstancias, son mas dados al
compadreo y, por ejemplo, no dudan en "cogerte del hombro". Esto ocurria mas a menudo hace unos afios,
pero, segun cuenta Monteserin, "cuando eres la Unica mujer en una reunion de 25 hombres, te sientes el centro
de atencidn sin pretenderlo".

En la menor presencia histdrica de la mujer en la vida publica reside una de las causas de esta actitud, en
opinion de la consejera de Estado Amparo Rubiales. "Los hombres suelen estar acostumbrados a tratar a las
mujeres como tales, no como iguales”, explica. Mientras que el piropo, aunque pueda resultar "agradable”, no
deja de ser algo estrictamente fuera de lugar en un contexto laboral o publico.

De todas formas, para los expertos en comunicacion es cierto que la gestualidad y lo no verbal transmiten a
diario mensajes nada despreciables en la vida politica. Y si, por ejemplo, esos modales paternalistas suelen
remitir, segun Rubiales, a una cultura de derechas, en opinion de Roberto Izurieta, docente de organizacion
politica de la Universidad George Washington y asesor de campafias, "en el ambito de las relaciones
internacionales, las relaciones personales desempefan un papel importantisimo". "La quimica de los politicos
puede detener o hacer avanzar de forma positiva los acuerdos y esas mismas relaciones diplomaticas". En una
cumbre, en una cena, en una reunion entre representantes de distintos paises o en un debate retransmitido por
television, el uso del cuerpo, la postura, los movimientos de las manos, una sonrisa o incluso un beso pueden
resultar aspectos decisivos. Todo tiene que ver, segln los expertos, con el caracter, el sexo, la cultura o la
procedencia de cada uno.

Las investigaciones del zodlogo y antropdlogo britanico Desmond Morris han demostrado, por ejemplo, que los
arabes, los paises mediterraneos y africanos pertenecen a culturas "de contacto”, y por otro lado
norteamericanos, escandinavos, anglosajones y asiaticos pertenecen a culturas de "no contacto". Y algunos
estudios realizados en lugares publicos describen estas diferencias. Si una pareja finlandesa pasa, por ejemplo,
una hora en una cafeteria, las probabilidades de que se toquen, se acaricien o se besen son extremadamente
menores que las de una pareja francesa o espainola.

Este tipo de diferencias pueden desembocar en auténticos malentendidos o incluso escenas algo embarazosas
en un escenario institucional. Veamos un ejemplo. Hace unas semanas, la candidata estadounidense a la
vicepresidencia por el partido republicano, Sarah Palin, recibié durante una reuniéon en Nueva York con el
presidente paquistani, Asif al Zardari, unos piropos que parecian trascender lo estrictamente diplomatico.
Zardari, segun informaban varios medios, dirigid a Palin palabras como "usted es todavia mas encantadora en
persona", o "si insiste, podria abrazarla", desenfundando ademas una amplia sonrisa y acercandose mas de lo
habitual en EE UU a su interlocutora. Mientras Palin se mostré algo incomoda en las fotografias, el presidente
paquistani fue criticado por la prensa de Islamabad por su "excesiva" desenvoltura tan sélo unos meses después
del asesinato de su esposa, Benazir Bhutto. Es decir, que en ese caso la comunicacion de Zardari, segun los
expertos, fallé por unos excesos a los que se afiadia también un sesgo cultural.

Porque, sencillamente, no tiene las mismas caracteristicas un cara a cara, por ejemplo, entre un estadounidense
y un europeo, entre un noruego y un griego, o entre una estadounidense y un paquistani. Las culturas de lengua
arabe han desarrollado un lenguaje corporal que nada tiene que ver con la comunicacién no verbal occidental.
Incluso dentro de las llamadas culturas de contacto, ademas, existen diferencias significativas con sélo cruzar el
Mediterraneo. En Espafia, por ejemplo, a menudo, se saluda a un amigo con una palmadita en la nuca. Si se
hace ese mismo gesto, por ejemplo, a un egipcio, se incurre en un agravio.

La comunicacién no verbal puede incluso trascender una ofensa cuando hablamos de los circulos de poder.
Porque, entre los politicos, la gestualidad es un rasgo del caracter que tiene mucho que ver con el carisma y con
la proyeccion de una imagen ganadora. ¢éDe qué depende entonces ese éxito visual? "El carisma no es de una
sola clase", apunta Ricardo Izurieta, que ha seguido de cerca la campafia de los candidatos a la presidencia de
EE UU. "Porque el carisma es la emocion de quien esta contento consigo mismo". Y, para estarlo, lo deseable
consistiria en adaptar el protocolo, obviamente dentro de los limites de la decencia, al caracter de cada uno.

La eleccion de John McCain durante el primer debate con Obama, el pasado 30 de septiembre, fue por ejemplo
lo que mas llamé la atencidn de los expertos en comunicacion y asesores de imagen. Y es que McCain apenas
mird a su contrincante, mientras que Obama siempre se dirigia a su interlocutor en el platd. Se traté de una
eleccion que probablemente influyé en muchos de los mas de 50 millones de espectadores. "En las campaiias
electorales, las expresiones corporales y gestos constituyen aspectos fundamentales. No hay que olvidar que el
acto del voto es, en definitiva, un acto de confianza, y la confianza es un sentimiento, es algo que pertenece a
la esfera emocional. En un debate, por ejemplo, encontramos posturas, expresiones, caras que sobrepasan
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muchos conocimientos racionales e institucionales", explica Izurieta.

Pero, écomo conseguir que un candidato proyecte esa confianza? éAdemads de la mirada, son necesarios unos
abrazos, unas sonrisas, un llanto y una clara efusividad? Depende. En Italia, el primer ministro, Silvio Berlusconi,
se gano la simpatia de millones de votantes apareciendo en sus cadenas de television contando chistes o
interpretando temas clasicos de la cancidn napolitana. Las lagrimas que velaron los ojos de Hillary Clinton
mientras contestaba una pregunta sobre su estado de dnimo durante una entrevista en enero pasado fueron
relacionadas con su victoria ante Obama en las primarias de New Hampshire, celebradas justo después de esa
entrevista.

"Los buenos entrenadores de politicos en campafias electorales conocen una de las reglas basicas de la
comunicacion institucional", prosigue Izurieta. "Ante todo, no hay que tratar de cambiar la forma de ser de los
candidatos. Es importante tener en cuenta que los debates, los encuentros y las relaciones internacionales e
institucionales se desarrollan en escenarios antinaturales e incomodos por definicion. Pues bien, hay que tratar
que el candidato se encuentre, en cambio, comodo. Y para sentirse cdmodos hay que desarrollar ciertas
habilidades de cada uno. Es un caso parecido al de los deportistas. Existen, ademas, técnicas para desarrollar
ese tipo de carisma ante un publico moderno, que percibe mas y mas la comunicacion de la imagen como algo
decisivo. Aqui se encuentra la importancia de la comunicacién corporal".

Ademas de tener un sesgo de género y cultural, los gestos también revelan un aspecto temporal. Lo explica
Enrique Garcia Huete, director de la consultora y centro de formacién Quality Psicélogos. "En la época de
nuestros abuelos, nunca se les hubiese ocurrido dar un beso en la mejilla a una chica en plblico". Y es que, si
por un lado el cuerpo y sus mensajes se adaptan a los cambios generacionales, también es verdad que existe un
rasgo ancestral en nuestras expresiones o nuestros movimientos.

Por esta razon, en palabras de Garcia Huete, un personaje de la esfera publica deberia ser consciente de la
necesidad de coherencia entre lenguaje verbal y no verbal. "Los primates se comunicaban entre si a través de
signos, y sblo después se desarrolld el lenguaje verbal", dice. Pero, {por qué tiene que haber coherencia?
Pongamos un ejemplo. "Si alguien dice ante un auditorio 'voy a la izquierda' y al mismo tiempo levanta la mano
hacia la derecha, la mayoria de los que escuchan y observan asumira este mensaje: 'ese sefior va hacia la
derecha". Por eso es importante que las palabras vayan acompafiadas de gestos coherentes. Empezando por la
mirada.

"Y es que el contacto visual es lo fundamental. Si un interlocutor baja los ojos 0 no sostiene la mirada, por
ejemplo, se puede llegar a creer que estd mintiendo", afade este psicologo acostumbrado al entrenamiento de
personajes publicos en cuestion de comunicacién no verbal. La distancia fisica entre personas también
desempeiia un papel muy importante. "Si, por ejemplo, alguien entra en nuestro campo de movimiento y
reculamos, se suele producir un ruido que puede llegar a la interrupcion de la comunicacion que estabamos
manteniendo".

Las mujeres, a este proposito, suelen sentirse menos nerviosas cuando su llamado espacio vital es invadido por
otras mujeres, aunque sean desconocidas; sin embargo pueden reaccionar con mas desconfianza si lo hace un
hombre. Todo lo contrario ocurre, generalmente, en los cédigos de conducta masculinos.

De todas formas, si bien son evidentes las diferencias culturales y de género, también existen algunas
excepciones de la regla. Se trata de las expresiones de la cara. Al respecto ya Charles Darwin escribid, a finales
del siglo XIX, La expresion de las emociones en los animales y en el hombre. En ese texto, el cientifico afirma
que existen unas emociones ancestrales comunes, si llegamos a generalizar, a todos los mamiferos, de la raza
humana al mono, pasando por ejemplo por los canidos. Se trata de la célera, la alegria la tristeza o el miedo. En
particular, la manifestacién publica de la alegria puede constituir la clave del éxito de un mensaje politico. éPor
qué? "Se dice que alrededor del 60% de las emociones y de lo que sentimos se puede leer en los gestos y las
expresiones del rostro", comenta Garcia Huete. "Y la gente, a veces de forma inconsciente, se fijara mucho en
estos aspectos, asi como en los movimientos de las manos".

En este ambito gestual, los ademanes excesivos suelen transmitir inseguridad. Veamos dos casos opuestos. El
presidente del Gobierno, José Luis Rodriguez Zapatero, tiene una gestualidad de las manos mucho mas medida
que lideres politicos como Silvio Berlusconi o Hugo Chavez. A este propoésito se recuerda cuando el ministro de
Exteriores del Gobierno de Aznar, Josep Piqué, fue sefialado con unos cuernos por Berlusconi durante la foto de
grupo de una cumbre europea celebrada en Caceres 2002. Entonces Piqué restd importancia al incidente
diciendo que se trataba de un problema de perspectiva y de un efecto visual. Cuestion de elegancia. Que, tanto
expresada en palabras como en gestos, constituye la verdadera regla de oro en la comunicaciéon personal e
institucional.
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La gramatica de los gestos

- La mirada. El contacto visual puede convertirse en uno de los aspectos mas importantes de una conversacion.
El mirar hacia abajo, por ejemplo, se suele interpretar con una mentira.

- El rostro. Alrededor del 60% de las emociones que sentimos se puede leer a través de las expresiones de la
cara. Ya Darwin sefialé que existen sentimientos que se manifiestan de forma parecida en todos los mamiferos:
alegria, cdlera, miedo o tristeza.

- Las manos. El exceso de movimientos de las manos puede transmitir inseguridad, mientras que la carencia de
ademanes comunica falta de expresividad.

- La distancia. El espacio fisico desempeiia un papel decisivo. Si, por ejemplo, alguien entra en el llamado
espacio vital de un interlocutor y éste recula, se suele producir una especie de ruido que, en casos extremos,
puede degenerar en la interrupcion de esa conversacion.

B. Componentes paralingiiisticos

Los componentes paralinguisticos son variables de la voz, diferentes al contenido del mensaje, pero
que lo modulan. Al igual que ocurre con los componentes no verbales, son en muchas ocasiones dificiles de
controlar, y necesitan de un esfuerzo y trabajo personal para tratar de cambiar aquellos aspectos que nos
perjudican en nuestras interacciones sociales. Es dificil, por ejemplo, acostumbrarnos a hablar mas despacio
de como habitualmente hacemos.

a. Fluidez

La fluidez del habla se ve disminuida por silencios, muletillas, repeticiones, etc. Para algunas
personas las dificultades en fluidez del habla escapan a su control consciente, y les puede resultar dificil
superarlas, ya que estan muy generalizadas. Para otras, los problemas de fluidez aparecen Unicamente en
situaciones concretas, especialmente en las que suponen un incremento de la ansiedad o de inseguridad.

En general, la falta de fluidez del habla se interpreta, dependiendo de la situacion concreta, como
inseguridad, aburrimiento, incompetencia, o falta de interés por el contenido de la conversacion. No es
bueno, por, tanto, que la falta de fluidez sea una variable que acompafie habitualmente a nuestra forma de
hablar, y debemos trabajar para mejorarla.

Hay tres tipos de problemas de fluidez:

- Excesivo uso de silencios. Los silencios alargados en mitad de una sentencia dificultan la
comunicacion. Las personas valoramos aun mas negativamente el exceso de silencios cuando
proceden de desconocidos. Solemos atribuirlos a ansiedad, enfado o desprecio.

- Excesivo uso de muletillas. Las muletillas (“eh”, “bueno”...) son palabras que se repiten en
exceso en el discurso, para “rellenar silencios” entre ideas. Suelen denotar que la persona esta
nerviosa, y en ocasiones que esta aburrida.

- Aparicion de tartamudeos, repeticiones, omisiones, pronunciaciones incorrectas. Este tipo
de dificultades suelen ser las mas dificiles de eliminar, y a veces es necesario recurrir a terapia del
lenguaje. Es importante saber, pues, que hay profesionales capacitados para erradicarlas.
b. Velocidad

La velocidad media que empleamos las personas al hablar es de 125 a 190 palabras por minuto. Por
encima de 275 6 300, el habla comienza a ser ininteligible para los demas. Hablar rapido suele ser
interpretado como sefial de emociones tan dispares como alegria, sorpresa o ansiedad.

Hablar excesivamente despacio también puede hacer que la otra persona pierda el hilo, dificultando
la comunicacién. La baja velocidad de habla puede ser sefial de aburrimiento, de depresion, o de confusion.
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C. Volumen

Los cambios en el volumen de voz tienen como objetivo fundamental lograr que los demas puedan
escuchar lo que decimos. En muchas ocasiones el volumen de voz empleado no se ajusta a las necesidades
reales.

Un volumen muy bajo de voz suele transmitir a los demas actitudes como sumision, tristeza, o
timidez. Por el contrario, la voz muy elevada puede indicar, segin el contexto, seguridad, dominio,
extraversion, persuasion o ira. El volumen moderado casi siempre se asocia a caracteristicas positivas, como
agrado o alegria.

El contexto es el que determina el volumen de voz mas adecuado, aunque la tendencia que debe
guiarnos siempre es la de no gritar, pero a la vez conseguir que se nos escuche con claridad. Un fendmeno
que tiene lugar con frecuencia es el hecho de que las personas utilizamos un volumen correcto de voz,
excepto en situaciones especialmente dificiles para nosotros, como pedir un favor, o rechazar una peticion
de un amigo o un compaiiero de trabajo. Es importante por tanto centrar nuestros esfuerzos en estas
situaciones para mejorar nuestro desempefio.

d. Tono

El tono de la voz es la cualidad que se produce por la mayor o menor tension de las cuerdas vocales,
dando como resultado una voz mas aguda o mas grave. Esta variable se considera fundamental, ya que
diferentes tonos pueden cambiar completamente un mismo mensaje verbal. La expresion “iMe ha encantado
el concierto!” la podemos decir con un tono sarcastico o convincente. Ademas, una misma frase podemos
decirla cambiando el tono de manera que se haga hincapié en una palabra u otra, y variando asi la
intencionalidad del mensaje. Veamos el siguiente ejemplo, en el que se ha subrayado la palabra que se ha
querido enfatizar hablando:

Ojald que vuelva a verlo. La intencion es enfatizar el deseo, el interés por verlo de nuevo.

Ojald que vuelva a verfo. Aqui se quiere expresar que lo que se desea es verlo, no mantener otro
tipo de contacto que no sea el contacto directo.

En los casos en los que el tono proporciona una informacion contraria al contenido verbal, se suele
conceder mayor credibilidad al tono de voz. Un tono mondétono, que no cambia, es sefial de aburrimiento y
la monotonia.

Es conveniente cambiar el tono a lo largo de la conversacion, ya que asi se logra dar mayor
sensacion de dinamismo. Esto se puede lograr de varias maneras:

- Cambiando el tono en las palabras que nos interesa resaltar.
- Elevando el tono al final de las preguntas.
- Bajando el tono al final de las afirmaciones.

e. Latencia

La latencia es el tiempo que transcurre entre el final de la frase que emite un interlocutor y el
comienzo de otra por parte del otro interlocutor. Generalmente, las latencias muy cortas se asocian a
conversaciones muy animadas y a discusiones. Por el contrario, las latencias largas se suelen dar en
conversaciones “pasivas”, es decir, en las que al menos una de las personas que habla no expresa con
claridad sus ideas.

Lo ideal para que la conversacion sea fluida y comoda para todos los participantes es dejar que los
demas terminen sus oraciones antes de hablar nosotros. Pero si la situacion lo requiere, (pensemos en el
caso de los vendedores que no parecen poner fin a su discurso), estamos en nuestro derecho de interrumpir

V/AEA\Y

al interlocutor, con expresiones del tipo “ahora no puedo atenderte”, “me lo voy pensar”, etc. Siempre es
preferible decir este tipo de frases que quedarnos callados y dejar que tenga lugar un incomodo silencio.

José Angel del Pozo Flérez - 25 -



Habilidades Sociales. Manual del Alumno

C. Componentes verbales

El contenido verbal determina el objetivo de la comunicacion, lo que nos proponemos cuando
hablamos con los demas, desde mantener una conversacion sobre cualquier tema hasta hacer una peticion.
Algunos de los objetivos que nos proponemos son:

- Iniciar y mantener conversaciones.
- Hablar en publico.
- Pedir cambios en la conducta de los demas.
- Expresar amor, agrado, afecto, o bien, molestia, desagrado, o enfado.
- Defender los propios derechos.
- Pedir favores y rechazar peticiones.
- Hacer y aceptar cumplidos.
- Expresar opiniones personales, aunque sean de desacuerdo.
Para que la comunicacion sea eficaz es conviene tener en cuenta los siguientes aspectos:
- Tiempo de habla
- Retroalimentacion
- Utilizacion de preguntas

El tiempo que habla cada interlocutor debe ser equivalente. Los estudios demuestran que las
personas que hablan mas del 80% del tiempo que dura una conversacion no son bien valorados, se les
considera egocéntricos. Tampoco lo son los que hablan menos del 20% del tiempo.

En una conversacion la retroalimentaciéon, como ya hemos visto, es fundamental. Debemos
demostrar al interlocutor que estamos escuchando, asi como la reaccion que nos provoca lo que nos dice
(interés, alegria, tristeza, etc.). Podemos demostrar atencion a lo que nos dicen de diversas maneras:

- Manteniendo el contacto ocular.

- Asintiendo con la cabeza.

- Utilizando expresiones del tipo “¢si?”, “claro”, “ya veo”

- Parafraseando al interlocutor: “Entonces lo que te paso es que...".

- Repitiendo algunas palabras del interlocutor.

- Indicando el sentimiento que produce en nosotros lo que nos estan contando: “Me estas dejando de
piedra”.

- Haciendo preguntas sobre lo que nos estan contando:"¢éComo te sentiste cuando tu compariera se
fue?”.

Es conveniente utilizar preguntas, ya que son una herramienta fundamental para:

- Mantener una conversacion: las preguntas son una forma de invitar a la otra persona a que siga
hablando. Si un compafiero nos cuenta lo que ha ocurrido en un congreso, podemos alargar la
conversacion preguntandole sobre aspectos concretos: ¢Qué ponencia te gustd mas? éPudiste visitar
la ciudad? ¢Conociste a alguien interesante? Estas preguntas u otras similares daran lugar a nuevas
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oportunidades para que la conversacion continle.

- Obtener informacién: conocer mas datos sobre lo ocurrido alarga la conversacion, y es muy Util
cuando el objetivo de la conversacién es resolver un problema.

- Proporcionar retroalimentacion.

- Influir en el comportamiento de los demas: las preguntas ayudan a que reflexionemos sobre el
resultado de nuestro comportamiento y nos planteemos, si es necesario, un cambio. Un ejemplo
podria ser “¢Como piensas que me he sentido yo con tu forma de actuar?”

Hay dos tipos fundamentales de preguntas:

- Abiertas: Aquellas cuya respuesta exige mas de un monosilabo o de una oracion corta. Un ejemplo
de pregunta abierta seria “¢Qué pasd en la fiesta?” Este tipo de preguntas invitan al interlocutor a
que hable durante mas tiempo.

- Cerradas: las preguntas cerradas se contestan con un monosilabo o a lo sumo dos o tres palabras;
son preguntas del tipo “¢Te lo has pasado bien?”. Se puede apreciar que facilitan menos la
conversacion.

PRACTICA

De las tres preguntas que te proponemos a continuacion, ¢Cual de ellas facilita mas la
comunicacion?

1. ¢Te lo pasaste bien €l fin de semana?
2. (Qué tal el fin de semana?
3. EQuE hiciste el fin de semana?

Las preguntas abiertas facilitan mas la comunicacion que las cerradas, por tanto la tercera opcion
es la mas adecuada.

3.2. Estilos de comunicacion

El comportamiento social de las personas podemos situarlo en un continuo de estilos de respuesta
que va del agresivo, al pasivo, pasando por el asertivo.

Una persona que se comporta de forma pasiva no expresa con claridad lo que desea o lo que
piensa, y por lo tanto es posible que no le respeten sus derechos, que elijan por ella, o incluso que se
aprovechen de ella. Los componentes verbal y no verbal del comportamiento inhibido dan a entender a los
demas ideas como: “yo no cuento”, “mis necesidades son menos importantes que las tuyas” o “eres mas
importante que yo”. En ocasiones, puede ocurrir que el ser avasallados constantemente produzca en las
personas explosiones de ira, como resultado de una acumulacion de tension, y se comporten de manera

agresiva.

El comportamiento agresivo pretende conseguir los objetivos propios sin respetar los de los
demas, o incluso a expensas de ellos, llegando incluso a avasallar a la otra persona. Los mensajes que
Y/A\\

llegan a los demas son del tipo “esto es lo que yo quiero, y es mas importante que lo que quieres tu”, “esto
es lo que pienso, y es correcto, a diferencia de lo que piensas tu”.

El comportamiento asertivo, sin embargo, respeta los derechos basicos de los demas, aun
tratando de conseguir los objetivos propios. La persona que se comporta de modo asertivo no amenaza, no
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castiga a los demas. “Esto es lo que pienso”, “Esto es lo que siento”, “Yo veo asi las cosas”, son ideas que
transmite la persona que se comporta de forma asertiva.

En principio, el comportamiento asertivo es el mas deseable, ya que, como veremos a continuacion,
es el que mas nos puede ayudar a comunicarnos y a la vez mantener nuestra red de apoyo social. Sin
embargo, no olvidemos que el comportamiento es situacional: las cosas que decimos, hacemos, o pensamos
tienen lugar en una contexto determinado, que es el que determinard en parte la utilidad de nuestro
comportamiento. Es posible que, en ocasiones puntuales, comportarnos agresivamente o, por el contrario,
pasivamente, nos llevara a obtener mejores resultados, pero debemos optar por la asertividad en la mayor
parte de las situaciones, debido a las ventajas que conlleva a largo plazo.

A continuacién se exponen las caracteristicas basicas de los tres estilos. Los modelos que se
proponen son generales, no tienen que estar necesariamente presentes todas las caracteristicas por que
cada persona tiene sus particularidades a la hora de comportarse.

A. Estilo pasivo
La conducta no verbal se caracteriza por:
- Se evita mirar a la cara
- Voz baja
- Vacilaciones

- Gestos de inseguridad y de ansiedad (comerse las ufas, juguetear con objetos, frotarse las
manos...)

- Risa nerviosa

- Postura corporal “hundida” (hombros caidos, cabeza inclinada hacia abajo y hacia el lado, espalda
encorvada)

La conducta verbal presenta los siguientes contenidos:
- Quizas...

- supongo...,
- me pregunto si seria posible...

- {te importaria mucho....?, éte supondria mucho problema...?,
- bueno, no te preocupes, no era demasiado importante...

Comportarse de forma pasiva conlleva beneficios a corto plazo, en la medida en que se evitan los
problemas. Sin embargo, el comportamiento pasivo trae consigo consecuencias negativas a largo plazo:

- Disminuye la probabilidad de que se consigan los objetivos propuestos y de satisfacer las propias
necesidades

- Aparecen sentimientos de no ser comprendido, de ser manipulado, de que no se tiene control sobre
la propia vida

- Las personas inhibidas son menos tenidas en cuenta por los demas
- Aparecen sentimientos de insatisfaccion, ansiedad, depresion

- Baja autoestima

- Estallidos de ira, al repetirse una y otra vez situaciones no resueltas
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- En la medida en que no se expresan con claridad los pensamientos, para los demas puede ser una
carga tratar de conocerlos, de saber lo que siente y quiere la persona.

B. Estilo agresivo
La conducta no verbal de este estilo de respuesta se caracteriza por:
- Mirada fija a los ojos sostenida durante un tiempo excesivo
- Tono de voz muy elevado
- Rapidez al hablar

- Gestos de amenaza, de frialdad y/o de superioridad (brazos cruzados, brazos en jarras, manos en las
caderas, cabeza inclinada hacia atras...)

La conducta verbal suele contener expresiones del tipo:
- “Harias mejor en”
- “Lo que tu tienes que hacer es...”
- “Ten cuidado”
- “No tienes ni idea”,
- “Debes estar bromeando”...

Al igual que ocurre con el comportamiento inhibido, el agresivo también conlleva una serie de
beneficios a corto plazo. En primer lugar, comportarnos de forma agresiva supone una expresion y liberacion
emocional, lo cual es bastante reforzante. Ademas, pueden aparecer sentimientos de poder momentaneo, ya
que es muy probable que los demas se sientan intimidados ante el comportamiento agresivo. Pero quizas la
mayor recompensa sea conseguir los objetivos propuestos.

Pensemos por un momento en la siguiente situacion: “En un concierto gratuito celebrado en la plaza
del Ayuntamiento, los asistentes tratan de conseguir un asiento, con cierta prisa porque es evidente que no
hay sitio para todos. En un momento determinado, uno de los asistentes reserva un asiento para su
acompanante, que aln estd a pocos metros de distancia. Entonces, llega otro asistente y se sienta
directamente en la silla que estd reservada. Ante la peticion de que abandone el sitio por encontrarse
ocupado, la persona responde con un tono de voz elevado: “iPero bueno! iEs increible! iYo he llegado
primero! iNo pienso abandonar esta silla, no es mi problema!” Esta persona se ha comportado de forma
agresiva, y es posible que se quede sentado en la silla porque a mucha gente le daria verglienza continuar
insistiendo y ser objeto de atencion de los demas.

Pero lo cierto es que, en general, las personas que mantienen el comportamiento agresivo a lo largo
del tiempo sufren las siguientes consecuencias negativas:

- Aparecen en las personas de alrededor sentimientos de resentimiento, desconfianza, ansiedad

- Los familiares, los amigos, los compafieros de trabajo, pueden comenzar a evitar en determinadas
situaciones a la persona que se comporta de forma agresiva

- Tension en las relaciones interpersonales, y por lo tanto relaciones insatisfactorias, distantes
- Sentimientos de culpa, al ser conscientes de que se ha avasallado a los demas
- Baja autoestima

- Soledad

José Angel del Pozo Flérez -29 -



C.

Habilidades Sociales. Manual del Alumno

A largo plazo los objetivos dejan de conseguirse, ya que las relaciones sociales se desgastan

Se sufren contra-agresiones; los demas pueden optar por responder también de forma agresiva. Se
puede desembocar en una “escalada de violencia”.

Estilo asertivo

El comportamiento asertivo requiere tener muy claro el objetivo, saber lo que queremos comunicar

antes de comenzar a hablar: expresar una queja concreta, pedir un cambio de comportamiento, dar un
cumplido, etc. Muchos de nosotros podriamos recordar situaciones en las que hemos iniciado
conversaciones para lograr algo, pero sin tener claro exactamente lo que queriamos comunicar. La
asertividad se ve favorecida también por el control emocional, que, a su vez, se puede ver favorecido por la
busqueda del momento adecuado para iniciar el didlogo.

La conducta asertiva se caracteriza por los siguientes componentes no verbales:

Contacto ocular directo, aunque no amenazante. La mirada debe oscilar, no estar todo el tiempo
posada en los ojos de la otra persona.

Tono de voz a un nivel de conversacion, o mas elevado para ser audible si la situacion lo requiere,
pero en general se trata de un tono no crispado, sin muestras de ansiedad.

Manos sueltas, que se mueven acompafiando el contenido. No demasiados gestos, ya que el exceso
puede dar sensacion de nerviosismo o bien de enfado.

Postura corporal erguida.

Expresion del rostro en consonancia con el mensaje, pero evitando la expresion crispada.

Distancia interpersonal adecuada a la situacion. Por ejemplo, si estamos haciendo una critica a un
companero de trabajo, ponernos demasiado cerca podria ser interpretado como una forma de
agresion.

La conducta verbal del estilo asertivo se caracteriza por:

Utilizar mensajes en primera persona.

Proporcionar informacion clara de lo que se quiere expresar, lo que se necesita, se desea, se
siente...

Persistir en la necesidad las veces que sea necesario.
No dar excusas: asumir lo que se ha dicho o lo que se ha hecho.

Utilizar expresiones positivas, no destructivas (insultos, amenazas, ataques, etc.) Los contenidos
positivos son aquellos que reflejan que se comprende a la otra persona, aunque no se estd de
acuerdo, o que se pretende alcanzar un acuerdo en la medida de lo posible.

r r 7

Algunos contenidos propios del mensaje asertivo son: “Pienso...”, “Siento...”, “Quiero...”, “éQué

solucién le podemos dar a esto?”, “éQué te parece?”, “Entiendo lo que me quieres decir”

Ya hemos mencionado que el comportamiento asertivo suele ser el que conlleva mas beneficios y

menos costes personales y de relacion:

Mejora el control de las personas sobre su medio.

Se suele resolver los problemas, aumentando las consecuencias positivas de la comunicacion y
disminuyendo las negativas.
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Nos sentimos mejor con nosotros mismos por habernos expresado teniendo en cuenta el bienestar
de los demas.

Sentimientos de satisfaccion.

Los demas nos aceptan mejor, las relaciones sociales a la larga son mas satisfactorias

Estrategias para una comunicacion eficaz.

Elementos facilitadores y obstaculos en la comunicacion.

El objetivo principal del emisor es hacerse entender, para ello debe organizar los medios necesarios

para trasladar el mensaje al receptor y motivarle para seguir en el proceso. El objetivo principal del receptor
es demostrar que escucha, para ello debe devolver informacion para que el proceso de intercambio de
mensajes continde.

Un aspecto importante en la comunicacion es que el principal responsable del proceso es el emisor.

Es él quien tiene que organizar los medios para que el mensaje llegue al receptor. Ademas, el emisor debe
asegurarse que el receptor ha entendido lo que él queria decir. Desde este punto de vista, las siguientes
conductas del emisor facilitan la comunicacion:

Ser breve. Ya sabemos que lo “breve si bueno dos veces bueno, y lo breve si malo, menos malo”.
Ser positivo y decir las cosas en primera persona. “Me gusta la forma en que tu...”

Personalizar los comentarios. Informaciones que empiecen por yo, a mi, creo que, en mi opinion.
Hacer constar los acuerdos cuando estos tienen lugar.

Cuidar el tono y el volumen de la voz.

Expresar afecto.

Utilizar una franqueza comedida y no una franqueza brutal.

No estar a la defensiva.

Por otro lado existen algunas conductas que obstaculizan la comunicacion:

Interrumpir.

Regafiiar, exigir, amenazar, o juzgar.

Discutir por asuntos sin importancia.

Exagerar los aspectos negativos de las cosas y/o de las personas.

Generalizar en exceso mediante el uso frecuente de términos como siempre y nunca. “Nunca haces
nada bien”

Centrase en cuestiones poco importantes y soslayar el tema principal.
Ser irénico o sarcastico.

Recurrir a criticas hirientes.
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Solucion a algunos problemas de Comunicacion

Problemas

Soluciones

« No dije todo lo que queria dedir.

Preparar el mensaje.

Escribir un guidn con los puntos fundamentales.

Preveer objeciones.

« No oyd todo lo que dije, o ha
oido muy poco.

Escoger las mejores condiciones fisicas y
psicoldgicas.
Saber volver atras (Recapitular)

»  Escuchd muy poco de lo que dije.

Evaluar regularmente sus comunicaciones no
verbales.

Cuidar la expresion oral.

Hacer preguntas abiertas y pedir feed-back.

«  No comprendid lo que dije.

Hablar su lenguaje.

« Lo comprendid y no la acepta.

Adaptarse a su personalidad.

Paciencia, recomenzar.

Contrastar su punto de vista con el grupo o con
ejemplos que contradigan su pensamiento.

» No retiene todo lo que acepto.

Hacer resimenes parciales.
Hacer sintesis escritas.
Buscar nemotecnias.

B. La retroalimentacion o feed-back

La retroalimenacion consiste en que dos

mas personas se comunican abiertamente los

comportamientos que se han mantenido en un momento dado, informando como se percibieron, fueron
entendidos, vividos, etc. La utilidad vendra determinada por el grado de confianza que exista entre las

personas del grupo

La retroalimentacion se produce cuando:

- Hacemos saber a la otra persona lo que uno piensa y siente sobre si mismo.

- Hacemos saber a la otra persona lo que uno piensa y siente acerca de ella.

- Nos decimos reciprocamente lo que uno piensa y siente acerca de si mismo y del otro.

Los efectos positivos de la retroalimentacion son:

- Estimular modos de comportamiento positivos.

- Corregir modos de comportamiento que no favorecen ni al interesado ni al grupo.

- Reducir la distorsion entre lo que el emisor quiere decir y el receptor finalmente interpreta

Para que se den estos efectos positivos, una buena retroalimentacion debe ser:

- A su debido tiempo: El momento mas adecuado es inmediatamente después del comportamiento.

- Descriptiva: Debemos facilitar la mayor cantidad de detalles, sin valoraciones ni interpretaciones
morales, para que la persona que lo recibe pueda seleccionar la informacion.

- Clara: Que sea entendida por el interlocutor.
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- Util: Tiene que referirse a modos de comportamiento que el receptor sea capaz de modificar.

- Concreta: Muchas veces se podra definir un comportamiento muy claramente con tan solo una
palabra.

- Adecuada: Hay que tener en cuenta las necesidades y los sentimientos de la persona a la que
vamos a facilitar la informacion. Ademas, la informacion se debe ofrecer, no imponer.

Quien recibe la retroalimentacién debe evitar argumentar o defenderse. Debe concentrarse sélo en
escuchar, pedir informacion y aclarar. Quien emite y quien recibe la retroalimentacion deben tener la
oportunidad de comprobar si la apreciacion es correcta. Una buena forma de hacerlo consiste en solicitar, al
receptor, que repita con sus palabras lo que ha comprendido.

En resumen, las reglas para una buena comunicacion son:
- La responsabilidad de la comunicacion es del emisor.
- Conocer bien el tema del que se habla.
- Preparar mentalmente lo que se va a decir.
- Adaptar el vocabulario al interlocutor.
- Hablar con seguridad, sin dudas.
- Expresar opiniones sin agresividad.
- Hablar de persona a persona, contacto con la vista.
- Enfatizar con la voz lo esencial. Ni deprisa, ni lento.
- Esperar cosas positivas del interlocutor.
- Observar todos los gestos del interlocutor.
- Preguntar al receptor sobre la claridad del mensaje.
- Plantear preguntas abiertas.

- Escuchar y respetar los esfuerzos de comunicacion del otro
3.4. Los mecanismos de defensa.

Las distorsiones cognitivas son pensamientos irracionales que funcionan como mecanismos de
defensa. Los pensamientos son dialogos con nosotros mismos. Pueden estar basados en datos mas o menos
objetivos, y entonces se llaman pensamientos racionales o pueden carecer de cualquier base real,
denominandose pensamientos irracionales o distorsiones cognitivas.

Las personas solemos compartir errores de pensamiento que nos llevan a interpretar las situaciones
de forma incorrecta y perjudicial para nuestro estado de animo y nuestras relaciones sociales. Sin embargo,
podemos generar pensamientos que nos ayudan a sentirnos mejor y tener mas seguridad en nosotros. Al
igual que ocurre con la conducta, que podemos cambiar, ensayando nuevas maneras de hacer las cosas,
podemos trabajar para controlar el pensamiento y lograr que se convierta en un aliado. E este sentido es
muy Util prensar en clave de derechos asertivos Los pensamientos automaticos que nos asaltan cuando nos
enfrentamos a una situacion determinada son en parte los responsables de nuestro estado de animo y, por
lo tanto, de la conducta exterior.
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A. Distorsiones cognitivas

Las distorsiones cognitivas, pensamientos distorsionados, errores de pensamiento o creencias erroneas
mas frecuentes son:

- Filtro: nos centramos solo en lo negativo de una situacion, de nosotros mismos o de lo que nos
ocurre, olvidando todo lo positivo. “Mi pareja se ha sentido muy mal cuando le he dicho que voy a
quedar con mis amigas esta tarde”, ignorando el hecho de que nos ha dicho también que lo
entiende y que aprovechara para visitar a su hermana.

- Pensamiento polarizado: se interpretan las situaciones y las acciones de las personas en
términos absolutos de todo o nada, bueno o malo, falso o verdadero, blanco o negro, sin darse
cuenta que ambos conceptos son los extremos de un continuo. Entre el blanco y el negro hay una
gama muy amplia de grises. “Nunca se puede hablar con la coordinadora, siempre esta enfadada”

- Sobregeneralizacion: Se produce cuando a partir de un acontecimiento negativo puntual
concluimos que nos van a ocurrir un sin fin de desastres o que nos va a ocurrir siempre. “Ya veras
como volveré a estropearlo todo la proxima vez que hable con ella”

- Etiquetacion: Es una forma de sobregeneralizacién excesiva, en lugar de describir nuestra
competencia o la de otra persona, o en lugar de describir un error propio o ajeno, aplicamos un
calificativo a todo nuestro comportamiento o a toda la persona en su conjunto. “Soy un débil, todos
mis compafieros se aprovechan de mi”

- Adivinacion del pensamiento: Sacamos conclusiones de lo que piensan los demas sin tener
evidencias. “Tiene algo contra mi por que hoy no me ha saludado”, “Esto lo hace para fastidiarme”.

- Predicciones: Ocurre cuando esperamos que las cosas salgan mal, tenemos de antemano una
vision catastrofica de lo que va a ocurrir. “No pienso ir a la fiesta por que me voy a aburrir como una
ostra”.

- Magnificacion y minimizacion: exageramos lo negativo y le quitamos importancia a lo positivo.
“Los chicos que he conocido en la fiesta se han reido de mis chistes, pero seguro que lo hacen con
todo el mundo”

- Personalizacion: Nos sentimos los causantes de acontecimientos negativos de los cuales no somos
responsables. Todo tiene que ver con uno mismo, especialmente lo malo, nos responsabilizamos de
todas las cosas negativas que ocurren."La reunién ha ido muy mal por mi culpa, soy un mala
coordinadora de grupos”

- Afirmaciones hipotéticas: Son pensamientos del tipo “deberia”, “no deberia”, “tendria que
hacer”. Nos damos instrucciones de las cosas que se supone estamos obligados a hacer. “Deberia
ser mas simpatico”, “Deberia saber conversar con mi padre sin acabar discutiendo”, “Deberia caer
mejor”, “Deberia pedir menos favores”
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LECTURA. La historia del martillo. Paul Watzlawick. El arte de amargarse la vida

Un hombre quiere colgar un cuadro. El clavo ya lo tiene, pero le falta un martillo. El vecino tiene uno.
Asi pues, nuestro hombre decide pedirle al vecino que le preste el martillo. Pero le asalta una duda:
“¢Qué? &Y si no quiere prestarmelo? Ahora recuerdo que ayer me saludd algo distraido. Quizas tenia
prisa. Pero quizas la prisa no era mas que un pretexto, y si el hombre abriga algo contra mi, équé
puede ser? Yo no le he hecho nada; algo se le habra metido en la cabeza. Si alguien me pidiese
prestada alguna herramienta, yo se la dejaria enseguida. ¢Por qué no ha de hacerlo él también? ¢Como
puede uno negarse a hacer un favor tan sencillo a otro? Tipos como éste le amargan a uno la vida. Y
luego todavia se imagina que dependo de él. Sélo porque tiene un martillo. Esto ya es el colmo”. Asi
nuestro hombre sale precipitado a casa del vecino, toca el timbre, se abre la puerta y, antes de que el
vecino tenga tiempo de decir “Buenos dias”, nuestro hombre le grita furioso: “iQuédese usted con su
martillo, so penco!

B. Sustitucion de distorsiones cognitivas

Las etapas para lograr sustituir estos pensamientos irracionales por otros mas realistas y menos dafiinos
son:

- Identificar las situaciones de interaccion social en las que nos sentimos mal y no actuamos como
quisiéramos (en las interacciones con el otro sexo, con un superior en el trabajo, con los profesores,
con los padres...).

— Reconocer los pensamientos irracionales que nos asaltan en dichas situaciones. Es conveniente
hacer un registro, escribirlos.

- Identificar la emocion que nos invade en dichas situaciones, y que acompafan a los pensamientos.

— Debatir la validez y la utilidad de dichos pensamientos. Para este debate nos pueden servir las
siguientes preguntas: éTengo pruebas de lo que estoy pensando? ¢EI pensamiento esta basado en
un hecho, o es una opinidn, una inferencia, una suposicion? ¢Me ayuda este pensamiento a
conseguir mis objetivos? ¢éMe ayuda a solucionar los problemas? ¢éQué influencia tiene este
pensamiento sobre mis sentimientos y sobre mi conducta? Incluso si lo que estoy pensando es
verdad, ées tan negativo? ¢Es tan malo como parece? éPor qué me altero tanto, si no puedo
cambiar ese hecho?

- Proponer pensamientos alternativos.
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La siguiente plantilla puede ser Util para llevar a cabo los pasos anteriores:

Descripcion

Dela Como me siento Qué pienso . TIpO_ d e Pensamlg nto/os
. > distorsion alternativos
situacion
Pedirle a la Nerviosa No me lo darg, Adivinacion del  [Ella tiene el mismo
directora del centro mi inseguridad hacepensamiento (doy porderecho a creerme que
un dia libre que se crea que hecho que no me yo a pedirle el dia
estoy mintiendo  [cree) libre, por lo cual eso
no debe ser

inconveniente.

\Voy a ensayar en casa
la forma de hacerlo y
asi me mostraré mas
segura

El ejemplo que se proporcionan en la plantilla es meramente orientativo. Lo importante es buscar
pensamientos alternativos creados por uno mismo, utilizando los dos criterios siguientes:
- Que reduzcan la emocion negativa

- Que sean mas utiles a la hora de actuar, es decir, que sean compatibles con el comportamiento mas
asertivo posible.

Algunos argumentos y algunas claves que pueden ayudarnos a superar los principales pensamientos
irracionales son:

- Filtro: Para vencer la tentacion a centrar nuestra atencion en las dificultades, en los problemas o en
los obstaculos podemos concentrar nuestros esfuerzos en las estrategias de afrontamiento del
problema en lugar de obsesionarnos por el problema en si. “Esta tarde los dos vamos a tener tiempo
para estar con otras personas, eso es bueno para nuestra relacion”.

- Pensamiento polarizado: La clave es dejar de hacer juicios en términos de blanco o negro. Para
ello es (til pensar en términos de porcentajes. “El 40% de las veces que he intentado hablar con la
coordinadora de ciclo he tenido algun tipo de dificultad”

- Sobregeneralizacion: La clave es flexibilizar el pensamiento utilizando expresiones como “es
posible” o0 “a veces”. Ademas, hay que examinar las pruebas en las que se basan los pensamientos,
por si se hacen en base a un caso, a dos, etc. “Es posible que la proxima vez tenga alguna
dificultad”

- Etiquetacion: La forma de eliminar las etiquetas, que normalmente son falsas por que se toma una
parte por el todo, es esforzarse en describir la situacion de la manera mas objetiva posible,
evitando juicios de valor y generalizaciones “Hoy no me he sentido muy bien, por que he tenido la
sensacion de que he dedicado mas tiempo a solucionar los problemas que los demas me han ido
planteando a lo largo de la mafiana que a centrarme en mi tarea”.

- Adivinacion del pensamiento: Para combatirlo hay que tratar nuestros pensamientos o las
opiniones de los demas como hipotesis a comprobar, cuestionandonos todo y evaluando la situacion
con hechos a favor y hechos en contra. “Es posible que no sepa que lo que hace me molesta”,
“Puede que esté enfadado conmigo, trataré de aclarar la situacion”.

- Predicciones: Igualmente hay que evaluar la situacidon en términos de probabilidades. {Qué
probabilidad hay de que ocurra? écudl es el riesgo?. “Puede que no me divierta mucho en la fiesta,
pero no pasa nada por que me puedo ir cuando quiera”.
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Magnificacion y minimizacion: Nos debemos esforzar en pensar en términos reales y describir
los hechos de forma objetiva, sin interpretaciones. “Me ha dicho que estoy guapisima, quizas
exagere un poco, no obstante me ha gustado el comentario, me siento a gusto conmigo misma y
eso se debe notar”

Personalizacion: En primer lugar debemos comprobar si existen evidencias de que lo que sucede
tiene que ver con nosotros. Si no encontramos pruebas, entonces es que nuestros argumentos soélo
se sostienen en nuestra mente. En segundo lugar, es importante evitar la costumbre de
compararnos con los demds, por que aunque en ocasiones salgamos con éxitos de esas
comparaciones, cuando perdamos sera un golpe duro a nuestra autoestima. “La reunion ha sido
algo cadtica en algunos momentos, la proxima me gustaria hacerlo mejor”

/EA\}

Afirmaciones hipotéticas: Podemos sustituir expresiones como “deberia”, “*no deberia”, “tendria
que hacer” por otras como: “me gustaria”, “desearia”, “quiero”. La clave es evitar plantearnos
normas con valor absoluto. “Me gustaria esforzarme por depender mas de mismo”

Derechos asertivos

Varios expertos recogen los siguientes derechos basicos que toda persona deberia tener integrados en
su sistema de creencias, para asi incrementar las posibilidades comportarse de forma asertiva. Son los
derechos que deberia regular la interaccion entre personas, en la medida en que fueran asumidos por todos.

Derecho a ser tratado con respeto y dignidad

Derecho a mantener la dignidad y el respeto aunque podamos causar dafo a los demas, siempre
que no violemos los derechos humanos basicos de los demas

Derecho a rechazar peticiones

Derecho a experimentar y expresar los propios sentimientos
Derecho a reflexionar antes de actuar

Derecho a tener opiniones, a expresarlas, a cambiarlas

Derecho a pedir (y saber que nos pueden decir que no)

Derecho a hacer menos de lo que humanamente podriamos hacer
Derecho a ser independiente

Derecho a decidir qué hacer con nuestro cuerpo, tiempo y propiedades
Derecho a pedir informacion

Derecho a cometer errores, siendo responsables de ellos

Derecho a sentirnos a gusto con nosotros mismos

Derecho a tener nuestras propias necesidades y considerarlas tan importantes como las de los
demas

Derecho a pedir a los demas que satisfagan nuestras necesidades

Derecho a negarnos a satisfacer las necesidades de los demas

José Angel del Pozo Flérez -37-



Habilidades Sociales. Manual del Alumno
- Derecho a no comportarnos de forma socialmente habilidosa

- Derecho a estar solo
- Derecho a hacer cualquier cosa mientras no violemos los derechos de otra persona

- Derecho a no poder responder a todo

Todos estos derechos, al ser compartidos por todas las personas, conllevan una serie de obligaciones,
que basicamente se resumen en la obligacion de reconocer y respetar esos derechos en los demas. Es cierto
gue las situaciones de comunicacion no siempre finalizan con un balance positivo para todas las partes. Pero
la competencia social debe pasar por tratar de incrementar las posibilidades de éxito para todos.

REFLEXIONA seccion 1 (ver Cuaderno del Alumno)

APLICA seccion 1 (ver Cuaderno del Alumno)
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Seccion 2
HABILIDADES SOCIALES Y
CONCEPTOS AFINES

SECCION 2. Habilidades sociales y conceptos afines

Objetivos. A/ finalizar la unidad debes Contenidos
demostrar gue eres capaz de:

6. Valorar la importancia de las habilidades sociales | 2.1. Importancia de las habilidades sociales en el ejercicio
en el desempefio de la labor profesional. profesional.

7. Utilizar las habilidades sociales adecuadas a la | 2.2. Procedimiento para el entrenamiento de habilidades
situacion y atendiendo a la diversidad cultural. sociales

8. Comunicarse personalmente de modo empatico y | 2.3. Fichero de habilidades sociales
asertivo. A. Escucha activa

B. Empatia

C. Mensajes yo

D. Negacion asertiva

E. Hacer y recibir criticas

F. Afrontar la hostilidad.

EXPERIMENTA seccion 2 (ver Cuaderno del Alumno)

Una educadora en apuros (Actividad adaptada de “Manual para el educador social 2. Afrontando
situaciones”, de Costa, M. y Lopez, E.)

EXPLORA seccion 2
1.1. Importancia de las habilidades sociales en el ejercicio profesional.

Las relaciones sociales son uno de los aspectos mas importantes de la vida de cualquier persona. En
el entorno de trabajo de un técnico son el centro de su vida laboral: relaciones con compaiieros, relaciones
con usuarios, relaciones con familiares, relaciones con otros profesionales educativos, sanitarios o sociales.
Una interaccion adecuada con todos ellos permite que se desarrollen las tareas con mayor eficacia.

Se denomina competencia social al conjunto de conductas, pensamientos y emociones que se ponen
en marcha cuando se inicia y se mantiene una relacion con otra persona. Las conductas que permiten una
mayor fluidez en las relaciones con los demas y con uno mismo se conocen como habilidades sociales. Una
conducta socialmente habilidosa se define tanto por los objetivos que persigue, como por las consecuencias
de la misma. El contenido hace referencia a lo que se expresa: Sentimientos, deseos, necesidades, quejas,
etc. Las consecuencias se refieren a lo que se consigue gracias a la conducta socialmente habilidosa.

Imaginemos que “Lucia quiere que su compafiera mantenga mas ordenada la mesa que comparten,
porque ya le ha ocurrido en varias ocasiones que no ha encontrado con facilidad los documentos o
materiales que necesitaba. Esta preocupada por la forma de decirselo, no quiere que se moleste. Para ella
es importante que su companera acceda a su peticion, pero también lo es, ya que tienen que trabajar juntos
muchas horas al dia, que su relacién siga siendo buena” La situacion anterior muestra que es importante
lograr nuestros objetivos, pero también lo es que contemos con un buen clima en nuestras relaciones
sociales.

Podemos decir que alguien es socialmente competente cuando es capaz de expresar sentimientos,
deseos opiniones de un modo adecuado a la situacién, consiguiendo, generalmente, sus objetivos, a la vez
que respeta a los demas y minimiza la probabilidad de futuros problemas. Veamos estas caracteristicas de
forma mas detallada.

- Expresa sentimientos, actitudes, deseos, opiniones, derechos, etc.: o que necesitamos
expresar en un momento determinado es muy amplio. Generalmente a las personas nos cuestan
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mas unos aspectos que otros, por ello, cuando nos proponemos mejorar nuestro nivel de
competencia social, es conveniente dedicar un tiempo a la auto-evaluacion, para saber qué tipo de
contenidos son mas dificiles de comunicar: expresar nuestros sentimientos, hacer valer nuestros
derechos, etc.

De un modo adecuado a la situacion: la comunicacion no se puede separar del contexto donde
tiene lugar. No es lo mismo hablar en una reunién de amigos que en una de trabajo. Cada situacion
requiere una entonacion, un vocabulario y unas expresiones diferentes, aunque el objetivo que se
persiga sea el mismo. La comunicacion eficaz es aquella en la que somos capaces de adaptarnos al
contexto y al interlocutor.

Consigue sus objetivos: es bastante probable que si somos capaces de expresar lo que
necesitemos de un modo adecuado a la situacion, lo consigamos. Sin embargo, en algunas
ocasiones, no logramos lo que queremos, pese a que nos hayamos expresado claramente y a que
haya sido una prioridad para nosotros no molestar a la otra persona. Debemos de ser conscientes,
por otro lado, que podemos controlar nuestras reacciones pero no las de los demas.

Respeta a los demas: debemos ser conscientes de que todos tenemos los mismos derechos. Y
debemos aceptar que los demas también piensan, sienten, exigen, desean, y que pueden hacerlo de
manera completamente opuesta a la nuestra.

Minimiza la probabilidad de futuros problemas: cuando cuidamos nuestras relaciones sociales
de la manera que hemos expuesto hasta el momento, es probable que en el futuro tengamos menos
situaciones de conflicto con los demas. Si las personas con las que nos relacionamos perciben que
somos claros, honestos y respetuosos, es mas probable que en el futuro se comporten de la misma
manera con nosotros, o, al menos, no de forma hostil.

La competencia social se adquiere a través de experiencias que nos van modelando. La forma de

relacionarnos con los demas se va configurando mediante tres formas basicas de aprendizaje:

1.
2.
3

Por asociacion de situaciones y de estimulos
A través de las consecuencias del comportamiento
Por observacién

Asociacion de situaciones y de estimulos: cuando vivimos una situacion desagradable, el
simple hecho de exponernos a otras situaciones parecidas, con estimulos similares, puede hacer que
nos sintamos igual de mal que la primera vez. Una persona que haya sufrido un accidente de coche,
puede llegar a ponerse nerviosa por el mero hecho de montarse de nuevo en un coche, aunque no
esté arrancado. Este mismo mecanismo de aprendizaje se aplica a emociones positivas: contemplar
una foto de nuestra pareja puede ponernos contentos, y llegar a casa después de trabajar puede
tener de por si un efecto relajante. En muchos casos, no somos capaces de decir las cosas que
queremos de manera adecuada porque nuestro nivel de ansiedad en determinadas situaciones es
muy alto. No es que no seamos capaces de pensar un mensaje adecuado, sino que la ansiedad nos
impide actuar como quisiéramos.

Consecuencias del comportamiento: los comportamientos se aprenden en funcion de las
consecuencias que tienen. Toda conducta que tiene como consecuencia algo positivo para nosotros
tiende a repetirse en el futuro. La consecuencia positiva puede ser material, por ejemplo, el caso de
los nifios que les dan caramelos por portarse bien. Pero lo habitual es que las consecuencias que
mantienen nuestro comportamiento sean el reconocimiento social: la satisfaccion interior, mantener
a los amigos, hacer actividades acompafados o mantener el trabajo. Gran parte de nuestro
comportamiento social se explica por las consecuencias del mismo. Una conducta que no obtiene
ninguna recompensa tiende a desaparecer. Si llamamos persistentemente a una persona que nos
interesa y no nos hace caso, lo mas probable es que dejemos de hacerlo. Esto explica, por ejemplo,
por qué hay personas que apenas cuentan con una red social. Si sus intentos y esfuerzos de
relacionarse con los demas no han obtenido respuesta, dejan de esforzarse en ello, no le encuentran
sentido a seguir intentandolo. En determinadas condiciones, las conductas que van seguidas de
consecuencias aversivas para la persona tienden a desaparecer. Imaginemos a una madre que
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quiere conseguir que su hija llegue mas temprano a casa. Cada vez que se lo pide la hija se pone
furiosa y le grita, a veces incluso los vecinos llegan a oirla. Es probable que acabe dejando de
pedirselo. Pensemos también en los nifio/as. ¢Aprenderan a expresar agrado y afecto si no son
correspondidos por ello?

« Observacion: Muchos comportamientos se aprenden imitando lo que hacen los demas. En lo que a
competencia social se refiere, esto es especialmente relevante en los nifios/as. Un nifio poco
habilidoso socialmente es posible que se deba a que no ha sido expuesto a suficientes modelos que
le hayan ensefiado a comportarse de una manera mas adecuada. Sin embargo, si desde nifios
observamos a modelos que resuelven los conflictos sin agresividad, que expresan de manera
adecuada emociones es mas probable que lo hagamos de adultos.

Es posible que en algunas ocasiones nos comportemos de modo socialmente incompetente. Algunas
de las razones pueden ser que:

- Tengamos un sistema de creencias erroneas acerca de la competencia social y/o acerca de
nuestros derechos: algunos ejemplos de ideas incorrectas que suelen estar relacionadas con las
dificultades de relacion son: “Yo no valgo para pedir favores”; “No suelo caer bien. No merece la
pena que trate de conocer gente nueva en esa fiesta”; “No deberia equivocarme, asi no tendria
gue pedir tantas disculpas”; “Es absurdo que esté sintiendo esto”; “Las personas no cambian”;
“Cada uno dice las cosas a su manera”.

- Nos pongamos excesivamente nerviosos en determinadas situaciones de interaccién social y eso
nos impida pensar y actuar como quisiéramos. La ansiedad en las relaciones sociales es un
problema para muchas personas. La ansiedad suele ser situacional, es decir, generalmente nos
ponemos nerviosos en unas situaciones y no en otras. Para muchas personas el nivel de
activacion y estrés se eleva muchisimo cuando tienen que hablar con un superior en el trabajo,
y sin embargo, no les supone ningln problema relacionarse con sus amigos. Aprender a
relajarse es la solucion mas adecuada para algunas personas que se encuentran con dificultades
de relacion social.

- No sepamos cuando utilizar nuestras habilidades sociales para que la otra persona se muestre
receptiva. Las dificultades en las relaciones sociales radican en ocasiones en no saber buscar el
momento adecuado. Pensemos, por ejemplo, en la expresion de sentimientos; si no lo hacemos
en el momento adecuado, los demas pueden sentirse violentos o incomodos. Una critica a un
compafiero de trabajo, o a nuestra pareja, serda mas efectiva si la hacemos cuando esas
personas estan receptivas (relajadas, de buen humor...). A veces el error lo cometemos por
defecto: los demas nos envian sefiales de querer comunicarse con nosotros (una mirada, nos
hacen preguntas, etc.) y no las interpretamos como interés hacia nosotros.

En relacion con lo anteriormente expuesto, el cambio en la forma de comportarnos en nuestra
interaccién con los demas pasa por cuatro grandes etapas:

1. Aprender a diferenciar entre comportamientos socialmente habilidosos y los que no lo son, es
decir, entre comportamientos asertivos, pasivos y agresivos. EI comportamiento social se puede clasificar,
como veremos mas adelante, utilizando esas tres categorias. Lo ideal en la mayor parte de los casos, es
comportarse de manera asertiva, ya que este estilo de respuesta lleva generalmente a conseguir los
objetivos que nos proponemos respetando los derechos de los demas.

2. Rebaijar el nivel de ansiedad en las situaciones concretas que nos cuesta afrontar. En ocasiones,
los problemas a la hora de afrontar determinadas situaciones sociales provienen no tanto de nuestra falta de
competencia social sino de los pensamientos, unidos a la ansiedad, que nos asaltan en el momento de
actuar. Pensamientos del tipo “"No me esta haciendo caso”, “Le importa un bledo lo que digo”, “Se van a reir
de mi cuando les diga lo que pienso”, pueden llegar a bloquearnos incrementando el nivel de ansiedad y
disminuyendo nuestra competencia social.

3. Interiorizar un sistema de creencias sodlido en lo referente a los derechos personales y los de los
demas. La maxima que deberia guiar el comportamiento de las personas es no dafiarnos innecesariamente y
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tratar de favorecer nuestro desarrollo personal y el de los demas. Algunos de los derechos basicos de las
personas son el derecho a tener opiniones propias y a expresarlas, o el derecho a ser escuchado y a ser
tomado en serio. Nuestro comportamiento debe estar en consonancia con nuestra manera de pensar, para
evitar disonancias. Asi, por ejemplo, seremos mas efectivos rechazando una peticion si estamos convencidos
de que las personas tienen derecho a rechazar cualquier tipo de peticion sin sentirse culpables o egoistas.

4. Ensayar nuevas formas socialmente adecuadas de comportarnos, de sentir y de pensar en
situaciones concretas de interaccion social. Manejar un vehiculo requiere, una vez que se han interiorizado
unos conocimientos, unas habilidades y unas actitudes basicas, sentarse en el coche, conducir y circular,
primero ayudados por un profesor y luego solos. Lo mismo ocurre cuando queremos comportarnos de forma
asertiva: debemos ensayar como hacerlo, y recibir feed-back de nuestro comportamiento.

10 REGLAS PARA SER UNA PERSONA MAS SOCIABLE Y AGRADABLE CON LOS DEMAS

1. Hablar bien de los demas. Si alguien hace algo que te molesta, busca el momento y la manera mas
adecuados para expresarle tu malestar. Si no puedes decirle algo bonito a alguien, no hables.

2. Ser positivo, constructivo, flexible, alentador. Reducir las quejas. Centrarse mas en las soluciones que
en los problemas.

3. Tener deseo sincero de ayudar a los demas.

4. Aceptar a los demas. Cuanto mas aceptemos a los demas tal como son, mas nos aceptaran a
nosotros.

5. Elogiar y reconocer lo que mas nos gusta de los demas.

6. Agradecer. Al dar las gracias aumentamos la autoestima de los demas.

7. Ser buen oyente. Mientras se escucha, se hace sentir a la otra persona valiosa, Util e importante.
8. Sonreir. La sonrisa auténtica nos hace mas atractivos.

9. Llamar a los demas por su nombre. Recuerda que para toda persona su nombre es el sonido mas
importante en cualquier idioma.

10. Tratar a los demas como nos guste que nos traten.

1.2. Procedimiento para el entrenamiento de habilidades sociales

La competencia social suele entrenarse en grupo por que es el contexto en el que se utilizan
habilidades esenciales para relacionarse como: saber escuchar, respetar los turnos de palabra, mostrar
acuerdos o dar retroalimentacion entre otras. Ademas, en el grupo se establecen dinamicas de apoyo mutuo
y vinculos de cooperacion, de tal manera que los comportamientos de los demas sirven como referencia
para cada uno de los participantes. En definitiva, el grupo proporciona oportunidades para practicar las
habilidades sociales y enriquece el aprendizaje por observacion de sus miembros.

El tamafio del grupo debe oscilar entre ocho y quince miembros. Con menos de ocho tendriamos
dificultades para ensayar adecuadamente algunas habilidades, ademas, la diversidad de las aportaciones
individuales se empobrece, tanto a la hora de representar un papel, como dar retroalimentacion. Con mas
de quince personas en el grupo las sesiones se hacen muy largas y pesadas, pues todos los miembros del
grupo deben ensayar todas las habilidades, siempre que sea posible. Por otro lado, lo habitual es realizar
una sesion semanal de unos sesenta minutos de duracion.
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La secuencia de acciones para ensayar nuevas formas socialmente adecuadas de comportarnos con
los demas es la siguiente:

19, Explicacion: ofrecemos instrucciones claras y concretas sobre la habilidad a entrenar. Es
importante implicar a los participantes pidiéndoles que den ejemplos o valoren la importancia de la
habilidad. Las explicaciones deben incluir tanto informacion especifica de los comportamientos correctos,
como razones que expliquen la importancia de esos comportamientos.

29, Modelado: mostramos comportamientos competentes. Podemos utilizar grabaciones de video
con ejemplos de personas que resuelven habilidosamente una situacion o puede ser el propio educador
quien muestre la habilidad. En ocasiones, es posible emplear el “modelado encubierto” que consiste en
imaginar un modelo que pone en practica una habilidad determinada.

39, Ensayo de conducta: es el momento central en un programa de entrenamiento en habilidades
sociales. Proponemos a cada miembro del grupo que salga al “escenario” para ensayar la habilidad que se
acaba de modelar. La escena se debe programar con sencillez, pero con el mayor realismo posible. Los
ensayos se pueden hacer en gran grupo, lo que genera bastante ansiedad, o en grupos de tres. En este
caso, uno ensaya, otro da la réplica y el tercero observa para ofrecer retroalimentacion. Se pueden combinar
ambas opciones de manera que, en primer lugar, se practica la habilidad en pequeio-grupo v,
posteriormente, se realiza ante todo el grupo. Quien ensaya debe intentar repetir la habilidad modelada
siguiendo los pasos: preguntarse interiormente qué hay que hacer; pensar de cuantas maneras se puede
hacer; decidir qué manera es la mejor y hacerla.

4°, Retroalimentacion: A partir del ensayo de conducta, la persona que ha “actuado” recibe
informacion sobre su actuacion con el objetivo de poder mejorar el proceso. Es conveniente utilizar de
manera combinada informacion proveniente de cuatro fuentes: la propia persona que ha ensayado, el
grupo, el educador y fuente audiovisual. Si el ensayo conductual ha sido grabado por una camara de video,
la persona que ha realizado el ensayo tendra una vision objetiva sobre la habilidad practicada. La secuencia
de retroalimentacion mas adecuada es: la persona comenta su propia actuacion; vemos la grabacion en
video; los miembros del grupo dan su opinién sobre la ejecucion de la habilidad; finalmente, el educador
aporta sus comentarios. Para que esta retroalimentacion sea eficaz debe cumplir dos condiciones, la primera
es que debe ir dirigida a aspectos concretos y la segunda, que se debe indicar al interesado lo positivo del
ensayo y, posteriormente, proponer cdmo mejorarla, si es necesario. La critica constructiva debe ser lo mas
clara y concreta posible y debe abarcar aspectos verbales, paralingiisticos y no-verbales como las palabras
utilizadas, el tono, los gestos, la mirada o la distancia interpersonal.

590, Refuerzo: ofrecemos consecuencias positivas a la persona cuando haya realizado las conductas
adecuadas. Se trata de fortalecer los comportamientos habilidosos mediante reforzadores sociales como
mostrar interés y aprobacion (mantenimiento del contacto ocular, sonrisas, gestos), y a través de refuerzos

[/E\Y

verbales como: “has estado muy bien”, “*me ha gustado este aspecto, aunque podemos mejorar este otro”,
etc.

6°. Generalizacion: finalmente, la habilidad aprendida en un contexto artificial se debe practicar
en situaciones de la vida diaria. Para ello, proponemos distintas tareas de dificultad creciente relacionadas
con problemas reales y entregamos un documento de autorregistro en el que la persona que ensaya la
habilidad:

anota detalles de la situacion: qué habilidad se ensaya, cuando, donde y con quién
describe lo que hizo, lo que dijo, lo que sinti6
valora su desempefio citando sus puntos fuertes y los aspectos a mejorar

En la siguiente sesion, antes de empezar con las instrucciones, el modelado y el resto de la
secuencia del entrenamiento, el formador pedird que le cuenten como realizaron, en su contexto real, la
habilidad aprendida en la sesion anterior. El problema mas grave que pueden encontrar a la hora de
transferir a la vida real lo aprendido es que al actuar en su ambiente, no solamente no le refuercen su
comportamiento socialmente competente, sino que les ridiculicen, por tanto, deben aprender a reforzarse
interiormente, aunque el ambiente en que vivan sea hostil a las habilidades sociales.
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Fichero de habilidades sociales

Existen muchas habilidades sociales, desde las mas basicas como iniciar una conversacion, a las
mas complejas como ser capaz de hacer y recibir criticas o afrontar la hostilidad. A continuacion exponemos
algunas de las mas importantes para un profesional de la intervencion social:

Escucha activa

Empatia

Negacién asertiva
Mensaje-yo

Hacer criticas y recibir criticas
Afrontar la hostilidad

Escucha activa

La escucha activa consiste en demostrar al hablante que el oyente le ha entendido. Escuchar
activamente implica esforzamos para entender lo que la otra persona esta diciendo y que respondemos de
manera que sea evidente para nuestro interlocutor que le hemos escuchado y que hemos comprendido lo
que expresd. Escuchar implica respetar a quien habla y esforzarse por comprender lo que dice. A veces,
puede parecer que dialogamos, pero en realidad, aunque hablemos alternativamente, cada uno lleva su
mondlogo. Como consecuencia las conversaciones se hacen incoherentes o incluso agresivas, porque no
escuchamos bien lo que nos dicen y respondemos a lo que creemos que la otra persona dijo, no a lo que
realmente dijo.

Te proponemos la siguiente lista de control para que autoevalles tu capacidad de escucha. Lee cada
una de las afirmaciones y sefiala SI o NO, en funcion de que la frase describa un comportamiento que sueles
realizar cuando mantienes una conversacion con otra persona.

Lista de control de escucha activa

NO

1

Si me doy cuenta de lo que el otro estd por preguntar, me anticipo y le contesto
directamente, para ahorrar tiempo

Mientras escucho a otra persona, me adelanto y me pongo a pensar en lo que le voy a
responder

En general procuro centrarme en que esta diciendo el otro, sin considerar como lo esta
diciendo

Mientras estoy escuchando, digo cosas como Ajd, um... Entiendo... para hecerle saber a
la otra persona que le estoy prestando atencion

Creo que a la mayoria de las personas no le importa que las interrumpa, siempre que las
ayude en sus problemas

Cuando escucho a algunas personas, mentalmente me pregunto épor qué les resultard
tan dificil ir directamente al grano?

Cuando una persona realmente enojada expresa su enfado, lo que dice “me entre por un
oido y me sale por el otro”

Si no comprendo lo que una persona esta diciendo, hago las preguntas necesarias hasta
entenderla

Solamente discuto con una persona cuando sé positivamente que tengo razén

10

Como he escuchado las mismas quejas y protestas infinidad de veces, generalmente me
dedico mentalmente a otra cosa mientras escucho

1

1

El tono de la voz de una persona me dice, generalmente, mucho mas que sus palabras

1

2

Si una persona tiene dificultades en decirme algo, generalmente la ayudo a expresarse

1

w

Si no interrumpiera a las personas de vez en cuando, ellas terminaria hablandome
durante horas

14

Cuando una persona me dice muchas cosas a la vez, de modo que siento superada mi
capacidad para retenerlas, trato de poner mi mente en otra cosa para no alterarme

15

Si una persona estda muy enfadada, lo mejor que puedo hacer es escucharla hasta que
descargue toda la tensién

16

Si entiendo lo que una persona me acaba de decir, me parece redundante volver a

preguntarle para verificar
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17

Cuando una persona estd equivocada acerca de algin punto de sus charla, es
importante interrumpirla y hacer que replantee ese punto de manera correcta

otra persona

Cuando he tenido una experiencia negativa con una persona (discusién) no puedo evitar
18lseguir pensando en ese episodio, aun después de haber iniciado una conversacion con

19

Cuando respondo a las personas, lo hago en funcion de la manera en que percibo como
ellas se sienten

20

pueda hacer

Si una persona no puede decirme exactamente que quiere de mi, no hay nada que yo

Este test permite evaluar la capacidad para:

e Escuchar sin interrumpir

»  Escuchar prestando toda la atencion

»  Escuchar mas alla de las palabras

e Escuchar animando al interlocutor a hablar

Clave para interpretar los resultados

Escuchar sin interrumpir

e Afirmaciones 1, 5,9, 13, 17: 1 punto por cada NO

Si has obtenido...

Entonces...

5 puntos

Sabes escuchar sin interrumpir. Tu paciencia te permitira tener muy buenas relaciones

Entre 3 y 4 puntos

A veces te pones a hablar antes de que la otra persona haya acabado. Si dejaras que
las personas terminen su conversacién antes de comenzar a hablar, tus relaciones
seran mas faciles y satisfactorias

Entre 0 y 2 puntos

Pareces estar tan ansioso por hablar que no sules escuchar. No podras relacionarte
adecuadamente con otros si no les escuchas

Escuchar prestando toda la atencion

e Afirmaciones 2, 6, 10, 14, 18: 1 punto por cada NO

Si has obtenido...

Entonces...

5 puntos

Tienes la disciplina y serenidad para prestar a las personas la atencion que merecen.
Esto te permitird desarrollar excelente relaciones interpersonales.

Entre 3 y 4 puntos

tendrias relaciones personales mas duraderas y satisfactorias si lograras no
desconcentrarte

Entre 0 y 2 puntos

Es posible que con frecuencia te preguntes: éQué? éCémo? (Qué dijo? Debes darte
cuenta que escuchar activamente requiere el 100% de tu atencion

Escuchar mas alla de las palabras

« Afirmaciones 3, 7: 1 punto por cada NO
e  Afirmaciones 11, 15, 19: 1 punto por cada SI

Si has obtenido...

Entonces...

5 puntos

Eres un oyente empatico, logras percibir como se sienten las personas con las que
hablas. Tienes la capacidad de entender y ayudar a las personas

Entre 3 y 4 puntos

Te das cuenta de como se sienten las personas, pero te centras mas en el mensaje
explicito

Entre 0 y 2 puntos

Parece que no te das cuenta de como se sienten las personas con las que hablas
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Escuchar animando al interlocutor a hablar

«  Afirmaciones 4, 8, 12: 1 punto por cada SI
e Afirmaciones 16, 20: 1 punto por cada NO

Si has obtenido... Entonces...

Haces todo lo necesario para que la otra persona se pueda expresar. Lograras

5 puntos : ) .
relaciones personales muy satisfactorias

Entre 3 y 4 puntos | Eres un oyente activo, pero aln puedes hacer mas

Entre 0 y 2 puntos | Parece que no te involucras demasiado con tus interlocutores

La escucha activa es importante porque hace posible una buena comunicacion, no podemos comprender
al otro si no lo escuchamos. En situaciones de conflicto estamos tan preocupados, muchas veces, por
consolidar nuestra posicién que ya no escuchamos al otro. Pero sélo si entendemos lo que el interlocutor
expone, podemos buscar una solucion beneficiosa para ambos. Ademas, cuando usamos la escucha activa,
creamos un clima de confianza y comprension. La otra persona, al percibir que se le escucha, se siente
aceptada y con confianza para comunicarnos mas tranquila y sinceramente sus ideas y deseos.

Las reglas basicas para una realizar una buena escucha activa y empatica son:

- Dejar de hablar. No podemos escuchar cuando estamos hablando.

- Prestar interés, no hacer otras cosas mientras la otra persona habla, evitar distracciones.

- Tratar de comprender al otro, ponerse en su lugar.

- Demostrar que estas comprendiendo y aceptando a la otra persona. Podemos demostrarlo a través
de una postura corporal de atencién (mirandole a los ojos, inclinado hacia ella, asintiendo con la
cabeza etc.)

- Resumir lo que entendimos.

- Hacer preguntas aclarativas o resumir lo que dijo para ver si realmente lo entendimos bien.

— No interrumpir, ni criticar.

Algunas técnicas para escuchar activamente son:

« Parafrasear: Resumir lo que ha dicho. Si alguna parte nos ha llamado la atencién, podemos

resaltar las palabras que mas nos han impactado. Es una forma de dirigir la conversacion,
porgue el hablante va a ampliar la informacion sobre lo que hemos subrayado.

« Preguntar: Una técnica importante de la escucha activa es hacer preguntas para obtener mas
informacion y asegurarnos que hemos comprendido bien lo que el otro piensa y quiere. En la
escucha activa usamos sobre todo las preguntas abiertas. Esas son preguntas que no se
pueden contestar con un “si” o un “no” e invitan a que el otro reflexione y nos de una respuesta
mas especifica. Algunos ejemplos de preguntas abiertas: ¢Me puedes hablar mas acerca de...?
¢Cémo te sentiste cuando...? ¢Dijiste que ... Puedes darme un ejemplo?éQué es lo que quieres
respecto a...?¢Como te sentirias satisfecho?”

B. Empatia

La Empatia es la capacidad de apreciar las emociones y los sentimientos que esta sintiendo nuestro
interlocutor. Se trata de ser capaz de escuchar sus emociones y responder con precision a los sentimientos y
al contenido de las expresiones del otro. Se trata, en definitiva, de “ponerse en la piel del otro”. La escucha
activa y la empatia son dos habilidades muy relacionadas, podemos decir que son dos caras de una misma
moneda.
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Algunas técnicas para ser empatico son:

- Haz preguntas solicitando mas informacion o datos.

- Demuestra con preguntas de parafraseo que estas entendiendo.

- Refleja las posibles implicaciones de lo que la otra persona esta diciendo

- Refleja el estado emocional. Ademas de que se le ha entendido, se le muestra que se sabe como se
siente: “veo que te sientes bastante enfadado” o “te noto molesto”.

LECTURA. £/ mensaje de los sabios de Renny Yagosesky.

Tener empatia es sentir lo que otros sienten. Es oir atentamente los clamores del mundo. Es ponerse
frente al toro, aunque no sea nuestra corrida. Es permitirse sufrir cuando otro sufre o reirse feliz
cuando otro rie. Es enternecerse con la ternura y temer con los temores.

Mojate con las lagrimas de los humanos. Deja de hablar y aprende a escucharlos. Asi aprenderas de
sus idiomas. Y podras creer desde sus credos. Desecha de una vez tanto egoismo. Deja que tu
corazoén retumbe con un eco mas universal. Extiende, solo extiende tus fronteras. Y descubriras
muchos secretos.

Todos buscan un oido amable que escuche sin prejuicios. Un amigo respetuoso y compasivo que no
tema a las penas. La empatia es la estrategia de los grandes sanadores. Sin empatia no hay
compasion. Sin compasion no hay vinculo. Sin vinculo no hay sanacion. Toda persona guarda un gran
tesoro, en la parte hundida de su barco. Entra en esa zona prohibida y corta las cadenas. Reduce las
distancias.

Intenta sentir lo que otros sienten. Desecha el egoismo, que no es mas que miedo disfrazado. Baja al
fondo, abandona la superficie. Reduce las distancias entre tu y tus semejantes.

Sintonizate con los demas.

C. Mensajes-yo

Los “mensajes-yo” son aquellos mensajes que se envian en primera persona. Es un mensaje muy
personal, respetuoso con el interlocutor por que expresa sentimientos, opiniones y deseos sin juzgar, ni
reprochar. Es un mensaje muy persuasivo, al contrario que los “mensajes tu” que ponen al receptor a la
defensiva. Con los “Mensajes-yo” creamos un clima de intimidad, nos hacemos mas accesibles y cercanos y,
ademas, nuestras opiniones, deseos y sentimientos son mas dignos de crédito.

Los “Mensajes-yo” se pueden utilizar cuando deseamos sugerir cambios en la otra persona o, bien,
queremos expresar nuestras necesidades, sentimientos y  problemas y pretendemos que nuestro
interlocutor se haga cargo de los mismos. Facilitamos la disposicion a cambiar, porque no implican
evaluacion negativa del interlocutor y no dafian la relacion.

Los mensajes-yo se realizan de la siguiente manera:

» Describimos de forma clara y concisa, evitando valoraciones, el comportamiento que nos molesta.
Podemos utilizar expresiones como: “Cuando...”, “Estando...”

» Describimos las consecuencias concretas de dicho comportamiento. Podemos utilizar expresiones

"o\

como: “Porque...”, “en ocasiones esto..."”.

” \\

»  Expresamos sentimientos. Podemos utilizar expresiones como: “Yo me siento...”, “me he enfadado”

José Angel del Pozo Flérez -47 -



Habilidades Sociales. Manual del Alumno

D. Negacion asertiva

Existen diferentes técnicas para decir NO de forma asertiva. Aqui revisaremos dos de ellas que
pueden ser de gran utilidad. Presentamos las técnicas “disco rayado” y “banco de niebla”

+ Técnica del disco rayado

Se trata de repetir nuestro argumento una y otra vez sin alterarnos ni entrar en provocaciones hasta
que la otra persona se dé cuenta de que no lograra su objetivo con sus argumentos, provocaciones o
ataques. Consiste en la repeticion de una frase que exprese claramente lo que deseamos de la otra persona.
A modo de un disco de vinilo rayado, repetimos un “mensaje-yo”, las veces que haga falta, sin enfadarnos ni
levantar la voz. Esta técnica asertiva nos permite insistir en nuestros deseos sin caer en posibles
manipulaciones de nuestro interlocutor y sin dejarnos desviar del tema que nos importa, hasta lograr
nuestro objetivo. Algunas expresio