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INTRODUCCION

La idea que me motivo a realizar el presente trabajo surgi6 como un modo de amalgamar
mi vida profesional y laboral, construyendo un puente entre la comunicacion individual y la social.

Inicialmente cursé la Licenciatura en Fonoudiologia en la Universidad del Salvador, una
vez recibida hice cursos en la Argentina y en el extranjero y trabajé varios afios en esa profesion.

La vida, sin embargo, me hizo transitar otros caminos y hace ya siete afios que estoy
trabajando en el area de comunicacion de una empresa de telecomunicaciones. Primero en el
area de publicidad y luego en la de prensa.

Siempre he sentido que debia dedicarme a estudiar los mecanismos que intervienen en la
comunicacion humana y por eso comencé buscando desde los origenes para comprender qué
ocurre cuando alguna dificultad impide o altera esa funcion.

Esos conocimientos previos me han llevado a investigar qué interviene en sistemas mas
complejos de emisores, ambitos y publicos para detectar como ocurren las patologias
comunicacionales en las organizaciones y de qué manera pueden abordarse y solucionarse.

Elegi “Portavoces y Oradores Institucionales” como tema para este trabajo porque el
hecho de poder relacionar en forma multidisciplinaria el marco teérico que hoy existe en forma
fragmentada me posibilitara ofrecerle a la comunicacion institucional el aporte de quien comenzo

su formacién desde la comunicacioén individual.
Cecilia Petrich

La presente investigacion representa un hilo conductor de mi vida profesional y del
comienzo de mi vida laboral.

Cuando cursaba el ultimo afio de mi carrera de grado, Licenciatura en Tecnologia de los
Alimentos en la Universidad Catdlica Argentina, ingresé a la segunda productora mundial de
alimentos, coordinando el Servicio de Atencidn al Consumidor con cobertura nacional. Ahi
comprendi que mi trabajo se basaba en un Unico medio que era el teléfono y que la herramienta
mas poderosa con la que contaba era mi voz. Descubri mi vocacion por la Comunicacion
Institucional trabajando en equipo con el area de Asuntos Corporativos.

Decidi desarrollar la tesis sobre “Portavoces y Oradores Institucionales” porque al
desarrollarme en un centro al consumidor, cumplia el rol de portavoz en cada llamado que recibia,
ya que representaba a la compafila comunicando el mensaje oral corporativo. A partir de mi

accionar transmitia los valores, misién y vision de la organizacion.
Mariana Vidal
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Portavoces y Oradores Institucionales: ¢Condiciones innatas o capacidades

adquiridas a través del entrenamiento?

HIPOTESIS

Debido a la gran exposicidbn medidtica a la que se ven sometidas las empresas en la
actualidad y a un publico cada vez mas exigente en materia de informacién, resulta fundamental
que los ejecutivos ademas de tener condiciones técnicas indispensables para el manejo de su
gestion estén convenientemente entrenados para desempefiarse ante los medios masivos de

difusion en representacion de la companiia.

OBJETIVOS

o Consolidar un marco tebrico sobre los ejes de la foniatria, la psicologia de la
comunicacion y la oratoria para evaluar las condiciones de un portavoz.

o0 Estudiar en qué medida las empresas mas importantes privatizadas argentinas realizan
entrenamientos a sus ejecutivos para enfrentar a los medios de difusion.

0 Analizar como favorecen los “media training” el desempefio de un portavoz.

o Evaluar de qué manera a través de la comunicacion verbal y no verbal se logra la

conviccion de la audiencia.

PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

,Son innatas o0 se pueden adquirir a través del entrenamiento las condiciones para
hablar en publico?

¢Existe en las empresas privatizadas en la Argentina una politica de entrenamientos
mediaticos para quienes representen publicamente a la compafia?

¢ Qué papel juegan la comunicacién verbal y no verbal en el desempefio de un

portavoz?
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METODOLOGIA

Las autoras del presente trabajo desarrollardn una metodologia para evaluar las
condiciones de un portavoz, tomando como eje a la foniatria, a la psicologia de la
comunicacion humanay a la oratoria.

Ese marco tedrico se aplicara sobre entrevistas a los portavoces de las empresas mas
importantes privatizadas en la Argentina para determinar si las facultades para hablar en puablico
son condiciones innatas o si es posible desarrollar esas capacidades a través del entrenamiento.
(ver Cuarta Parte)

Asimismo, las entrevistas posibilitaran detectar si en las empresas se realizan

entrenamientos mediaticos a ejecutivos que no pertenezcan al area de comunicacion.

JUSTIFICACION

El propdsito del presente trabajo consistird en aportar un enfoque multidisciplinario de la
evaluacion de las condiciones necesarias y de la tarea del portavoz, debido que existe un vacio
metodoldgico en la bibliografia publicada hasta la fecha.

Asimismo, la investigacion que se realizard ayudara a crear un instrumento que posibilite
evaluar las aptitudes para hablar en publico.

Por otro lado, este nuevo enfoque, relacionara el marco tedrico existente en las disciplinas
mencionadas con las rutinas de actuacion de los comunicadores y se contrastard con el analisis

de casos de empresas privatizadas.
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PRIMERA PARTE

CICERON (Marco Tulio) Politico, filsofo, escritor y el mas célebre de los oradores romanos, nacié en
Arpino y murié en Formias (106-43 a.C.). El Poeta Arquias le inici6 en los estudios de la poesia y

la oratoria griegas, y los dos Scévolas fueron sus maestros de jurisprudencia, en la que fue tal su
aprovechamiento que a los dieciséis afios escribié una obra de Derecho Civil. Complet6 su

formacién en Grecia. (Diccionario Enciclopédico Espasa — Tomo 5 — P. 2677)

Figura N° 1: Cicerén hablando en el Senado, segun el pintor Cesare Maccari (1840-1919)

PORTAVOZ: El que por tener autoridad en una institucion suele representarla o llevar su
voz. Funcionario autorizado para divulgar de manera oficiosa, lo que piensa un gobierno acerca
de un asunto determinado. (Diccionario Enciclopédico Espasa — Tomo 14 — P. 8393)

ORADOR: Persona que ejerce la oratoria; que habla en publico para persuadir a los
oyentes 0 mover su animo. Dicese en sentido absoluto del que por su naturaleza y estudio tienen
las cualidades que hacen al hombre apto para los fines de la oratoria. (Diccionario Enciclopédico
Espasa — Tomo 13 — P. 7695)

1. FONETICA FISIOLOGICA (Testut, 1966);(Spalteholz, W; 1970) (Malmberg, 1977)

El aparato fonatorio del hombre consta de tres partes: 1) El aparato respiratorio, que
provee la corriente de aire necesaria para la produccién de la mayor parte de los sonidos del
lenguaje; 2) La laringe, que crea la energia sonora utilizada en el habla; 3) Las cavidades
supragléticas, que actian como resonadores y en donde se producen la mayor cantidad de

ruidos utilizados en el habla.
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1.1. Larespiracion

Los drganos que intervienen en la respiracion, también llamados cavidades infragléticas,
son: los pulmones, los bronquios y la traquea.

El acto de la respiracion comprende dos fases: la inspiracién y la espiracion. En la
inspiracion, las cavidades pulmonares aumentan de tamafio a medida que la caja toracica se
dilata, a causa del descenso del diafragma y la elevacion de las costillas. Este aumento de
volumen de los pulmones provoca el ingreso del aire del exterior, que entra por las fosas nasales
0 por la boca, y pasa luego por la faringe y la traquearteria. En la respiracion se produce una
elevacion del diafragma y un descenso de las costillas que provocan, como consecuencia, la

expulsion de una parte del aire contenido en los pulmones. Este aire lanzado al espirar es el

Exhalacion # N Inhalacién

utilizado por la fonacion.

| "l'-' 7 | i TA
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Figura N° 2: Aparato fonorespiratorio Figura N° 3: Mecanismo respiratorio

También es posible, en principio, producir sonidos durante la inspiracién, pero es una
posibilidad utilizada s6lo excepcionalmente. Se la oye a menudo en los nifios. A veces también se

produce este tipo este tipo de sonidos al sollozar.

1.2. Lalaringe
Es una especie de caja cartilaginosa que termina en la parte superior de la trdquea. Esta

compuesta por cuatro cartilagos: el cricoides, que constituye su misma base, con la forma de un
anillo colocado horizontalmente, cuyo sello esta vuelto hacia atras; el tiroides, que se ve
sobresalir en el cuello de los hombres, ligado al cricoides por medio de los cuernos inferiores; el
tiroides estd abierto hacia arriba y hacia atras; y en el fin, los aritenoides, dos pequefos
cartilagos con la forma de pirdmides, colocados sobre el sello del cricoides, sobre el cual se
mueven por la accién de un sistema de musculos que los rigen, haciéndolos deslizar, girar o
balancear. En la parte interna de la base de los aritenoides (la apdfisis vocal)esta insertada una

extremidad de las cuerdas vocales; la otra esta fija en el angulo del tiroides (hacia delante). La
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parte posterior de los aritenoides (la apofisis muscular) es el punto de apoyo de los misculos que

mueven los aritenoides y que dirigen, de esa manera, el abrir y cerrar de la glotis.

Figura N° 4: Vision de la laringe abierta, en relacién con la lengua, hipofaringe y traquea.

Las cuerdas vocales y el mecanismo que las rige,
constituyen el 6rgano mas importante de nuestro aparato
fonatorio. EI nombre de cuerda es impropio. Son en realidad
labios, colocados simétricamente a derecha e izquierda de la
linea media, constituidos por un musculo (el tiroaritenoideo) y un
tejido elastico (el ligamento).

Sobre las cuerdas vocales propiamente dichas, se
encuentra otro par de labios de forma semejante, llamados falsas

cuerdas vocales o0 bandas ventriculares, que no tienen nada que

ver con la fonaciébn normal. Entre los dos labios (inferior y
superior) se encuentran los ventriculos de Morgani, que quiza ejercen cierto efecto resonador

sobre el tono laringeo.

1.3. Lafonacion

Se llama glotis al espacio normalmente triangular circunscripto por las dos cuerdas
vocales (y su prolongacién en las apdfisis vocalicas).

Por medio de los cartilagos aritenoideos y de los musculos que los rigen, es posible
acercar una a otra las cuerdas vocales y cerrar asi la glotis. Durante la respiracién normal, la
glotis esta abierta al igual que durante la articulacién de ciertas consonantes sordas. Para la
fonacién, la glotis debe cerrarse a lo largo de la linea media. Si la parte de la glotis que se
encuentra entre los aritenoides permanece abierta dejando pasar el aire, se produce el cuchicheo.
Si el cierre es completo, la glotis esta lista para entrar en vibracion, siempre que la tensién del
musculo tiroaritenoideo sea la requerida para el registro deseado.

Los fisidlogos de la voz nos ensefian que esta tension no se produce esencialmente bajo
la forma de alargamiento de la cuerda vocal, como se creia antiguamente, sino también y sobre
todo, como una contraccion interior. Para el registro grave, la cuerda vocal es gruesa, para el
registro agudo, es delgada y tiene mas o menos la forma de una cinta. Es igualmente posible
dejar entrar en vibracién so6lo una parte de la cuerda vocal y acortar asi la longitud del cuerpo
vibrante, produciéndose entonces un tono mas agudo.

Sobre la laringe, y ligado a los cartilagos de ésta por ligamentos y masculos, se encuentra
el hueso hioides, que tiene la forma de un semicirculo abierto hacia atras. La entrada de la
laringe esta protegida por la epiglotis que, durante la degluciéon impide al alimento entrar en la

traquea.



PORTAVOCES y ORADORES

INSTITUCIONALES

El camino del alimento y el del aire de la respiracion se cruzan en la faringe. Por medio de
los numerosos musculos de la laringe ésta puede desplazarse de arriba hacia abajo y de atras
hacia delante. El primero de estos movimientos es sobre todo importante para la fonacién, pues

modifica el volumen, y de esta manera el efecto resonador de la faringe.

1.4. Las cavidades supragléticas

Son la faringe, la cavidad de la boca y las fosas nasales, cuyo papel principal en el
habla es actuar como resonadores del tono laringeo. Es posible agregar un cuarto resonador
formado por la proyeccion y el abocinamiento de los labios.

La cavidad de la boca puede cambiar de forma y de volumen casi hasta el infinito gracias
a los movimientos de la lengua, que la ocupa en gran parte y que forma su base. La béveda esta
constituida por el paladar, que se divide en dos partes: el paladar duro hacia delante y el paladar
blando o velo del paladar, hacia atras. El paladar blando es mévil y abre y cierra la entrada de las
fosas nasales. Es entonces la articulacién del velo del paladar la que determina si un sonido sera
nasal (el aire pasa por la nariz) u oral (el aire pasa Unicamente por la boca).

El velo del paladar termina en la Gvula. La forma y el volumen de las fosas nasales son
fijas. Su efecto resonador, es en consecuencia, siempre el mismo. En la boca se encuentran
también los dientes con los alvéolos (parte saliente del paladar que se encuentra justo detras de
los dientes del maxilar superior). Detras de los alvéolos se encuentra la region prepalatal.

Los labios tienen una gran movilidad, y gracias a ello, es posible agregar un cuarto
resonador y modificar asi el efecto de la cavidad bucal (Labializacion).

La importancia de la lengua —6rgano extremadamente movil- es tan grande para la
produccion de los sonidos del lenguaje que la palabra “lengua” es utilizada a menudo (en latin, en
espafiol, en francés y en inglés, entre otros idiomas) para simbolizar la comunicacion lingiistica
en general (por ejemplo la lengua espafiola). De hecho, la lengua es el mas importante de los
organos del habla que se encuentran sobre la glotis. Es un conjunto de musculos cuya base esta
ligada al hueso hioides y que llena casi toda la cavidad bucal. Los diferentes movimientos de la
lengua son los que permiten obtener todos los efectos resonadores utilizados en la produccion de

los diferentes timbres vocalicos del lenguaje y realizar toda una serie de ruidos diversos.

1.5.Lavoz

El aparato de la fonacion es el conjunto de érganos del cuerpo humano que funcionan
para producir la voz. Los 6rganos que intervienen es esa funcion son: los pulmones, el
diafragma, los bronquios, la traquea, la laringe, la boca, el paladar, la lengua, los dientes, y

otros resonadores como los huesos de la cabeza y la cavidad toracica.

1.6. Fisiologia de la fonacion
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El aire contenido en los pulmones sale de éstos estimulado por el diafragma, musculo
transversal que regula la respiracion. El aire pulmonar se conduce por los bronquios hacia la
trAquea, en cuyo extremos superior esté la laringe.

Como se describi6 anteriormente, la laringe presenta un estrechamiento por cuatro
pliegues, dos a cada lado, son las cuerdas vocales y las bandas ventriculares o falsas cuerdas
vocales. Entre ellas hay una abertura que se cierra o se abre para dejar pasar el aire pulmonar,
es la glotis. Las vibraciones de las cuerdas vocales haciendo abrir y cerrar la glotis producen un
sonido neutro que es el tono fundamental de la voz y es un sonido muy parecido al de la vocal
“A”.

Las distintas posiciones de la lengua, la boca, los labios, entre otros érganos constituyen

las articulaciones de la voz.

2.0RIGEN Y NATURALEZA DEL LENGUAJE (Lord Brain;1976)"
2.1. El Origen del Lenquaje

“El lenguaje tiene para la humanidad un interés tan absorbente que no sorprende que
desde los tiempos mas remotos haya habido especulaciones acerca de su origen. El problema es
realmente dificil. Todos los seres humanos normales hablan, y por lo menos superficialmente, no
hay nada primitivo en el lenguaje de los pueblos primitivos. Los animales, por otro lado, no
poseen un lenguaje discernible y hasta hace poco no se habian realizado estudios serios sobre la
comunicacion en el reino animal. Como los animales no hablan, y no es posible observar la
adquisicion del lenguaje en ninguna otra especie de seres humanos, pareceria ser que el origen
del lenguaje solo puede ser asunto de especulacion, y en gran mediada asi lo es. Pero en su
mayoria, los primeros especuladores carecian de los datos que poseemos en la actualidad.” (Lord
Brain;1976 p.13)

El primer relato del origen del lenguaje se encuentra en el Génesis, donde después de
describir la creacioén, Dios le dice a Adan:

“Jehova Dios formd, pues, de la tierra toda bestia del campo, y toda ave de los cielos y los
trajo a Adan para que viese como los habria de llamar; y todo lo que Adan llamé a los animales
vivientes, ese es su hombre.” (Génesis, Capitulo 2, Vs.19)

De tal modo, el empleo de nombres se considera una caracteristica del primer hombre. Se
dice de los descendientes de Adan:

“toda la tierra tenia un solo lenguaje y una sola manera de hablar”. En el mismo génesis se
asocia al desarrollo de la civilizacién con la descomposicién del lenguaje Unico, y se lo relaciona
al resultado directo del hombre al hacer los ladrillos y construir la simbdlica Torre de Babel:

“Y Dios Dijo: He aqui que el pueblo es uno sélo y todos tienen un mismo lenguaje; que
comiencen a hacer lo que quieran que nada les serd negado. Pero que se confunda su lenguaje

para que no puedan comprenderse los unos a los otros. Y Dios los esparcio sobre la faz de la

! Lord Brian es Doctor en Medicina, miembro del Colegio Real de Médicos de Inglaterra, médico consultor
del London Hospital Maida Vale para Enfermedades Nerviosas.
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tierra, y abandonaron la construccion de la ciudad. De alli el nombre de Babel, porque Dios
confundio en ella el lenguaje de toda la tierra y desde alli se esparcieron por el mundo”. (Génesis,
Capitulo 11, vs. 6,7,8,9)

La teoria de Platdn? del origen del lenguaje esta expresada en el Cratilo. Este didlogo es
una larga discusion de la proposicién de Cratilo de que “todo tiene su nhombre correcto, que le
viene por naturaleza, y que un nombre no es lo que la gente aplica de comun acuerdo, una simple
porcién de su propia voz aplicada a la cosa, sino que hay algo de innato en los nombres, que es
el mismo para todos los hombres, tanto griegos como béarbaros”.

Sécrates? lleg6 a la conclusién de que si los nombres deben representar cosas, debe ser
en virtud del hecho de que poseen alguna semejanza inherente con las cosas que deben
representar, y que esta semejanza deriva de la capacidad de los sonidos con que se componen
las letras, de portar significados en virtud de sus cualidades sensoriales, aun cuando estaba de
acuerdo en admitir que la costumbre también desempefia cierto papel que justifica también el uso
de sonidos y palabras disimiles con los objetos. Se ha sefialado que Platén tenia en su contra la
falta de conocimiento de idiomas extranjeros con el fin de efectuar estudios comparativos.

Segln Brian fue Herder” (1744-1803) quien sentd las bases de la ciencia del lenguaje. Era
discipulo de Kant® y amigo de Goethe®. Su ensayo sobre el lenguaje Ubre den Ursprung der
Sprache, publicado en 1772, fue un intento de refutar la hipétesis del origen divino del lenguaje
demostrando que el hombre desarrollé el lenguaje a la par del desarrollo de su razén. Herder
relaciono el desarrollo del lenguaje con el aislamiento de objetos del mundo exterior. (Jespersen’,
p.45).

En el siglo XVIII también comenz6 a hacer su contribucién la filologia comparativa. La
conquista de la India por los ingleses y franceses permitié la observacion del sanscrito, y Sir
Williams Jones® (1746-1794) llamé la atencion sobre las similitudes entre el sanscrito, el griego y
el latin, lo que segun él implicaba el origen comun de las tres lenguas. Esta idea fue desarrollada
después por Schlegel® (1772-1829) en su libro sobre el lenguaje y la sabiduria de los indios.

A mediados del siglo XIX Max Miller®® (1823-1900) formulé cuatro hipétesis sobre el
origen del lenguaje: las teorias del ding-dong, el bow-bow, el pooh-pooh y el yo-heave-ho. La

2 Platén, filésofo griego. Naci6 en Atenas en el 427 AC. Su verdadero nombre fue Aristocles. Sus di4logos
suelen dividirse en tres grandes grupos: “Socraticos”, “de madurez” y “de vejez”.

% Sécrates: Fildsofo griego. Nacié en el 470 AC. Fue el fundador de la filosofia moral. Crefa en la
superioridad de la discusién sobre la escritura, dialogaba y discutia con quien quisiera escucharlo y
respondia mediante preguntas.

* Johan Gottfried Von Herder. Fil6sofo aleman. Naci6 en 1744. Escribié sobre teologia, filologia, filosofia
e historia. Exploré los origenes de los individuos y de los pueblos.

® Immanuel Kant (1724-1804) Filésofo aleman considerado por muchos como el pensador més influyente
de la era moderna.

¢ Johann Wolfgang Von Goethe. Fue una de las cumbres de la literatura alemana. Nacido en 1749,
discipulo de Herder. Sus principales obras son “Godofredo de Berlichingen”, “Werthes”, “Egmont” y
“Fausto”, entre otras.

" Otto Jespersen: lingiista danés. Se dedicé al estudio de la filosoffa de la gramatica dentro de la escuela
estructuralista y descriptiva.

8 Sir Williams Jones (1746-1794): lingiiista inglés. Se especializd en gramatica comparada.

® Schlegel (1772-1829) Fil6sofo aleman, discipulo de Herder.

10 Max Miiller (1893-1900: especialista aleman en sanscrito y profesor de la Universidad de Oxford.
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teoria del ding dong que tiene su origen en Platdn, presupone una relacién natural e innata entre
las palabras y las cosas para las cuales se usan. La teoria del bow-bow considera a la
onomatopeya como base del lenguaje, es decir que las palabras, estdn compuestas por sonidos
gue imitan a los objetos. La teoria del pooh-pooh o interjeccional, supone que el lenguaje se
origina en las eyaculaciones e interjecciones involuntarias producidas por el hombre primitivo en
momentos de emocidn, y la teoria del yo-heave-ho deriva de los sonidos que acompafian al
esfuerzo fisico comun.

Otro punto de vista que defienden Wundt™* (1928) y Bloomfield*® (1914) propone el
gesto como origen del lenguaje. Se piensa que los gestos manuales se asocian a los gestos
orales, y que éstos produjeron sonidos. De esta manera los sonidos se relacionaron con el
significado de los gestos manuales y, mas tarde, desaparecieron en gran parte los gestos
manuales quedando como Unico simbolo los sonidos.

Hay pruebas de que los gritos de animales y pajaros, y los ruidos que hacen los reptiles,
anfibios e insectos, y segun parece también los peces, influyen sobre la conducta de sus
congéneres. Estos gritos y ruidos, sin embargo, por grande que sea su valor biolégico, difieren del
lenguaje en varios aspectos, ya que estos ruidos excitan directamente cierto tipo de conducta
reactiva en otros miembros de la especie: aln cuando a veces pueden actuar como signos de
algun objeto o serie de circunstancias, nunca son simbolos, es decir, no tienen el poder de
representar la cosa en su ausencia, y por eso no pueden comunicar dicha representacion.

Segun Yerkes®3, los chimpancés se comunican eficazmente unos con los otros por medio
de sonidos, gestos, expresiones faciales y corporales, posturas y actitudes visibles que actian
como signos con significado. Probablemente los simbolos son raros y desempefian un papel
subordinado insignificante, en su expresion linglistica. Por tanto, el lenguaje compuesto del
chimpancé difiere del nuestro. Por ejemplo ellos no tienen sistema, ni reunion de sonidos que
pueda denominarse con propiedad lenguaje, y nada que se parezca siquiera remotamente al
lenguaje escrito. Principalmente porque los procesos de signos observados en la conducta diaria
de esos animales afectan profundamente sus actividades y relaciones sociales, parece razonable
decir gue ellos constituyen un lenguaje simple.

Los chimpancés comunican muchas cosas; comunican la emocién, porque sus
manifestaciones fisicas en un individuo son capaces de provocarla en otro; comunican el deseo
de la accion, en parte mostrando o imitando la accion que desea que el receptor de la
comunicacion realice, o haciendo que la experimente directamente, empujandolo o tirandolo
cuando se trata de un movimiento. Esta comunicacién, sin embargo, no se produce por simbolos
sino por muestras, como si fuera su propia representacion el sentimiento o la accién. El empleo

de simbolos con el fin de la comunicacién sélo ha sido dado por el hombre.

1 Wilhelm Wundt): psicélogo y filésofo aleman nacido en 1832. Es considerado como el fundador de la
psicologia experimental.

2| eonard Bloomfield: Lingiiista norteamericano. Alrededor de 1920 le dio gran importancia al estudio
sincrénico de la lengua y su teoria se centra en el analisis de la forma.

13 Robert Yerkes (1876-1956) Fue pionero de la teoria de aprendizaje animal.
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La dltima teoria del origen del lenguaje formulada por Diamond** (1959), es quizas la mas
amplia y satisfactoria hasta el presente, ya que toma en cuenta tanto la filologia comparativa
como el desarrollo de la comunicacién en animales y tiene una afinidad con las primeras teorias.
La base del criterio de Diamond es que el origen del lenguaje debe buscarse descubriendo qué
tipo de palabra es mas comudn en las formas primitivas de un determinado lenguaje y en las
lenguas mas antiguas. Los tres hechos fundamentales en los que insiste son que toda
comunicacion completa incluye un verbo, que la proporcién de verbos con respecto a otras partes
del lenguaje disminuye a medida que un determinado lenguaje evoluciona, y que existe “un uso
del lenguaje, una forma-funcién, en la cual hay una ausencia comun y universal de la gramatica.
La segunda persona singular del imperativo, es decir, la demanda de accién, es la forma simple
del verbo — sin afijos y sin reglas de sintaxis”.

La teoria de Diamond reune la hipétesis de que el lenguaje, en su origen, era
interjeccional y tenia relacién con el esfuerzo comun, y el criterio de que el acompafiamiento
fonético de gestos llegd a separarse de éstos. Se agrega a ellos la intencion del que habla de

comunicarse, para obtener la cooperacion de sus semejantes.

2.2. La naturaleza de las palabras (Lord Brian;1976) (Malmberg Bertil; 1977)™

El lenguaje esta constituido por sonidos y su componente mas elemental es el fon que es
el sonido que puede aislarse y que efectla el que habla en el curso del lenguaje. Es evidente que
cuando diferentes personas emiten la misma palabra, difieren con respecto a los fones que
utilizan. La diferencia mas notable se advierte en cuanto al timbre. Hay una gran diferencia en los
fones producidos en la pronunciacion de la misma palabra por un nifio o por un adulto, por
ejemplo. Entonces ¢,como puede existir un alfabeto fonémico cuando los sonidos del lenguaje son
infinitamente variados?

“Las unidades utilizadas como signos en el lenguaje hablado son sonidos y grupos de
sonidos que, en consecuencia, deben estar diferenciados, de manera que el oido humano pueda,
sin equivocarse identificar e interpretar las diferencias y el aparato fonatorio pueda producirlas de
manera reconocible. Para saber hablar, el hombre debe aprender a oponer ciertos sonidos a
otros.” (Bertil Malmberg;1977 p. 5)

Segun Brown™ (1956) los especialistas en fonética clasifican en categorias el lenguaje
gue escuchan y los simbolos de sus alfabetos fonémicos representan categorias de sonidos mas
gue sonidos unicos. Es posible hacer pequefios cambios en la duracion, calidad, y timbre de un
sonido, es decir, variar el fon, sin cambiar una palabra por otra, y por eso, los fones que se
sustituyen mutuamente se considera que se hallan en variacién libre y el descubrimiento de

clases de variantes libres es la primera etapa en la identificacién de fonemas.

14 A.S. Diamond: etnolingiiista. Se especializ6 en el estudio de la historia y los origenes de la lengua.

1> Bertil Malmberg es profesor de fonética en la Universidad de Lund y director del Instituto de Fonética
de esa misma institucion. El titulo original de la Obra es “La phonétique” press Universitaires de France,
Paris, 1954, traducida por Gabriel G. Bes y revisada por el autor.

8 Roger Brown: psicolingiiista y especialista en psicologia del pensamiento y el lenguaje.
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Un fonema es, entonces, la unidad mas pequefia del lenguaje. Las letras de un alfabeto
transcriben con mayor o menor precision los fonemas del lenguaje.

También existen fonemas secundarios que no se escriben alfabéticamente. Estos
incluyen la intensidad y las puntuaciones en una frase como los signos de admiracion e
interrogacion, que indican el tono.

Los fones y los fonemas no tienen significado. La unidad mas pequefia del lenguaje
capaz de transmitir un significado es el morfema. Un morfema es una conjuncién de fonemas
particulares en una secuencia particular. Es una unidad reminiscente de la palabra, pero que no
se identifica con ella, porque una palabra puede contener mas de un morfema. El morfema es la
unidad semantica minima.

Muy pocas palabras tienen un solo significado: los distintos significados de las palabras
son los diferentes usos que se le den y, en general, con qué significado se emplea so6lo puede
desprenderse de su contexto, que en este caso significa no solo las palabras en relacién con las
cuales esta colocada, sino en un sentido mas amplio, las circunstancias en las cuales se emplea.
Por ejemplo la palabra “fuego” puede ser una orden para que un soldado dispare un arma, 0 un
grito de alarma frente a un incendio. Sélo las circunstancias aclaran su significado.

El contexto mas constante de una palabra consiste en las otras palabras que forman una
frase.

Asi como una palabra es una organizacién de orden mas elevado que un fonema, la
oracion es una organizacion superior a la palabra, y como la palabra, una oracién es una
organizacidn que necesita tiempo para adquirir existencia, y en la cual, lo que sucede después
modifica el significado de lo que pasa antes, de manera que deben mantenerse las primeras
partes como en suspenso, hasta que las Ultimas determinen su significado. El ejemplo més claro
lo proporcionan las palabras homéfonas, es decir que tienen el mismo sonido pero distinto
significado. Por ejemplo si se comienza una frase con las palabras “El derecho... no se sabe en
ese momento qué significa la palabra “derecho”. Si se continta diciendo “El derecho de las
personas a transitar...” el significado es distinto a cuando se dice “el derecho de la tela...”, ya que
en este caso representa lo contrario de “revés”. Asi el significado de la palabra “derecho” esta en
estado de suspenso hasta que sea determinado por las palabras que se escuchen después. El

significado, por lo tanto, depende del contexto verbal o sintactico.

2.3. Lenguaje, Lengua y Habla (Ferdinand de Saussure;1979)"

Segun el autor la lengua no es mas que una determinada parte del lenguaje, aunque
esencial. Es a la vez un producto social de la facultad del lenguaje y un conjunto de convenciones
necesarias adoptadas por el cuerpo social para permitir el ejercicio de esa facultad en los

individuos.

¥ Ferdinand de Saussure nacié en Ginebra en 1857 y murié en 1913. Dedic6é gran parte de su vida a
analizar las caracteristicas del lenguaje, no sélo como una regla gramatical sino como simbolo y cultura. Se
desempefi6 como profesor de idiomas y gramaticas comparadas. Se lo considera el padre del
Estructuralismo.
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Tomado en su conjunto, el lenguaje es multiforme y heterdclito, a la vez fisico, fisioldégico
y psiquico, pertenece ademas, al dominio individual y al dominio social; no se deja clasificar en
ninguna de las categorias de los hechos humanos, porque no se sabe como desembrollar su
unidad.

La lengua, por el contrario, es una totalidad en si y un principio de clasificacion. En cuanto
le damos el primer lugar entre los hechos del lenguaje, introducimos un orden natural en el
conjunto que no se presta a ninguna otra clasificacion.

A este principio de clasificacion se podria objetar que el ejercicio del lenguaje se apoya en
la facultad que nos da la naturaleza, mientras que la lengua es cosa adquirida y convencional que
deberia quedar subordinada al instinto natural en lugar de anteponérsele.

No esta probado que la funcion del lenguaje, tal como se manifiesta cuando hablamos, sea
enteramente natural, es decir que nuestro aparato vocal esté hecho para hablar como nuestras
piernas para andar. De hecho, no existe un aparato que le sea propio a la fonacién ya que la
produccion del lenguaje articulado, los hombres la realizamos con parte del aparato respiratorio,
parte del digestivo y la coordinacién depende del sistema nervioso central.

Se podria decir que no es el lenguaje hablado el natural al hombre, sino la facultad de
construir una lengua, es decir, un sistema de signos distintos que corresponden a ideas distintas.

Broca® ha descubierto que la facultad de hablar esta localizada en la tercera
circunvolucién frontal izquierda. También sobre esto se han apoyado algunos para atribuir un
caracter natural al lenguaje. Pero esa localizaciéon se ha comprobado para todo lo que se refiere
al lenguaje, incluso la escritura, y esas comprobaciones, afiadidas a las observaciones hechas
sobre las diversas formas de la afasia por lesion de tales centros de localizacion, lleva a creer que
por debajo del funcionamiento de los diversos 6rganos, existe una facultad mas general, la que
gobierna los signos: la que seria la facultad linglistica por excelencia.

Para atribuir a la lengua el primer lugar en el estudio del lenguaje, se puede finalmente
hacer valer el argumento de que la facultad —natural o no- de articular palabras no se ejerce mas
gue con la ayuda del instrumento creado y suministrado por la colectividad; no es pues quimérico
decir que es la lengua la que hace la unidad del lenguaje.

El habla es un acto individual de voluntad e inteligencia, en el cual conviene distinguir las
combinaciones por las que el sujeto hablante utiliza el cédigo de la lengua con miras a expresar
su pensamiento individual y el mecanismo psicofisico que le permita exteriorizar esas
combinaciones.

La lengua es un sistema de signos que expresan ideas, y por eso comparable a la
escritura, al alfabeto de los sordomudos, a los ritos simbdlicos, a las formas de cortesia, a las

sefiales militares, entre otros. S6lo que es el mas importante de todos esos sistemas.

3. LA COMUNICACION HUMANA
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3.1. El Proceso de la Comunicacion

Seglin José Bleger'® se llama comunicacién al proceso por el cual los seres humanos
condicionan reciprocamente su conducta en la relacion interpersonal. Es evidente que en este
proceso juega un papel de primera magnitud el lenguaje, por ser el instrumento mas
perfeccionado de la comunicacién, pero también hay que tener en cuenta a otros medios, que
operan en forma aislada, o bien, acompafiando al lenguaje.

El concepto de comunicacién se hace asi muy amplio, ya que incluye todos los procesos
en los cuales la conducta de un ser humano —consciente o inconsciente- actia como estimulo —
en forma intencional o no- de la conducta de otro u otros seres humanos. Y a su vez el efecto
producido, la conducta emergente, reactia como estimulo que modifica la conducta primera.

En su sentido mas amplio, la comunicacion incluye todo intercambio de mensajes,
transmisién de significaciones entre personas o grupos, e incluye siempre, esquematicamente un
emisor, un mensaje y un receptor. Todo mensaje tiene un contenido significativo y una funcion.

La comunicacién puede ser interindividual o diadica, intragrupal o intergrupal, segun
opere entre dos individuos o dentro de un grupo o entre grupos entre si. Puede sufrir
alternaciones por distorsionada e incompleta, provocando separacién, malentendidos y conflictos.

El proceso de la comunicacion no sélo opera como agente estimulante unidireccional, sino
como un circuito completo que implica un proceso de retroalimentacion, retorno o “feed-back”, en
el cual el receptor se convierte a su vez en emisor.

La palabra, por su valor simbdlico, cumple un rol esencial en este proceso, reproduciendo
en el receptor el contenido simbélico del efector. Pero junto con la palabra resultan estimulos de
la conducta del otro (receptor) los fendmenos del area del cuerpo y los del mundo externo. Es la
llamada comunicacion preverbal: timbre de la voz, actitudes, gestos y acciones, entre otros.

“Un hecho fundamental, aunque descuidado por técnicos y analistas de los “mass media”,
es que la comunicacion verbal es el Unico medio de expresién comun entre emisor y receptor, los
demas codigos y canales (visuales, tactiles, olfativos, gustativos) son de direccion Unica” (Costa,
Joan, Imagen Corporativa p. 62) 20

Como la conducta de una persona puede estar en contradiccion en las distintas areas,
resulta posible que deseando obtener una respuesta dada, o un efecto determinado, se obtengan
respuestas no deseadas, pero que han sido condicionadas por el mismo efector por medio de la

comunicacion con las areas o conductas no conscientes.

'8 Broca: Describi6 el centro del lenguaje en el cerebro. En 1861 descubrié que una pequefia lesién en el
pie de la tercera circunvolucion frontal del hemisferio dominante produce una pérdida del lenguaje de
expresion, sin que se produzcan otros trastornos intelectuales.

19 José Bleger fue miembro titular y didactico de la Asociacién Psicoanalitica Argentina y miembro de la
International Psycho-Analytical Association. Se desempefio como profesor del Departamento de Psicologia
de la Facultad de Filosofia y Letras de Buenos Aires y de Rosario.

% Joan Costa: Especialista en comunicaciones corporativas. Nacié en Espafia y hay quienes sostienen que
ha creado una “escuela de pensamiento avalada por su trabajo como comunicélogo consultor, hilo
conductor de los movimientos europeos recientes en el campo de la comunicacién y la imagen publica de
las empresas.
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El lenguaje es una conducta que no solo transmite un significado intencional por su
contenido consciente sino que, al mismo tiempo es un estimulo para la conducta del otro,
suscitando acciones o modificaciones corporales. En algunas oportunidades la palabra, como
accion sobre el otro, ocupa un lugar de primer orden, por encima de su contenido simbolico
explicito.

“La psicologia experimental ensefia que las palabras son, antes que las ideas, el
instrumento de la cultura” (Costa; Joan; Imagen Corporativa)

La comunicacién verbal y preverbal tiende a estereotiparse con mucha facilidad, y cada
individuo o grupo llega a tener un cierto repertorio mas o menos fijo, de técnicas de comunicacion.

El proceso de comunicacion nos permite analizar y reconocer la enorme importancia que
tienen los seres humanos, unos sobre otros, y cémo los estimulos mas importantes y
significativos que forman y condicionan la conducta no provienen del medio fisico, sino de otros
seres humanos, de sus conductas. En este proceso de comunicacion se concreta la
sociabilizacion del ser humano, porque todo el proceso del condicionamiento reciproco de los
seres humanos, a través del proceso de la comunicacion se realiza segin normas y contenidos
dados en una estructura social determinada, que también se transmiten, implicitamente en los
mensajes.

“Todo comunica; no existe posibilidad de “no comunicar”; no existe posibilidad de “no
comunicar”. Si consideramos a dos 0 mas personas interactuando, es imposible que éstas “no
comuniquen, porgue la “no comunicacion es sin6bnimo de “no conducta” y esto no es posible”
(Scheinsohn; 2000 p. 176)

El esquema tradicional de la comunicacion (emisor — mensaje — receptor) es sumamente
funcional por su simplicidad pero no contempla variables relacionadas con el cédigo que se utiliza
en el intercambio de mensajes.

“Este problema es tan complejo que ni siquiera con la condicion de manejo de un codigo
comun se puede garantizar la comunicacién. Dos personas pueden compartir un mismo codigo,
por ejemplo, las dos pueden ser hablantes de espafiol, y, sin embargo, no comprenderse debido a
gue un mismo concepto los puede remitir a dos situaciones opuestas. En el caso opuesto, pueden
ser linguisticamente incompatibles pero pueden realizar un intercambio de mensajes satisfactorio
(considérese por ejemplo, u turista japonés que preguntara por una direccién, y que obtuviera
ayuda adecuada de un hablante espariol en funcién de indicaciones gestuales o graficas)” (Amado
Suarez et al; 1999 p 20)**

Este esquema es considerado hoy en dia muy reduccionista ya que cada una de las partes

del acto de la comunicacion tiene sus propias particularidades si se la analiza profundamente.

2L Adriana Amado Suérez: Es egresada de la carrera de letras, de la Facultad de Filosofia y Letras de la
Universidad de Buenos Aires y Magister en Comunicacién Institucional, de la Universidad de Ciencias
Empresariales y Sociales. Es docente universitaria desde 1998.

Carlos Castro Zufieda: es licenciado en Relaciones Publicas egresado de la UADE. Es profesor titular en el
Magister en Comunicacion Institucional (ICOMI/UCES) y docente en la Universidad de Morén, Universidad
de Palermo y FASTA.
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Por ejemplo, el emisor y el receptor pueden ser la misma persona como es el caso del
soliloquio, muy frecuente en los nifios pequefios y en algunas situaciones particulares también es
utilizado por los adultos.

“En el caso del soliloquio, el emisor y el receptor estan sustancialmente confundidos, pero
permanecen funcionalmente distintos. Ademas, con respecto a esto es notable que las
sociedades lo repriman con la burla. Aquél que quiera expresarse, sin temor a ser censurado
deberd encontrar un publico delante del cual representara la comedia del intercambio linguistico:
emitir un mensaje sin destinatario es un comportamiento que se considera patolégico, el canto, en
cambio, puede normalmente ser una actividad solitaria” (Flahault citada por Catherine Kerbrat
Orecchioni®, 1984)

El codigo, que en el esquema aparece formulado en singular y suspendido entre el emisor

y el receptor, también plantea dos problemas fundamentales:

a) Problema de la homogeneidad de cédigo: Es inexacto que dos participantes de la

comunicacion, aun si pertenecen a la misma “comunidad linglistica”, hablen exactamente la
misma lengua” (Catherine Kerbrat Orecchioni, op cit), ya que existen diferencias de pronunciaciéon
y de competencias linguisticas, paralingiisticas, ideoldgicas y culturales entre los distintos

hablantes.

b) Problemas de exterioridad del cdédigo: Habiéndose asi multiplicado por dos el
constituyente “cédigo, se puede incluso considerar que deben incluirse dos aspectos
fundamentales como la competencia desde el punto de vista de la produccion frente a la

competencia desde el punto de vista de la interpretacion. (Kerbrat Orecchioni, op cit)

3.2. Las propiedades de la comunicacién verbal

La comunicacion verbal posee las siguientes propiedades:

La reflexibidad: el emisor del mensaje es al mismo tiempo su primer receptor (hablar es

ante todo escucharse hablar).

La simetria: el mensaje verbal pide generalmente una respuesta, es decir que todo
receptor funciona al mismo tiempo como un emisor en potencia (esta propiedad se aplica sobre
todo a los mensajes orales, si bien algunos de ellos excluyen al derecho a respuesta: ciertos tipos
de discurso profesoral, el discurso teatral, el publico puede por cierto “responder” mediante ciertos
comportamientos 0 mimico-gestuales, pero la simetria implica que la respuesta se efectle con la
ayuda del mismo cédigo; inversamente, la comunicacion epistolar, aunque de naturaleza escrita,

autoriza y solicita una respuesta diferida)

Observacién: Nuestro esquema supone que cuando uno habla el otro escucha en silencio

y viceversa, es decir que los dos enunciadores desempefian alternativamente los papeles de
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emisor y receptor. Esta simplificacion abusiva (pues ocurre frecuentemente que los diversos
participantes de una conversacion “hablen todos a la vez”) es en rigor aceptable en lo que
concierne a los comportamientos verbales propiamente dichos en los que tal situacién suele ser la
mas normal. Pero es en cambio inadmisible cuando se trata de comportamientos paraverbales,
pues los usos convencionales requieren por el contrario, que mientras H habla, O reaccione en

forma mimica y gestual.

La transitividad: consiste en que si un emisor x transmite a un receptor y una informacion i,
y tiene la posibilidad de transmitir i a z, sin haber experimentado el mismo la validez de i. Esta
propiedad fundamental permite al lenguaje humano (a diferencia por). ejemplo, del de las abejas)

funcionar como un instrumento privilegiado del saber.” (Kerbrat Orecchioni; 1984 p. 30/31).

2 Catherine Kerbrat Orecchione: Lingiista. Se interesé por el estudio de la subjetividad del lenguaje y
los resultados de la conversacion trascultural.
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3.3. Las propiedades de la comunicacién no verbal

Las palabras utilizadas se consideran comunicacion verbal y todos los otros signos entran
en la categoria de comunicacién no verbal, o en abreviatura, CNV. (Ellis et al; 1990)

Resulta casi increible que después de un millon de afios de evolucion del hombre se
hayan estudiado activamente en la década de los 60 los aspectos no verbales de la
comunicacion, y que el publico haya tomado conciencia de su existencia cuando Julius Fast?®
publicé un libro sobre el lenguaje del cuerpo en 1970. El libro resumia los trabajos realizados
hasta la época.

Charles Chaplin® y otros actores del cine mudo fueron los pioneros de las artes en la
comunicacion no verbal; era la Unica forma de comunicacién disponible en la pantalla. El actor era
bueno o malo segun el uso que hacia de sus gestos y de otras sefiales corporales para
comunicarse. Cuando se popularizaron las peliculas habladas y se dio menos importancia a los
aspectos no verbales de la actuacion, muchos actores de la época muda desaparecieron y
surgieron los que tenian buena técnica oral.

Albert Mehrabian® hallé que el impacto total de un mensaje es verbal en un 7% (palabras
solamente), 38% vocal (tono de la voz, matices y otros sonidos) y 55% no verbal. El profesor R.L.
Birdwhistell hizo célculos similares de la proporcion de comunicacion no verbal y hallé que el
componente verbal de una conversacion cara a cara es menos del 35% y que mas del 65% de la
comunicacion es de tipo no verbal.

La mayoria de las investigaciones coincide en que el canal verbal se usa principalmente
para proporcionar informacion, mientras que el canal no verbal se usa para expresar las actitudes
personales, y en algunos casos como sustituto de los mensajes verbales.

Gran parte de nuestra conducta no verbal basica es aprendida, y el significado de los
movimientos y gestos esta determinado por el tipo de civilizacion. Por ejemplo, el gesto del anillo
gue se realiza con la mano para significar “OK” significa “todo bien” en la mayoria de los paises

pero en Jap6én puede significar dinero y en algunos paises del

Mediterraneo puede expresar una ofensa para un hombre al tratarlo de
homosexual.

Figura N° 5: Gesto OK “Todo bien” (Pease,1986)

Los estudios demuestran que las sefiales no verbales hacen

impacto cinco veces mas que las orales, y que cuando son incongruentes

entre si la gente confia mas en el mensaje no verbal que en el discurso.
Todos los gestos deben considerarse dentro del contexto en que se producen. Muchos
comunicadores y politicos son expertos en el arte de fingir el lenguaje del cuerpo para creer lo

que estan diciendo. El rostro es lo que mas se usa para encubrir mentiras. Se emplean

% Fast, J (1970) Body Language- Pan books- London and Sydney.

24 Charles Chaplin (1889-1977) director, actor y productor de cine de origen britanico. Creador del mitico
personaje de Charlot. A lo largo de una trayectoria de 79 peliculas, combiné prodigiosamente lo
humoristico, lo dramatico y lo satirico.

% Mehrabian,A. (1969) Tactis in Social Influence- Prentice may- Englewood Cliffs- New Jersey.
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habitualmente sonrisas, gestos de asentimiento, guifios de ojo, pero nuestras sefales corporales
son las que dicen la verdad como asi también la falta de congruencia entre los gestos del cuerpo
y los de la cara.

Es dificil simular el lenguaje del cuerpo durante mucho tiempo, pero es bueno aprender
gestos abiertos, positivos, para comunicarse y eliminar los gestos que pueden enviar sefales
negativas.

Por ejemplo cuando una persona dice una mentira, el subconsciente envia energia
nerviosa al exterior, que se manifiesta en gestos que pueden contradecir lo que dice la persona

en cuestion.

Figura N° 6: Una nifia diciendo una mentira. Una adolescente diciendo una mentira. Un adulto
diciendo una mentira El gesto de taparse la boca se vuelve cada vez mas refinado en la edad adulta.
(Pease;1986)

El exhibir las palmas de las manos esta asociado siempre con la
verdad, la honestidad, la lealtad y la deferencia. Incluso se efectGan muchos
juramentos colgando la palma de la mano sobre el corazén. Por ejemplo
cuando alguien desea ser franco y honesto, levanta una o ambas palmas

hacia la otra persona.

Figura N° 7: Gesto de franqueza

Los gestos con brazos cruzados por ejemplo se leen como una defensa ante una
amenaza. El cruce de piernas también es un intento de defensa. (Pease; 1981).

La comunicacién verbal conlleva casi siempre una intencion deliberada: transmitir un
mensaje a alguien, en algun lugar, sin contemplar si el mensaje es recibido o comprendido por
aguellos a quienes va dirigido. La CNV puede igualmente ser deliberada; por ejemplo cuando
movemos la cabeza mostrando un acuerdo, sonreimos en sefial de agradecimiento, apuntamos
hacia una sefal, etc. Podemos igualmente vestir de una manera precisa con la intencién de
transmitir informacion a los demas; por ejemplo cuando demuestra pertenencia a una
organizacion.

Hay muchas ocasiones, sin embargo, en que no somos conscientes de la intencion de
transmitir un mensaje por medios no verbales. No intentamos comunicarnos con nadie en
particular, y no somos conscientes del hecho de que los demas pueden estar interpretando

nuestros signos no verbales dandoles un significado.
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Hay veces en que deliberadamente intentamos enviar un mensaje determinado, pero la
informacién que damos en el nivel consciente puede ser modificada o contradicha por otros
signos no verbales que no somos conscientes de estar transmitiendo. Esta informacién extra, si la
hay, es una filtracibn. Un ejemplo podria ser una situacion en que un individuo intenta
intensamente dar la impresidn de estar relajado y confiado, pero deja filtrar el hecho de que esta
nervioso por la tensién en su expresién facial.

La filtracion se produce también ocasionalmente en nuestra comunicacion verbal cuando
utilizamos la palabra inadecuada y después nos corregimos. El hecho de que la gente pueda
reconocer las filtraciones — deliberadas o no- sugiere, que todos nosotros interpretamos las
sefales de CNV aproximadamente de igual forma. Si lo hacemos o no, ha sido el objeto de una
considerable investigacidn a lo largo de los afios cuyos resultados indican que algunos aspectos
de la CNV parecen bastante independientes de la raza o cultura. Por ejemplo las expresiones
faciales que denotan enojo, miedo o angustia son comunes a casi todas las razas.

La paralinglistica es el término utilizado para descubrir los rasgos vocales que acomparian
a nuestras palabras. Incluye al tono, o la elevacion y el descenso en la tonalidad de nuestras
voces; el énfasis o la entonacion, o la manera en que utilizamos nuestra voz para acentuar
determinadas palabras y darles diferentes significados; los balbuceos que utilizamos para cubrir
vacilaciones mientras buscamos la palabra correcta 0 pensamos qué decir a continuacion,
sonidos como “eh” o “hum”, carraspeos o0 simples pausas silenciosas; y la forma en que
cambiamos el ritmo o la velocidad de nuestra charla bajo diferentes condiciones.

Hay evidencia que indica que los rasgos paralingiisticos de la voz estan en la base de
muchos estereotipos que tenemos con respecto a la gente. Una persona que habla en un ritmo
lento y carece de variedad en la entonacién, puede ser percibida por los demas como torpe y lo
gue la persona tiene para decir puede ser considerado sin importancia.

Comprender la relacion entre la paralinguistica y las palabras utilizadas- no que decimos
sino cdmo lo decimos- puede ayudarnos a regular nuestra propia comunicacién para hacer mas
facil a los demas interpretarnos adecuadamente.

Otro aspecto de la CNV que nos ayuda a interpretar el significado es la forma en que
utilizamos nuestros ojos para regular y controlar el flujo de la comunicacion. Aunque las
convenciones en cuanto a la relacién ocular puedan diferir, dicha relacion desempefia un
importante papel en el funcionamiento de la CNV y es algo que aprendemos en la infancia como
parte de nuestra cultura.

Con respecto a los gestos debemos tener precaucion al interpretar los significados de este
aspecto de la CNV por las amplias variaciones de gestos que se da dependiendo del individuo y
la nacionalidad.

La kinesis es el estudio de gestos y posturas. El término proviene de una palabra griega

gue significa movimiento.
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Proxémica es el estudio de todos aquellos aspectos de la CNV que se refieren a la
distancia o proximidad fisica que existe entre las personas que estdn manteniendo una
comunicacion.

Un obstaculo para una escucha efectiva es el desequilibrio en la velocidad de los
hablantes y la capacidad de los oyentes para procesar los sonidos nuevos. Nuestro ritmo de
pensamiento es del orden de tres y cuatro veces mas rapido que la velocidad de produccién del
habla. Cuando estamos profundamente interesados en lo que se esta diciendo no somos
conscientes del intervalo de ese proceso. Pero cuando estamos menos interesados es mas dificil
mantener la concentracion.

Otra razdn de desequilibrio entre el ritmo del hablante y el del oyente es el hecho de que
estamos familiarizados con nuestro propio lenguaje. Si el hablante utiliza palabras no familiares y
presenta conceptos nuevos se le hace al oyente mas dificil anticipar lo que viene a continuacion.
De ahi que la velocidad de procesamiento disminuya y tengan que utilizar un tiempo adicional de
procesamiento intentando adivinar el significado de las nuevas palabras e ideas antes de atender
y procesar el proximo bit de informacion.

Un buen orador observara estas sefiales de respuesta y rehara la frase o repetira lo que
estaba diciendo, preguntara al oyente si es claro el concepto o introducira nuevos estimulos para

volver a ganar la atencion del oyente. (Ellis et al; 1990)

3.4. Aspectos subjetivos de lavoz

Dentro de la comunicacion no verbal existen otros elementos por tener en cuenta y que
inciden sobre el proceso comunicativo como los aspectos subjetivos de la voz.

El efecto acustico de la voz se estudia bajo los mismos parametros que cualquier otro
sonido: altura, intensidad, timbre, duracion, volumen, densidad.

“Una voz extremadamente aguda produce un efecto de agotamiento en quien escucha.
Una voz extremadamente grave pierde claridad y tiende a desaparecer” (Bacot®, Facal” y
Villazuela? “El uso adecuado de la voz”, pag. 126 op. Cit).

Tanto la altura extremadamente grave como la aguda pueden corregirse mediante un
adecuado entrenamiento y el empleo del tono fundamental individual de la voz.

“La voz excesivamente fuerte produce los mismos efectos irritativos en el oyente que la
voz extremadamente aguda. Ademas ese tipo de voz se relaciona inconscientemente con
primitivismo, agresion o autoritarismo. Quien grita parece querer imponer su razoén por la fuerza:

el resultado es un efecto paralizante o de rechazo”. (Bacot et al, 1995)

% Maria Cecilia Bacot es Fonoaudibloga. Profesora de Ortofonia de la Facultad de Ciencias de la
Recuperacion Humana del Museo Social Argentino.

2" Maria Laura Facal es Licenciada en Fonoaudiologia. Profesora de Terapéutica Vocal de la Facultad de
Ciencias de la recuperacién Humana del Museo Social Argentino. Profesora del Conservatorio Nacional de
Mdusica “Carlos Lopez Buchardo”.

% Gaston Villazuela es Director de Coro. Médico Otorinolaring6logo del servicio de O.RL. del Policlinico
Ferroviario Central.
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Esta caracteristica, también puede ser modificada con ejercicios adecuados, utilizando un
grabador que posibilite regular la intensidad de la voz a través del oido. En este caso es
importante siempre, en primer lugar descartar cualquier tipo de defecto de la audicion que
padezca el hablante.

“Una voz débil produce dificultades de entendimiento y proyecta una imagen de
inseguridad y de timidez. El receptor puede ademas confundir la baja intensidad de la voz con
una actitud suficiente y arrogante por parte del emisor”.

Existen ejercicios especificos para que aquellas personas que tengan una voz débil
puedan amplificarla, tales como hablar desde el fondo de un auditorio vacio, practicar lecturas en
voz alta 0 comunicarse con otra persona que se encuentre a varios metros de distancia.

La intensidad de la voz es una de las herramientas mas poderosas de las que dispone un
hablante para enfatizar aspectos destacados y persuasivos de su discurso y denotarlo de
intencionalidad.

Otros de los aspectos por tener en cuenta y que son de gran importancia en la
comunicacion oral son la velocidad, el ritmo y la articulacion.

“Una persona que habla demasiado rapido, emite un mensaje poco comprensible,
transmite inseguridad, dando la sensacién de querer poner fin rApidamente a su intervencion. La
extremada lentitud también irrita y suele producir ansiedad en quien esta escuchando.

El ritmo esta determinado por la presencia y la ausencia de voz. Los silencios elocuentes
pueden ser tan 0 mas expresivos que la misma voz”. (Bacot et al, 1995)

Los defectos de articulacion empastan y ensucian acusticamente la expresion oral.
Algunas fallas en la diccion como son el yeismo o el sigmatismo (pronunciar mal o
exageradamente los fonemas “ye” y “ese”) se evidencian en una forma mas marcada cuando la
persona habla por teléfono o hace uso de un micréfono. En el primer caso, porque el hablante
s6lo dispone de su voz para comunicarse por lo que, al no existir en el interlocutor otro tipo de
estimulo como por ejemplo los visuales, cualquier defecto se hace mas notorio. En el caso del
uso de micréfonos, la amplificacion artificial de los sonidos hace que se resalten este tipo de
caracteristicas.

A pesar de que la voz es una cualidad humana Unica e irrepetible, cualquiera de las

alteraciones anteriormente descriptas pueden ser tratadas, mejoradas y corregidas.

4. LA ORATORIA
“La oratoria es el arte de hablar con elocuencia//Genero literario que tiene por funcion

convencer , persuadir exponer o conmover por medio de la palabra hablada.”(Diccionario Larousse;
2000)
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“La retérica es el conjunto de procedimientos y técnicas que permiten expresarse
correctamente con elocuencia. Una figura retdrica es un aspecto o giro en el estilo que hace mas
viva la expresion del pensamiento.” (Diccionario Larousse; 2000)

“La elocuencia es la facultad de hablar o escribir de modo eficaz para deleitar, conmover
o persuadir. Eficacia de las palabras, gestos o actitudes en la comunicacioén. (Diccionario Larousse;
2000)

4.1. Dos mil quinientos afios en la practica de la oratoria

A lo largo del tiempo han existido diferentes escuelas, practicas y teorias sobre oratoria.
Se pueden citar por ejemplo la retorica, la venta, el marketing, la publicidad, la comunicacion
interpersonal o de masas, el “management”, asi como el razonamiento logico, el entrenamiento
mental o la resolucion de problemas. Esta dimensién multidisciplinaria de la oratoria es el
resultado de los aportes realizados por las corrientes sucesivas de pensamiento a través de la
historia.

Segln lo expresan Renée Simonet® y Jean Simonet®* en su obra “Savoir argumenter” es
posible distinguir tres etapas diferenciadas en la practica de la oratoria, marcadas por
caracteristicas comunes que las agrupan :

La primera es la época precientifica u anterior a la ciencia conocida actualmente y abarca
esencialmente la antigliedad y la edad media. Esta etapa se caracteriza por la importancia que
tenia la retdrica y el razonamiento. La palabra era el elemento dominante en tanto que el modo
de la busqueda de la verdad era la esencia de los debates de los politicos, fil6sofos, tedlogos y
juristas.

Los grandes filésofos griegos como Platén (428-348 aC) o Aristoteles® (384-322 aC) nos
han dejado importantes testimonios sobre la practica de la retérica en Grecia antigua y sobre su
filosofia.

Los talentosos oradores griegos como Isécrates®® (436-338 aC), Lysias (440-380 aC)?’,
Demostenes? (384-322 aC) o los romanos como Cicerén (106-43 aC), y Quintilién? (30-100 dC),

produjeron los discursos que dieron forma a modelos del arte de la oratoria.

% Renée Simonet es Licenciada en Gramética y Doctora en Gestién, se desempefia como maestra de
conferencias en la Universidad de Paris IX Dauphine en la que ensefia técnicas de expresion y de
comunicacion.

# Jean Simonet es Licenciado en sociologia, diplomado en el Instituto de Formacién de psicologia Clinica.
Tiene experiencia como consultor y formador en management.

% Arist6letes (384- 322 aC) Fue discipulo de Platén, consejero politico de Hermias de Atarnea. Fundo la
escuela de investigacion biologica.

% Jsécrates: Fundador de la escuela de oratoria mas importante de la antigua Grecia. Su estilo oratorio
caracterizado por la cuidada perfeccion de la prosa y el énfasis en la persuasién, ejercié una poderosa
influencia en su tiempo.

" Lysias (440-380 aC) Orador griego. Se especializ6 en realizar célebres alegatos a través del manejo de la
elocuencia y la retorica.

8 Deméstenes: Orador y politico griego. Lideré el partido antimacedonio ateniense y defendié la
democracia y la libertad para poner fin a la preponderancia persa.

29 Quintilien: Orador y especialista en hermenéutica. En el mundo de influjo francés se conoce como “loi
de Quintilién” y en el anglosajon “Paradigma de Laswell”, que marcan el origen de la redaccion periodistica
actual.
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Durante la edad media se desarroll6 la ensefianza de la retérica como uno de los artes
liberales, en el cual el objetivo era la formacién humana del alumno y el aprendizaje de técnicas
para la elaboracion del discurso.

La segunda época comenzé a fines de la Edad Media y se prolong6 hasta mediados del
siglo XX, y es coincidente con una desvalorizacién de la retérica y la oratoria, ya que fueron
objetos de duras criticas en nombre de la verdad y de la defensa de la libertades individuales,
porque se consideraba a la persuasion un elemento de presién psicoldgica. Solamente los
abogados le han aportado a la oratoria una imagen mas valorizante durante este periodo.

La tercera época comenzd en la segunda mitad del siglo XX conjuntamente con la
sociedad de consumo y contindia en nuestros dias.

La retérica de estos dias se caracteriza por su gran desarrollo tanto en forma oral como
escrita. Esta transformacién puede explicarse por varios factores entre los que se destacan:

¢ Los limites del modelo racional y cientifico.

¢ La importancia del discurso publicitario y el impacto de los medios de comunicacion.

¢ El hundimiento de los grandes modelos del pensamiento universal.

Los nuevos modos de expresion han encontrado un sitio de privilegio en la vida
socioeconémica y politica. Se considera de suyo que la ciencia no lo explica todo y el debate y la
confrontacion pasan a ser practicas habituales hoy en dia. Y es en pos de la concurrencia de las

ideas que la oratoria pasa a tener un papel relevante en la actualidad.

4.2. Estrategias para lograr una buena presentacion publica

Las cuatro variables fundamentales que deben tenerse en cuenta para realizar una
presentacion publica son:
v El orador
v El destinatario
v" El mensaje
v

El contexto

En cuanto al orador, la pregunta clave es: ¢cudl es su
credibilidad? ¢ es competente? ¢es digno de confianza?

“les Grecs parlérent dans ce sens d’ethos, c'est a dire

de vertu morale, qualité fondamentale d I'orateur” (Renée Simonet, 1999).
La segunda variable por tener en cuenta es la determinacion del destinatario. Ante
cualquier tipo de exposicion en publico es importante saber frente a qué audiencia se esta

presente. Es un mito imaginar que todos los publicos son iguales. La realidad es que los publicos
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ofrecen diferentes cantidades de apoyo o resistencia. Lo que parezca claro o persuasivo para un

publico puede tener un efecto totalmente distinto en otro.

William Nothstine® describe siete tipos posibles de audiencias a saber:

“l) Abierta o activamente hostil: Este publico constituye el mayor reto para el

comunicador ya que las personas que lo integran se oponen tan fuertemente a la posicion
planteada que estan dispuestas a trabajar activamente en su contra, tal vez hablando en forma
opuesta o reuniendo apoyo contrario a sus ideas.

2) Hostil: este publico no esta de acuerdo con la posicién del orador pero no a tal grado de
tomar medidas en su contra. Por ejemplo un publico puede no votar por la propuesta planteada,
aun cuando no haga una campafa activa contra ella.

3) Neutral: Entiende la posicion expuesta, pero no esta particularmente ni a favor ni en
contra. Tal vez esas personas sienten que cualquiera que sea el resultado no las afectara en
nada, asi que no tienen una preferencia marcada.

4) Indeciso: Este publico entiende la posicién del orador pero siente que las razones para
apoyarlo estan divididas. Un publico indeciso no es neutral, aqui a la gente si le importa el asunto
en cuestion, pero aun no lo convence ninguna razon para decidirse por uno u otro.

5) Mal informado: Si el publico est4d mal informado no tiene una opinién soélida a favor o

en contra de la posicién planteada, por no estar familiarizado con ella ni con el proceso que la
rodea. Un publico mal informado no es lo mismo que un publico neutral o indeciso. Estos si
entienden la posicion, el publico mal informado no.

6) Que lo apoya: Entiende la posicion y se siente positivamente inclinado hacia ella, pero
no necesariamente al extremo de tomar acciones para colaborar. No todavia.

7) Que lo apoya abiertamente o0 activamente: Este publico no sélo esta de acuerdo sino

gue esta dispuesto (quiza ya ha comenzado) a trabajar activamente para brindar su apoyo”.
(Nothstine; 1987 p. 12/13)
“La rhétorique grecque parlait de phatos, terme qui recouvre I'ensemble de sentiments et

des émotions” (Renée Simonet, 1999).

Pero ademas de la predisposicion que la audiencia pueda tener hacia el orador, es
importante tener en cuenta otros factores tales como que el mensaje puede estar dirigido hacia un
individuo ser conocido o desconocido o0 a un grupo pequefio o grande de personas, que a su vez
puede ser homogéneo u heterogéneo.

Por eso es importante tener presente antes de exponerse a un interlocutor u audiencia

la respuesta a las siguientes preguntas:

30 William Nothstine es Profesor Asistente de Comunicacion Oral en la Universidad de Ball State. Se
especializa en persuasion y se dedica al adiestramiento en comunicacién oral en empresas.
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¢, Como esté constituida la audiencia?, ¢cual es el grado de interés en su presentacion?,
¢, qué saben sobre el tema que se expone?, ¢ellos pueden aprender por su intermedio?, ¢cuales
son sus objetivos, sus motivaciones y sus resistencias? ¢pertenecen a algun sector de
influencias? ¢cuales son sus creencias, ideologias y valores? ¢en qué medida pueden
cambiarlos? ¢cual es su nivel cultural? ¢qué tipo de lenguaje pueden comprender?, ¢en qué
medida pueden llegar a criticarlo? ¢cdmo es usted percibido por ellos? ¢cual es su grado de
credibilidad?

El tercer elemento por analizar en una presentacion es el mensaje que va a transmitirse y
la pregunta clave que debe hacerse todo aquél que realice la exposicidn es ¢cual es el rigor y la
validez de los razonamientos que son comunicados?

“Le terme grec qui lui correspond est le logos qui correspond a la raison” (Renée Simonet,
1999).

La situacion de exposicion planteada corresponde al triangulo comunicacional conocido
como emisor-mensaje-receptor. Sin embargo es importante tener en cuenta el contexto
particular, espacial, temporal, organizacional e institucional en el que se va a desarrollar la

presentacion ya que el entorno puede modificarla positiva o negativamente.
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5. EL ROL DEL PORTAVOZ

Cuando se realiza una presentacion publica, el portavoz u orador debe tener en cuenta

ciertos factores de los que dependera, en gran medida, el éxito de la exposicion.
Ante todo, es importante que no se deje de responder ciertas preguntas fundamentales

tales como:

1) ¢A quién me voy a dirigir?

Resulta prioritario conocer la maximo posible sobre el auditorio y sus intereses para poder

adaptar el discurso.

2) ¢ Cuél es mi objetivo?

Es importante determinar para qué quiero realizar mi exposicion y si a través de ella se
pretende cambiar alguna idea, una imagen o inducir a la audiencia a modificar alguna
conducta.

“Si no hay un asunto candente, no haga la reunién, no haga el discurso, no haga la

presentacion. En todo caso, llame por teléfono o envie un fax” (Ron Hoff*’;1997)

3) ¢ De cuanto tiempo dispongo?

Este punto es muy importante para poder distinguir lo fundamental (argumentos fuertes)
de lo accesorio (argumentos secundarios). Por otro lado, es fundamental ademas, conocer
los tiempos de los medios a los que se dirige la exposicion ya que no es lo mismo el
tiempo que se dispone en televisién que el de la radio o el de un medio grafico o en un
auditorio.

“Quizas le asignen un tiempo especifico para su presentacion. Para que esté seguro, es
mejor que suponga que no va a tener todo ese tiempo. Plantee pronto los puntos basico.
Organice su material de tal manera que no sea una catastrofe si su presentacién se
recorta”. (Walton, 1991)

4) ¢(En qué espacio fisico se realizar4 mi intervencion?

El lugar en donde se desarrolle la presentacion juega un rol fundamental ya que en el caso
de un auditorio sera importante conocer las dimensiones, sus condiciones acusticas, Si
existen amplificadores de sonido y de qué tipo son, qué cantidad de personas puede
albergar el salén y cuanta gente puede llegar a asistir (este no es un detalle menor, toda
vez que un salén muy grande puede dar la sensacién de estar vacio si la convocatoria no
es la esperada y un sitio muy pequefio puede hacer sentir incomoda a la concurrencia

provocando la desercién de algunos invitados).

3" Ron Hoff es uno de los formadores de conferencistas y presentadores mas importante en EE. UU.
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En cuanto al ambiente de la presentacion, también es importante las condiciones bajo las

cuales se expone: “Se requieren luz y ventilacion adecuadas. Un error muy comdn es
apagar todas las luces cuando se proyectan diapositivas. Mantenga por lo menos una luz
encendida; es desconcentrante tener que escuchar durante mucho tiempo una voz en la
oscuridad. Mucho resplandor detrds del expositor tampoco es conveniente. Trate de no
colocarse frente a una ventana mientras expone. Cuando el auditorio lo mira por mas de
diez minutos con el resplandor de luz en su cara sus 0jos se resienten y sus mentes
también” (Walton, 1991)

Si la presentacion fuera en television, el orador deberéa tener en cuenta detalles tales como
la vestimenta y los accesorios, el maquillaje, la gesticulacion y su postura corporal.
Cuando la exposicién es en radio, el rol fundamental ser& jugado por la voz del expositor,
aungue nunca debe olvidarse que los gestos, porque aunque no sean vistos por el
interlocutor, se dejan traslucir a través de la voz. En el caso de que se trate de una
entrevista personal en la oficina del portavoz, ademas de la voz, los gestos y la presencia,
también juegan un papel muy importante los objetos personales que éste tenga

distribuidos en el espacio fisico.

5) ¢ En qué momento se desarrollard mi intervencion?

Este es otro de los aspectos por tener en cuenta ya que es importante conocer el estado
en que se encuentra el auditorio, su grado de fatiga, su disponibilidad. Estos detalles
pueden hacer prever la duracion de la exposicion y preparar y adaptar el modo de

expresion.

6) ¢ Cudles son las reglas del juego?

Se debe conocer de antemano la modalidad de la intervencién, si se va a tratar de un
discurso, o de un debate (directo o con la mediacion de un arbitro) y si las preguntas se

realizaran en cualquier momento de la exposicion o una vez que haya finalizado.

7) ¢Cudles son mis fortalezas y debilidades, tanto desde el punto de vista personal

como en relacién con los argumentos de que dispongo?

Es fundamental saber sobre qué temas se puede hablar teniendo en cuenta el contexto
institucional y el del auditorio. En este sentido se deben elegir los argumentos entre toda la
gama de posibles alternativas. En cuanto a las condiciones personales del portavoz, se
debe tener en cuenta su voz, su expresion, su locuacidad, su cultura, su nivel de

vocabulario y su conocimiento sobre el tema que expone.

8) ¢ Cudl es el motivo por el que debo realizar la presentacion?

No es lo mismo que se deba exponer ante una presentacion institucional, un lanzamiento

de un producto o un servicio, una disertacion académica o frente una situacion de crisis o
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conflictiva, o una conferencia de prensa, toda vez que la audiencia no va a estar

predispuesta de la misma manera y que los argumentos de los que disponga el orador

posean caracteristicas totalmente diferentes.

5.1. El portavoz en auditorios

Cuando se realizan exposiciones en auditorios, ademas de tener en cuenta las
caracteristicas de la sala en la que se desarrolle la presentacion, sus cualidades acusticas, si se
trata de un recinto ubicado en la propia empresa o de un salén externo contratado para tal fin, es
importante ademas, no perder de vista el motivo de la convocatoria y las caracteristicas de la
audiencia.

Si bien, la planificacibn de la exposicion debe hacerse
indefectiblemente en todos los casos, es en los auditorios en donde
este factor cobra mucha importancia, fundamentalmente debido a la
cantidad de publico presente y porque, excepto en los casos de
conferencias a distancia, la audiencia se encuentra en forma

presencial en la sala.

En estas ocasiones, el orador debe presentarse ante un
publico, muchas veces muy numeroso, y esto puede, sobre todo en

el caso de principiantes, aumentar el nivel de “stress” en relacion

con otras situaciones en las que la presencia del publico no es tan
notoria para el expositor.

Si bien la personalidad de cada individuo tiene sus caracteristicas propias, ya que para
algunos es mas facil que para otros dirigirse a una audiencia, también es cierto que existen
maneras de aprender a actuar en publico a través de un correcto entrenamiento.

“la personalidad se va forjando en relaciéon con la cultura, de modo que dicho factor
ingresa inexorablemente en la orbita individual. Este proceso de asimilacion de los elementos
propios del clima cultural en el que se vive y que se ha denominado proceso de “enculturacion”,
consiste en la aprehension de las normas y costumbres implicitas en una sociedad que
juntamente con otros entes del contorno se introyectan y determinan esquemas de conducta”
(Ravagnan, 1977)

El temor a hablar en publico es mas normal de lo que se cree “los cientificos hallaron méas
de doscientos tipos de miedos. Los mas frecuentes son: miedo a las alturas (acrofobia), a los
espacios cerrados (claustrofobia), a las arafias o aracnofobias, a las serpientes (ofidiofobia), a los
espacios abiertos (agorafobia), y el mas comun de todos: a hablar en publico (lo sufre mas del 90
por ciento de la poblacion)” (Fernandez®, 2001)

Existen, sin embargo, muchas técnicas de superacion del “stress oratorio” y para todos los
casos es importante realizar ejercicios de respiracion (siempre sera costodiafragmatica, a ritmos

regulares y en forma consciente al principio para luego ir de a poco transformandola en un cambio

¥ Jorge Fernandez: es periodista y locutor nacional. Profesor universitario. Se especializa en temas como
comunicacion oral y la empresa ante los medios de comunicacion.
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del habito respiratorio), de relajacién (con movimientos suaves y elongados del cuello y de los

hombros), y de resonancia (estos se deberan realizar bajo la supervision de un fonaudiélogo
toda vez dependeran de las condiciones particulares de los 6rganos fonoarticulatorios de cada
individuo).

Otro de los temas importantes que deben tener en cuenta quienes deban hacer un uso
profesional de la voz (este punto cobra mayor importancia en las presentaciones en auditorios
toda vez que es alli donde el orador tendra una mayor exigencia vocal) son determinadas pautas
alimenticias debido a que una incorrecta ingesta puede interferir en el rendimiento fonatorio.

Haciendo referencia al “como” se alimenta es importante tener destacar: “masticar
lentamente, triturando bien los alimentos para lograr una correcta salivacién y deglucién; ingerir
pausadamente para que el estbmago adapte el contenido al continente; beber moderadamente
y al finalizar las comidas, ya que los liquidos diluyen los jugos digestivos, cambiando el PH del
medio, provocando una mayor permanencia de los alimentos a nivel gastrico y enlenteciendo la
evacuacion; evitar las temperaturas extremas (muy fria o muy caliente) en alimentos liquidos o
soélidos ya que enlentecen el vaciamiento gastrico y evitar hablar mientras se mastica, ya que
esto favorece la ingestidén de aire (aerofagia)” (Bacot et al, 1995)

Cobra gran importancia en el orador el tiempo que media entre su alimentacién y la
actividad vocal, siendo recomendable que exista un intervalo de por lo menos dos horas entre la
Gltima ingesta y la actuacion.

La dieta deberd suministrarse en valor calérico normal adecuada a cada individuo y el
valor vitaminico y mineral sera rico en potasio y ligeramente hiposodico para evitar la retencién de
liguidos. Es conveniente usar condimentos suaves como la albahaca, canela, romero y nuez
moscada y evitar aquellos que sean irritantes de la mucosa como la pimienta, el aji molido y la
mostaza.

Se aconseja no consumir gaseosas por el efecto de distension gastrica que produce el gas
y evitar ciertos estimulantes como el café, el té, el mate y el cacao ya que “pueden producir
ansiedad, temblor, irritabilidad, sequedad de boca, mialgias, taquicardia, arritmias, alteraciones
del caracter y del suefio, aumento de frecuencia respiratoria, incremento de la presion sanguinea,
aumento del acido Urico y perturbaciones gastrointestinales” (Bacot et al, 1995)

Es totalmente desaconsejable el consumo de tabaco y alcohol para el rendimiento vocal
no sélo por su efecto irritativo sobre las mucosas sino por la gran cantidad de patologias que
provocan en todo el organismo.

“el humo del cigarrillo contiene nicotina, piridina, productos aromaticos, alquitran, alcohol
metilico y dioxido de carbono. Estos productos téxicos inhalados repetidamente producen
irritacion de las vias aéreas superiores, hipersecrecién gastrica, hiperacidez y aumento del tono
géstrico. En las bebidas alcohdlicas, el etanol es catabolizado por distintos caminos metabdlicos
en el higado, obteniéndose como via final la liberacion de energia y el aporte de sustratos para la
sintesis de lipidos y colesterol. Desde el punto de vista energético sus calorias no pueden ser
utilizadas para el trabajo muscular. Las bebidas alcohdlicas congestionan la mucosa laringea y
conducen a la disminucion del rendimiento vocal” (Bacot et al, 1995)
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Otro tema importante por tener en cuenta es que cuando se realiza una presentacion ante

un publico que se encuentra en forma presencial en una sala y que existe la posibilidad de que el
orador interactie con el auditorio a través de preguntas y respuestas o de un debate, se produce
una especie de realimentacion entre los presentes de manera tal que las preguntas que pueda
realizar un participante, pueden influir o estimular la formulacion de otras, elevando de esta
manera el nivel de la discusién. Este es un punto muy importante por tener en cuenta cuando el
publico presente estd conformado por periodistas.

Por lo anteriormente expuesto es importante realizar previamente un buen entrenamiento y
preparar un argumentario en el que deberan plantearse las posibles preguntas que puedan surgir
por parte del auditorio.

“Una buena medida para prepararse para una confrontacion a un auditorio es la de
“meterse en su piel”, luego de haber pensado en todas sus caracteristicas, de identificarse e
imaginarse todas sus reacciones, sus contra argumentaciones, sus refutaciones y sus preguntas”
(Simonet et al.; 1999)

Una vez logrado lo anteriormente expuesto es importante seleccionar correctamente los
argumentos ya que no todos los que se tengan disponibles tendran el mismo valor porque
algunos de ellos no podran ser utilizados en determinados contextos. Se tratard entonces, de

evaluar la fuerza de los argumentos tanto para el portavoz y su empresa como para el publico.
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Matriz de analisis para la seleccion de argumentos (Simonet et al.; 1999)

SCIENNICU Argumentos fuertes para = Argumentos fuertes para
usted, débiles para su usted, fuertes para su
publico publico
i? PARA PRIVILEGIAR

Argumentos débiles para Argumentos débiles para
usted, débiles para su usted, fuertes para su
publico publico

PARA EVITAR 2

Para el publico

Existen numerosas técnicas y maneras de entrenamientos para facilitar la exposicién ante
un publico, pero casi todas tienen como caracteristica comun que el orador pierda el miedo a
hablar frente a la gente. Ron Hoff en su libro “Puedo verlo desnudo” plantea una serie de
interrogantes a modo de encuesta en la cual el lector debe contestar en forma afirmativa o
negativa si posee determinadas cualidades comunes en su vida diaria tales como, si mientras ve
programas de paneles a veces responde las preguntas antes que los expertos; si mira a las
personas a los ojos cuando le hablan o si alguna vez se pregunté en qué estard pensando su
interlocutor cuando usted esta hablando.

Evidentemente este tipo de ejercicios lo llevan al individuo a tener mayor seguridad en si
mismo ya que posibilita que la persona tome conciencia de todas las cualidades de las que
dispone, disipando de esta manera el temor oratorio.

Un tema muy importante por tener en cuenta cuando se realizan exposiciones en
auditorios es el tipo de sonido del que disponga la sala, asi como su acustica. Por tal motivo, es
importante que el orador realice en forma previa a la presentaciéon un ensayo, en la medida de lo
posible con gente en la sala, ya que el hecho de estar llena o vacia modifica su sonido y que
utilice, ademas, los microfonos y todo el equipamiento que se usara ante el publico.

“El micréfono posibilita, en primer lugar, la amplificacion de la voz, primer parametro que
se modifica. Los buenos equipos constan de controles que permiten a su vez, agregar armonicos
graves o0 agudos a la voz, modificando su calidad timbrica y de resonancia. Sin duda un equipo de
amplificacion y control de armdnicos, unido al monitor de retorno, es el medio més eficaz de
proteccién de la voz del orador, sobre todo si actia en locales carentes de acuUstica apropiada

(salas sordas)” (Jacson, C; et al — Principios de Foniatria)

5.2. El portavoz en medios radiales

Antes de analizar las particularidades de la participacién del portavoz en la radio y sus

diferencias con otros medios, resulta necesario definir al discurso radiofénico.
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Llamamos discurso radiofénico a todo lo que se emite a través de la radio. Y la primera
diferencia con relacion a otras posibles modalidades comunicativas opera en relacion con el
canal.

“Esto es asi porque el canal elegido como medio para producir un
hecho comunicativo no es un simple transportador de sefales. Es un
verdadero coédigo de comprension cultural, un modo convencional
reconocido por emisores y receptores para establecer un tipo particular de
relacionamiento”. (Mata®*®; 1999)
f40’

Tal como lo plantea Mauro Wol en “La Investigacion de

comunicaciones de Masas” “los emisores entablan unas relaciones,

producen unos mensajes para los que buscan aceptacion, adhesion, consumo. Ello les obliga a
ejercer verdaderas estrategias de aceptacién, es decir, los obliga a organizar los intercambios, su
discurso, no solo a partir de sus propias intenciones, deseos y saberes, sino tomando en
consideracion con las condiciones de recepcion de ese discurso: la situacion y las competencias
de los receptores”.

Por lo anteriormente expuesto resulta indispensable analizar, antes de participar en un
programa radial en representacién de la compafiia o institucion a la que pertenezca el portavoz,
de qué tipo de programa se trata, quién es el periodista o conductor y cudl es su relacién con la
compafiia o con el tema en cuestion y, fundamentalmente, el motivo de la entrevista ya que no es
lo mismo ser citados, por ejemplo, para ampliar informacion sobre un lanzamiento de un producto
0 servicio que si la empresa esta atravesando una crisis 0 si se produjo un hecho negativo sobre
el que la compafiia tiene algun tipo de relacioén o injerencia.

Una vez que se ha realizado un exhaustivo analisis de lo anteriormente expuesto, resulta
fundamental recordar que el uso adecuado de la voz es primordial para el caso de la participacion
en radio y de poco servira que el orador despliegue toda su capacidad persuasiva, Si su voz
resulta desagradable para el que estd escuchandolo.

“Es necesario remarcar también, que la radio como canal, limita la funcién expresiva de la
comunicacion. En otras situaciones se dispone del cuerpo (gestualidad, ademanes, mimica,
postura) para reforzar el acto comunicativo” (Bacot et al, 1995)

De las inflexiones, entonaciones, acentos y pausas, del uso adecuado de la voz,
dependera en gran medida la eficacia comunicativa.

La coordinacion fonorespiratoria es una de los pilares sobre los que se cimenta un buen
discurso oral. A menudo, por el “stress” que provoca participar en un programa de comunicacion

masiva, oradores poco entrenados aceleran bruscamente su discurso para tomar aire, y emiten su

39 Maria Cristina Mata es Licenciada en literatura con especialidad Argentina del Centro de Estudios
Avanzados y coordinadora académica de la Maestria en Comunicacion de la Universidad Nacional de
Cérdoba, Argentina. Es autora de varias obras sobre medios de comunicacion social.

0 Mauro Wolf fue uno de los méas importantes tedricos de la comunicacién. Profesor del DAMS en la
Universidad de Bolonia, public6 numerosos textos entre los que se destacan “Sociologias de la vida
cotidiana”; “La investigacion de la comunicacién de masas” y “Los efectos sociales de los medios”, entre
otros.
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mensaje en forma tal que el final de sus emisiones resulta poco entendible o directamente

ininteligible.

Cualquier tipo de defecto de la voz, la articulacién de las palabras o de la coordinacion
fonorespiratoria se hace mucho mas notorio en radio que en televisibn ya que como hemos
mencionado anteriormente, este medio, “acustico por excelencia”, utiliza al oido como Unico
sentido para que la audiencia reciba el contenido del mensaje.

“Creo que en radio influye mas la imagen que genera una voz, el sonido, el clima que
genera el programa que conduce un determinado personaje que todo lo que el personaje en si
mismo haga o diga” (Rodari, C.**, Diario Clarin, 23 de marzo de 1995).

Cuando la entrevista es en radio, segun la modalidad del programa y de las necesidades
especificas del caso, puede realizarse de varias maneras diferentes y cada una presenta sus
propias particularidades.

De tal manera, el entrevistado puede ser citado a la radio para emitir el programa en vivo
desde el estudio, o su patrticipacién puede ser a través de una llamada telefénica a su oficina o a
su teléfono celular, o puede tratarse de una entrevista por asalto en la via publica o en algun sitio
determinado y sera grabada o transmitida a través de un teléfono movil, o bien, puede que se
estipule de antemano con la produccion del programa que la nota se grabara de antemano para
luego transmitirla en diferido.

Cada uno de estos casos tiene particularidades diferentes, por lo tanto, el orador debera
saber diferenciarlos para utilizar distintas estrategias segun la modalidad de la que se trate.

Cuando el portavoz deba asistir a la radio es conveniente que tenga presente ciertas
caracteristicas propias del medio, y para ello es importante conocer las normas establecidas ya
en 1939 por Radio del Estado.

-
oE
] v
- :!'.r.

v El papel: todo papel debe estar escrito a maquina, de un solo lado, en papel grueso. Las
paginas deben estar absolutamente sueltas, sin ganchos ni broches ni clips. Al terminar la
lectura de cada péagina, deslicesela hacia un lado suavemente o déjesela caer al suelo. Es
preferible colocar los papeles sobre la mesa, pero si se conservan sobre la mano ha de
evitarse agitarlos y muy especialmente ha de evitarse tocar el micréfono.

v' El tiempo: Hay que medir previamente la extension de los textos. El tiempo es de
primordial importancia asi como la puntualidad es la primera virtud en radio.

v' El _ensayo: hay quien habla a razén de 120 palabras por minuto y quien lo hace a
velocidad de 250. Recuérdese que la excesiva lentitud fatiga al oyente y la demasiada
prisa lo confunde. Es indispensable a todos, incluso a los mas experimentados y habiles,

el ensayo previo de cuanto haya que decirse ante el microfono.

1 Ccarlos Rodari es periodista y conductor radial.
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v El _reloj: Mientras se habla debe mirarse el reloj del estudio y amoldarse a sus

indicaciones. No conviene que el orador use su propio reloj que, probablemente, no estara
de acuerdo con el del estudio.

v' Lavoz: La emisién de la voz debe hacerse con el maximo de naturalidad, sin esfuerzo ni
artificio. Hay que olvidar la idea de discurso; no se debe pensar nunca en la idea de lo
inmenso del auditorio; conviene figurarse a un pequefio grupo de oyentes amigos en la
intimidad del hogar. Procurese no dar la impresion de que se estd leyendo. Hagase la
lectura en tono de conversacion cordial.

v' El_micr6fono: debe mantenerse la distancia aconsejada por el operador. Generalmente,

la buena distancia es de unos cincuenta centimetros.

v' El silencio: la palabra es plata y el silencio es oro. Nunca esta verdad resulta tan evidente
como en los estudios de radio. Por eso cuidado, ningln ruido, ni una palabra, ni un
murmullo, ni un aplauso, ni una tos, ningdn movimiento de sillas o papeles, cuidado con
las puertas, cuidado al andar, al sentarse y al levantarse.

v No tocar: Ni el micr6fono ni sus cables y conexiones, ni los instrumentos de radio deben
ser tocados, sino por los encargados de su manejo. Esta recomendacion es
absolutamente imperativa durante las transmisiones: un simple roce determina ruidos

insoportables.” (Ulanovsky, C**. et al; 2000)

Cuando la nota se realice en forma telefonica es importante que el entrevistado se
encuentre en un lugar tranquilo, que se eviten los ruidos ambientales y todo tipo de interrupcion.
Como en el caso anterior es importante que se cuiden determinados detalles y aunque parezca
obvio, mientras se realiza la nota no se debe tipiar, hacer movimientos de papeles ni ningun tipo
de ruidos ya que todo saldra al aire. La voz tiene que ser clara y se debe hablar en forma
tranquila y natural y conviene tener presente que “el arte de hablar bien consiste en crear una
correspondencia lo mas perfecta posible entre el contenido y la expresion, entre el sentido y el
sonido” (Bacot et al, 1995)

Si la nota es grabada con antelacién a su transmisién, en cuanto a las caracteristicas de la
voz y la expresion del hablante, se deberan conocer todas las recomendaciones antedichas, pero
en este caso es importante tener en cuenta que la entrevista puede ser editada, es decir que no
salga al aire tal cual fue realizada. Por lo tanto, antes de aceptar esta modalidad, la persona
responsable de prensa de la compariia debera conocer el estilo periodistico del entrevistador para
evitar que el entrevistado pueda caer en alguna situacién no deseada.

Ademas, teniendo en cuenta que la entrevista puede ser recortada por falta de tiempo,
sera necesario que el entrevistado plantee en primer lugar todos aquellos puntos de interés y que
deje para el final lo que le resulte menos relevante.

En cuanto a la “entrevista por asalto”, el portavoz debera tener en cuenta que en muchas

ocasiones se producen ante una crisis 0 un hecho en el que la compafia que representa esté
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implicada y que conlleve una relevancia publica. En este caso, sera importante no dejarse

avasallar por la multitud, contestar en forma pausada y tranquila de a una pregunta por vez,
eligiendo las mas convenientes para los objetivos empresariales. (TV Work Shop — Profesor Jorge
Rivara® — UCES 2001).

Justo Villafafie**, en su libro “Gestion profesional de la imagen corporativa” expresa
algunas indicaciones que conviene tener en cuenta a la hora de realizar una entrevista en radio:

Dado a que en la radio no nos podemos apoyar en los gestos y demas recursos visuales
hay que servirse del ritmo y de distintas inflexiones de voz. Conviene también tener en cuenta
algunos consejos:

e Aclarar con el entrevistador cual es el objetivo de la entrevista, cuales seran las
preguntas y las condiciones de tiempo.

e Recurrir a notas de apoyo, si es necesario.

e Mantener el cuerpo relajado para que la resonancia de la voz sea también relajada.
Recordemos que la voz refleja el estado corporal y mental de quién habla. Si se hace un
comentario humoristico conviene sonreir porque esto se transmitird en la voz.

¢ Concentrarse en hablar hacia personas no hacia el micr6fono.

e Hablar con claridad sin forzar el tono habitual.

e Utilizar un ritmo natural evitando la monotonia. Apoyarse en diferentes volimenes de voz
para dar énfasis y mantener la atencion, sin dejar de hacer una intervencion arménica y

con naturalidad

5.3. El portavoz en medios televisivos

Las presentaciones en television conllevan ademéas de algunas de las caracteristicas
mencionadas anteriormente, ciertas particularidades que son propias del medio.

La entrevista televisiva como género informativo tiene como objeto el averiguar datos
sobre un hecho de interés o sobre un determinado personaje que es noticia.

“En la entrevista de televisidn el protagonista es el personaje y sus repuestas. El periodista
ylo presentador es el instrumento para sacarle informacion al personaje y para conseguir que éste

se muestre tal cual es”. (Balsebre, A*® et. Al, 1998).

2 carlos Ulanovsky es periodista desde 1959. Es columnista de la revista de los domingos del diario La
Nacién. Fue cronista de los principales medios graficos del pais, y realizé trabajos en radio y television.

3 Jorge Rivara es Ingeniero Industrial de la Universidad de Buenos Aires, Master in Business
Administration en Harvard Business School, visiting Professor y Conferencista sobre “Cross Cultural
Comunications” en universidades e instituciones académicas de USA, Inglaterra y Canada. Fue Director del
Master en Comunicacion Institucional de la Universidad de Ciencias Sociales y Empresariales.

* Justo Villafafie es Doctor en ciencias de la Informacién por la Universidad Complutense, catedratico de
Comunicacién Audiovisual en esa universidad, profesor de Imagen Corporativa en la facultad de Ciencias de
la Informacion de la UCM y miembro de numerosas asociaciones profesionales y de investigacion.

%> Arnold Balsebre es periodista y profesor de Comunicacion Audiovisual en la universidad Auténoma de
Barcelona. Ha escrito numerosas obras sobre medios de comunicacion social.
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Cuando la entrevista es en television, segun la modalidad del programa y de las
necesidades especificas del caso, puede realizarse de varias maneras diferentes y cada una
presenta sus propias particularidades.

De tal manera, el entrevistado puede ser citado al estudio de televisibn para emitir el
programa en vivo, 0 su participacion puede ser grabada para luego editarse y emitirse en diferido,
o al igual que en el caso de otros medios puede tratarse de una entrevista por asalto en la via
publica o en algun sitio determinado.

En el caso de que el entrevistado concurra al estudio de television, hay que distinguir
diversas modalidades ya que puede tratarse de una nota en la que el entrevistado es el Unico
participante o que sean varios con posiciones encontradas, que exista la intervencion del publico
a través de un panel en vivo, de mensajes de televidentes o de comunicaciones telefénicas.

“Es importante que quien va a ser entrevistado o su responsable de prensa, si lo tuviera,
establezca de antemano una reunion de “briefing” con la produccién del programa para
determinar cuales van a ser las condiciones de la nota, si va a haber algun tipo de cruce con otras
personas, si se va a tratar de una nota en vivo o si sera grabada, cuales van a ser los temas
sobre los que va a girar la entrevista y de qué esta dispuesto o puede hablar y cuanto tiempo se
dispone, entre otros temas” . (TV Work Shop — Profesor Jorge Rivara — Uces afio 2001).

También en televisidon el entrevistado debe tener en cuenta el motivo de su participacion
ya gue no es lo mismo si la nota se refiere a un lanzamiento, o a una inauguracion que si se debe
a una situacion de crisis o0 a algun hecho que resulte desfavorable para la compafiia.

En todos los casos se debera planificar previamente la entrevista, seleccionando los
argumentos que resulten mas positivos para la posicién de la empresa.

Sera importante tener en cuenta que “el periodista no puede transmitir a la audiencia una
sensacion de complicidad o connivencia con el personaje o que se trata de un entrevistador
dominado por el invitado. Debe preguntar aquello que puede ser comprometido para el

entrevistado y que el teleespectador espera que se pregunte” (Balsebre, et al, 1998) por lo que es

39



PORTAVOCES y ORADORES

INSTITUCIONALES
recomendable que cuando se analicen todos los posibles argumentos se prevean aquellas

preguntas que podria llegar a formular el periodista, aunque no sean aquéllas las més faciles de
contestar.

Una vez que se ha realizado todo el trabajo previo a la nota, el entrevistado debera tener
en cuenta que la television, por ser un medio audiovisual, tiene cédigos que le son propios.

“un periodista televisivo necesita una historia que por si misma conlleve un interés visual y
cuando este elemento falta en el directivo, el periodista tiene que realizar un gran esfuerzo para
crear una imagen mental en el pablico” (TV Work Shop — Profesor Jorge Rivara — Uces afio 2001).

Como se ha explicado en el apartado anterior, la radio privilegia a la voz, los matices
vocales, la entonacion, y a la pronunciacién como expresién comunicativa con el oyente.

“La radio no resuelve algunas cuestiones principales: ¢como dice el personaje las cosas?,
écon qué cara?, ¢como es?, ¢como viste? Todas esas facetas soOlo las puede mostrar una
imagen. La aparicion de la television aporté un conocimiento global de los personajes, que
posibilitd por primera vez a los ciudadanos conocer la expresion integral del entrevistado, en el
ambito de la comunicacién verbal y no verbal”. (Balsebre, et. Al, 1998)

Ciertas técnicas, como el TV Work Shop que se dicta en el Master en Comunicacion
Institucional de la Universidad de Ciencias Sociales y Empresariales, ensefian a manejarse frente
a una camara de television y entrenan al participante para que pueda tener el control de la
entrevista.

Para que el portavoz pueda desempefarse correctamente en una entrevista televisiva
debera tener en cuenta los gestos, el contacto de ojos, la preparacion, el ensayo y demostrar
calma, cortesia y cooperacion.

En una entrevista televisiva son muy importantes los gestos y la modulacién de la voz ya
que alguien que resulte muy monétono y que se muestre demasiado rigido correra el riesgo de
aburrir al teleespectador.

Ademas se puede tener una excelente diccion, argumentaciones incuestionables pero si
no se acompafa de una mimica expresiva y persuasiva que sintonice lo que piensa el cerebro y
dice la boca, la armonia comunicacional no sera optima.

“No sedis demasiado afectados. Aplicad vuestro juicio y ajustad el gesto a la palabra y la
palabra al gesto. Cuidad sobre todo de no dejar nunca de ser naturales” (William Schakespeare®,
en Hamlet*’ un consejo a los actores, citado por Fernandez, J).

Otro tema importante por tener en cuenta es la mirada. El entrevistado debe conseguir
mantener el contacto de ojos con el periodista ya que él es el duefio de la audiencia y el hecho de
mirar la cdmara no sélo hara que se altere el clima de intimidad que debe existir durante la nota

sino que, ademas, sera interpretado como una intromision por parte de la audiencia.

* William Shakespeare (1564-1616) Nacié en Inglaterra. Fue uno de los escritores mas importantes de la
literatura universal. Fue actor, poeta y escritor. Dentro de sus obras se destacan “Romeo y Julieta”; “Suefio
de una noche de verano” y Hamlet, entre otras.

*" Hamlet: una de las mejores obras de la literatura universal. Es la historia del heredero del trono de
Dinamarca cuyo padre muerto se le aparece notificandole que fue asesinado por su hermano quien se casé
con su viuda y madre de Hamlet.
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En television una buena impresion otorgada por la sonrisa y el aspecto resulta

fundamental toda vez que se trata de un medio eminentemente visual. Los publicos relacionan el
éxito con el vestido y la ropa muestra del orador su estilo de vida y la valoracion que éste tiene
hacia la audiencia.

Con cuanto a la vestimenta es importante sefialar que algunos colores favorecen a las
personas en televisidn y otras gamas cromaticas es preferible dejarlas para otros ambitos.

El negro, por ejemplo no resulta favorable ante las camaras porque hace ver a las
personas como muy palidas en la pantalla. Con el blanco hay que tener también mucho cuidado,
porque si es muy intenso puede dar mucho reflejo y si el fondo es también blanco hace que se
confundan los limites entre la persona y su entorno. Asimismo hay que descartar los rojos porque
se ven demasiado chillones.

Sin embargo, son apropiados para television todos los tonos grises y azules para trajes y
los colores pasteles en camisas y blusas.

No conviene llamar la atencién con demasiados accesorios, alhajas o ropa muy
extravagante ya que serd preferible que el interés se
focalice en el mensaje y no en el atuendo del
entrevistado.

Es conveniente que las mangas sean largas,
sobre todo en el caso de los hombres porque esto da un
aspecto de mayor prolijidad. Nunca deben usarse
chalecos porque éstos tienden a abrirse cuando las
personas estdn sentadas y debido a que pueden
resultar muy calurosos por las camaras de television.

Se ha de tener especial cuidado en no vestir
tejidos de rayas (los denominados mil rayas) o los

cuadros, especialmente si son muy pequefios porque
1’48

pueden provocar el efecto “moiré

En cuanto al maquillaje, para el caso de las mujeres que concurran al estudio ya pintadas,
deberan tener especial cuidado con el uso de sombras en los parpados, ya que si son muy
oscuras el rostro padecera el efecto “boxeador” (ojos morados). Es recomendable una base
opaca y similar al tono de la piel y utilizar polvo traslicido para contrarrestar el aspecto brilloso de
la piel. Se puede usar mascara para pestafias color negro o marrén pero no conviene abusar de
este cosmético, porque que los primeros planos de la camara pueden producir un efecto artificial
en el rostro.

Los hombres deberan permitir que se los maquille, si se les ofrece en el estudio porque las
camaras y las luces madifican mucho la tonalidad natural de la piel.

La postura del cuerpo y de los miembros superiores e inferiores ha de ser comoda y

natural, nuca ostentosa. La mejor posicion para que nuestra voz fluya sin problemas es que

48 Efecto “moiré”: el mecanismo sensitivo que se encuentra en el interior de las cdmaras electrénicas de
color puede resultar distorsionado por los tejidos de rayas o cuadros.

41



PORTAVOCES y ORADORES
INSTITUCIONALES

nuestro cuerpo esté en angulo recto, nuestra espalda sobre el respaldo del asiento y nuestra

cabeza recta con respecto al tronco para poder hacer todos los movimientos posibles. Hablar con
la cabeza para abajo puede ahogar nuestra voz, inclinar el tronco demasiado hacia delante,

dificulta la respiracion costodiafragmatica y puede interferir nuestro discurso por falta de aire.

5.4. El portavoz en situaciones de crisis

Resulta indispensable antes de entrar a detallar la funcion del portavoz en este tipo de
situaciones, definir qué es lo que se entiende por una crisis.

“una clasica definicion de manual dice que crisis es una situacion de maximo riesgo y
minimo control. A este concepto muchos intentan resignificarlo desde la cultura oriental, ya que
en esta el simbolo gréafico al que alude el concepto de crisis incluye también las ideas de cambio y
oportunidad” (Amado Suérez et al; 2002)

Pero a pesar de gque existen quienes conciben a una crisis como la oportunidad para
descubrir nuevas alternativas, es cierto que en occidente preferimos evitar este tipo de

situaciones.

Sin embargo “la vida es siempre imprevista. Vivir es sentirnos
forzados a decidir lo que vamos a hacer. Vivir es ante todo toparnos
con el futuro” (Ortega y Gasset®, 1974)

Si bien es cierto que la vida es siempre imprevista y que no
conocemos de antemano el porvenir, cada vez mas se pueden plantear
posibles escenarios futuros de manera tal que se pueda evitar que se

desate una crisis, Sus consecuencias 0 que se instrumente una manera

precisa y ordenada de actuacion con el fin de impedir que se produzcan males mayores.
“Un consultor de crisis, Martin Langford, Especialista de la firma de relaciones publicas
Burson Marsteller, ordené de esta manera sus consejos a las empresas que se ven envueltas en

una crisis subita:

1) Evite la desesperacion Concéntrese en informar. Si se niega a hablar, otros los haran

también y cundiran los rumores.

2) Centralice el flujo de informacidn. Forme un equipo de expertos en no mas de 48 horas

y designe un lider que haga de vocero, con toda la autoridad necesaria para manejarse
con los medios

3) Siempre prepéarese paralo peor

4) Tenga en cuenta a todos los publicos

5) Sobre todo, prevenga las crisis Identifique los riesgos, forme un “crisis team”, entrene a

sus hombres, realice simulacros de crisis” (Borrini50; 1992)

% Ortega y Gaset (1883-1955) Naci6 en Madrid. La familia de su madre era duefia del periédico El
Imparcial y su padre fue periodista y director del diario. Fue uno de los mas grandes fildsofos de la lengua
castellana y una de las mas importantes figuras del perioidsmo espafiol del siglo XX.
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Es importante ademas, que todas estas posibles situaciones estén previstas por escrito y

gue sean conocidas por todos los integrantes de la compafiia. Hoy en dia, merced a la facilidad
gue ofrece Intranet se torna un procedimiento sumamente sencillo.

“La intervencion de portavoces de la compafia en actos publicos y ante los medios de
comunicacion debe estar perfectamente regulada en el manual de gestidon de la comunicacion ya
gue hacer las cosas bien no cuesta ningln esfuerzo si se aplican ciertas rutinas y, sin embargo, el
descuido de algunos detalles puede trasladar a la audiencia una imagen de dejadez y de
descuido que en nada favorece al estilo corporativo” (Villafarie, J.; op cit)

Todo los autores coinciden en que cuando una crisis estalla es demasiado tarde para
realizar este tipo de planificacion y el entrenamiento de portavoces, por eso resulta fundamental
gue se tome conciencia de, en qué medida puede verse afectada la imagen de una compaiiia por
la imprevision y la consecuente improvisacion en este tipo de circunstancias.

Seré por lo tanto una de las tareas del responsable de comunicacién de una compafiia, el
organizar un correcto entrenamiento de posibles portavoces y de determinar quiénes y de qué
manera habran de capacitarse.

“Es conveniente que los portavoces corporativos realicen un cierto entrenamiento para
optimizar sus posibilidades de comunicacion ante los medios masivos. Las siguientes técnicas
tienen ese objeto:

e Exposicién resumen: Después de leer un documento de una cinco paginas, se le dan al

portavoz quince minutos para que lo relea y sintetice. Luego se le pide que exponga el
contenido del documento durante un minuto y medio ante la cAmara. Posteriormente se
analizara la grabacién desde el punto de vista formal (gestos, pausas, expresiones) y en
relacion con los contenidos transmitidos (capacidad de sintesis, énfasis en aspectos
fundamentales y claridad expositiva)

e Debate de posturas enfrentadas: Dos o mas participantes discuten sobre un tema con

posturas enfrentadas. El ejercicio consiste en que cada participante defienda una posicion
contraria a la propia. También se puede realizar una grabacion.

e Grabacién de una dinamica de grupo: Es muy util para analizar los comportamientos de

los participantes. Se plantea un tema en el que surjan controversias buscando diferentes
posturas. Se graba y se analizan los errores, habitos, tics, etc.

e Conferencia _de prensa en_situacidn de crisis: Se realiza un simulacro en el que

comparecen el portavoz y los expertos de la compaifiia (potenciales portavoces en calidad
de expertos). También puede realizarse en forma de entrevista. Se elegira
preferentemente un tema o una situacion critica y verosimil. Representando a un
periodista se situara a una persona encargada de hacer preguntas controvertidas, dificiles

o comprometedoras. Este ejercicio posibilita poner a prueba no sélo las cuestiones

0 Alberto Borrini es un periodista especializado en comunicacién y publicidad. Fue prosecretario de la
revista Primera Plana y coordinador de Mercado y El Cronista Comercial; en estos momentos se desempefa
como colaborador el La Naciéon y como consultor.
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formales, sino también la capacidad de guardar la calma, de no implicarse personalmente,

de no mostrar desesperacion o enfado, etc.” (Villafarie, op. cit).

A pesar de lo anteriormente expuesto, en la Argentina, segun la Ultima investigacién sobre
comunicacion institucional realizada en 1999 por el Instituto de Estudios de la comunicacion
Institucional (ICOMI) ha habido una disminucién significativa de portavoces, en relacion con el
estudio realizado en 1995.

En ese sentido, el 75 por ciento de las empresas encuestadas dice tener vocero, en
relacion con el 94 por ciento que surge del estudio anterior.

“Quizas exista la conclusion de que la probabilidad de vivir situaciones de emergencia es
minima, y por lo tanto, planificar el rol de un vocero no es crucial”. (Investigacion sobre la
Comunicacion Institucional en la Argentina realizada por el ICOMI en 1999).

Es probable, dada la crisis que atraviesa actualmente el pais, que si se realizara hoy una
nueva investigacion, el resultado se veria nuevamente modificado debido a que muchas de las
empresas encuestadas corresponden a bancos, empresas privatizadas, supermercados, empresa
exportadoras y laboratorios medicinales, entre otras.

“Mientras la mayoria de los empresarios argentinos se atrinchera en una estrategia de
silencio en medio de la peor crisis econdmica de la Argentina, en los Estados Unidos un estudio
indica que los Ceos deberian incrementar sus esfuerzos de comunicacién en la recesion. el 56%
de los periodistas de EE.UU dice que los empresarios deben concentrar sus esfuerzos en
comunicar hechos. Estas son algunas de las conclusiones de una encuesta anual a periodistas
que elabora la consultora de Pr Middleberg Euro Rscg y la Columbia University Graduate School
of Journalism. las encuestas, que Middleberg realiza desde 1994, registr6 las opiniones de 800
periodistas gréficos y de medios electrénicos.

“los periodistas les estan diciendo a los Ceos que en épocas econémicamente dificiles,
uno no debe bajar la guardia de la comunicacién”, dijo don Middleberg, el chairman de la
consultora. “en realidad, debe comunicar con hechos y consistencia para posicionarse”, explica

Middleberg” (Revista Imagen — Upgrade semanal — 26/04/02)
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6. METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO Y ENTRENAMIENTO DE PORTAVOCES

Para poder evaluar las condiciones que tiene un orador para hablar frente al publico y

cdmo logra llevar conviccién a la audiencia a través de la comunicacion verbal y no verbal es
necesario dividir al acto comunicativo en cada una de sus partes constitutivas y estudiarlas por
separado.

Segun Gonzalo Musitu®, las palabras utilizadas por el hablante y las formas de emitirlas
constituyen dos aspectos del “mensaje completo” codificado por el emisor. El primero de ellos se
sitla en el plano verbal (palabras emitidas) y el segundo en el plano vocal (c6mo son emitidas,
volumen, velocidad, entonacién, etc). Pero también existen los estimulos fisicos (gestos,
movimientos, expresiones faciales, etc) y los estimulos situacionales (cémo la persona controla
el tiempo, las distancias, los elementos materiales, su manera de vestir, el maquillaje, etc).

Para poder desglosar el acto comunicativo en cada una de sus partes constitutivas, a
continuacioén se transcribe el esquema comunicacional propuesto por Musitu.

Si bien en este trabajo se analizard fundamentalmente los aspectos relacionados con el
emisor del mensaje debido a que todo orador debe trabajar primordialmente sobre si mismo para
detectar sus facilidades naturales asi como sus dificultades; no se debe olvidar al destinatario de
ese mensaje ya que, en gran medida, de acuerdo con sus caracteristicas, ideas 0 necesidades,
dependerd el éxito comunicativo.

“la percepcion como elemento clave de la comunicacion humana es selectiva y
configurativa. A lo que hay que agregar el rasgo proyectivo, por el cual los individuos extrapolan a
los mensajes elementos que no esta en esos mensajes, pero si estan en su mente. Asi el
receptor suprime lo que no le gusta o no le conviene y puede llegar a desvirtuar el mensaje seguin

Su parecer” (Fundacion Universidad a Distancia “Hernandarias” “La Comunicacién Humana).

®l Gonzalo Musitu: Es experto en comunicacién organizacional, consultor de empresas, director del
departamento de Psicologia Social de la Universidad de Valencia y autor de numerosas obras sobre
comunicacion.
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ESTIMULOS VERBALES
EMISOR RECEPTOR

(Codificador) (Decadificador)

ESTIMULOS FiSICOS

ESTIMULOS VOCALES

Velocidad

Volumen

Inflexiéon

Timbre

Intensidad

Modulacién

ESTIMULOS SITUACIONALES

Manejo del tiempo

Manejo de las distancias

Utilizacion de elementos

Forma de vestir

Maquillaje

6.1. Estimulos verbales

Dentro de estos estimulos se incluye a todo el contenido del mensaje, es decir que estan
conformados por qué es lo que el emisor dice.

De tal manera forman parte de los estimulos verbales todos los argumentos utilizados
por el hablante asi como las palabras que emplea para codificar el mensaje.

Este aspecto de la comunicacion esta muy relacionado con las condiciones naturales para
argumentar y contraargumentar que tenga el orador, con su credibilidad como portavoz, con
conocimiento que tenga sobre el tema y con su cultura general.

Si bien muchas de estas caracteristicas pueden ser innatas para algunas personas, es
cierto que a través del entrenamiento casi todos pueden lograr preparar los argumentos de una
buena presentacion.

Esta es la parte del discurso en la que mas intervine el trabajo previo del presentador ya
gue cobrara gran importancia toda la informacion que haya recogido previamente, asi como la

manera de presentar sus ideas, las previsiones que se haya hecho de antemano sobre qué
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preguntas le irian a hacer y cuales son los argumentos mas convenientes para su exposicion y
para la empresa a la cual representa.

Dentro del entrenamiento que se realice con los potenciales portavoces, se les debe
entregar un caso conflictivo, real o ficticio, el que deberan estudiar y analizar todos los posibles
argumentos de los que disponen para realizar su exposicion ante los medios. Esa exposicion,
que sera grabada o filmada, luego serd evaluada por el instructor que estd realizando el
entrenamiento, conjuntamente con el alumno para que entre ambos puedan analizar todas las
posibles fallas de argumentacion en las que aquél haya incurrido.

A continuacion se incluye una ficha que puede servir como guia para el andlisis del

contenido del mensaje

Fuertes
Débiles
Tienen conexién con la realidad

Estan desconectados de la realidad

Es creible

No es creible

Utiliza argumentos falsos

Utiliza argumentos verdaderos

Responde a las expectativas del publico
No responde a las expectativas del publico
Responde lo que se le pregunta

Se va por la tangente

Es convincente

No es convincente

Rico

Pobre

ocabulari

Demasiado técnico

Acorde con la audiencia

En el entrenamiento es importante que el alumno aprenda que debe evitar el utilizar
argumentos falsos. La retorica clasica diferencia al sofisma del paralogismo, y define al
primero como “un falso razonamiento para inducir a error” (Diccionario Larousse llustrado). Mientras
que al segundo término como “argumento falso pero sin intencion de engafar” (Diccionario
Larousse llustrado).

Para que el cursante pueda identificar todos los posibles argumentos en los que puede
incurrir, sera importante que conozca la clasificacion realizada por Simonet, R en su obra “Savoir

Argumenter”.
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Segun este autor existen modos falsos de argumentacion que se presentan con bastante

frecuencia en la practica por lo que se describen a continuacion.

1. El silogismo falso (Simonet, R; 1999)

Es un razonamiento falso porque la conclusién no se deduce l6gicamente de las

proposiciones de las que parten las premisas, como por ejemplo:

“Todos los gatos son mortales: premisa 1
Socrates es mortal: premisa 2
Sécrates es un gato: premisa 3”

Este error, aunque parezca grosero en el ejemplo citado, es mas comun de lo que se
supone y aunque la I6gica no hace juicios sobre la verdad o la falsedad de un razonamiento si
determina su correccion o validez segln sus premisas cumplan con unas serie de requisitos.

“Afirmar que un razonamiento es correcto o valido no equivale a decir que todas sus
proposiciones componentes son verdaderas, ni siquiera que su conclusion lo es” (Nudler, 0**; et.
al. “Elementos de légica simbdlica).

Esta propiedad de la l6gica que hace que un razonamiento puede ser correcto aunque no
verdadero, puede posibilitar que ciertos oradores habiles lleven conviccién a su audiencia a
través de proposiciones falsas.

Y si bien en el ejemplo que se detalla precedentemente las proposiciones no son ni
verdaderas ni correctas, segun las leyes de la logica y de la virtud del juicio, es bastante mas
comun de los que se supone, sobre todo en politica, que se utilicen este tipo de argumentos para
tratar de convencer al publico.

“Mis adversarios critican mis ideas

los enemigos de la democracia critican mis ideas

por lo tanto, mis adversarios son enemigos de la democracia”

2. El argumento “ad hominem”

Este procedimiento consiste en atacar a la persona que hablay no a la tesis o0 a los
argumentos que desarrolla. Se trata de desacreditar, despreciar o desvalorizar al sujeto
gue realiza la presentacion y no al tema que expone.

Esta modalidad es mas comudn de lo que se supone y existen diferentes grados de atacar
a quién dirige la palabra ya que se puede directamente injuriar a quien esta hablando sin ningln
tipo de tacto y que el ataque resulte evidente a la audiencia o es posible que el interlocutor apele

a cierta sutileza para lo cual se requiere de un analisis mas fino para detectar qué se quiso decir

2 Oscar Nudler es Director del Programa de Filosoffa de la Fundacion de Bariloche. Profesor invitado en la
George Mason University, Fairfax, Virginia. Ha escrito varias obras sobre légica y filosofia.
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en ese momento, como por ejemplo: “Usted que siempre habla de pacifismo, donde estaba

durante la guerra”.

3. El argumento circular (Simonet, R; 1999)

En este tipo de argumentos se afirma lo que se quiere demostrar. Se fuerza al
razonamiento para que cumpla con la condicidon de responder a lo que se necesita para
realizar la correspondiente demostracién.

“Dios existe porque la Biblia lo dice

la Biblia es verdadera porque se trata de la palabra de Dios” (Gotbout, L; citado por Simonet)

4. La falsa alternativa

Consiste en inducir a la toma de una decisién a partir de presentar sélo dos
alternativas posibles. Se trata de una restriccion voluntaria y tramposa del campo de
posibilidades que se traduce por el anuncio de una falsa dicotomia de posibles soluciones
de un dilema.

Este tipo de argumento fue utilizado por el ex presidente Alfonsin®® cuando llamé a un
plesbiscito ante el conflicto con Chile por el Canal de Beagle en el que plateaba a los votantes
s6lo dos alternativas “guerra” o “paz”. Seguramente hubiera habido otras alternativas de
negociacién, pero los ciudadanos que ya habian sufrido recientemente la derrota en la guerra por

Malvinas, prefirieron elegir por la paz sin siquiera preguntarse si hubiera existido otra posibilidad.

5. La causalidad abusiva

Se pueden citar dentro de esta categoria a los argumentos falsos que proceden de
una relacion de causalidad entre dos fenémenos sucesivos en el tiempo o por una
correlacion.

El primer tipo, por ejemplo, seria el caso de un nifio que reprueba un examen, cuya madre
asegura que las ensefianzas impartidas por la escuela han sido malas porque de otra manera su
hijo no le habria ido mal en la prueba.

En el segundo de los casos la falacia reside en el argumento no demostrado de que una
consecuencia es causada por un determinado motivo. Por ejemplo:

Ha aumentado el nimero de inmigrantes ilegales. También aument6 el nimero de delitos,

por lo tanto, los delitos han sido cometidos por inmigrantes ilegales.

3 Raul Ricardo Alfonsin fue presidente civil de la Argentina entre 1983 y 1989. Fue elegido luego de
ocho afios de gobierno militar, liderando la Uniéon Civica Radical (UCR).
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6. Argumentos invalidos por carencia de autoridad

Este tipo de procedimiento consiste en consultar a un invitado sobre temas que
nada tienen que ver con su actividad. Por ejemplo se puede interrogar al premio Nobel en
medicina sobre valores morales 0 a una vedette del espectaculo sobre temas relacionados con la
medicina.

Es bastante mas comun de lo que se cree que un conductor de un programa le pregunte al
entrevistado temas que no estan relacionados ni con su especialidad ni con la posicion que
desempefia en la empresa.

Por eso es muy importante que, por un lado, antes de realizar cualquier entrevista se deje
bien en claro sobre qué temas se va a hablar y por el otro, que se tenga prevista la respuesta en
relacion con los intereses corporativos si llegara a suceder que el periodista le pida su opinién,

por ejemplo, sobre politica o el actual gobierno o algun funcionario determinado.

7. Las pruebas invalidas

Hay quienes esgrimen argumentos sobre la base de cifras falsas, insuficientes para
posibilitar una generalizacién, datos no confiables, muestras no representativas,
comparaciones entre datos estadisticos que no puedan realizarse.

Es muy comin que se seleccionen de ex profeso datos como los mencionados que
inducen al error de quien los recibe porque de la por la forma en que son presentados.

En este punto es muy importante remarcar la importancia que tiene la credibilidad del
portavoz. “La mentira es solo un rédito a corto plazo. El hombre digno de ser escuchado es aquél
gue no se sirve de la palabra sino para el pensamiento y del pensamiento sino para la verdad y la

virtud” (Fanelén citado por Jorge Fernandez, op.cit).

8. La evaluacion no justificada

Ciertos argumentos estan fundamentados sobre juicios tendenciosos que no
responden ni al razonamiento ni a hechos francamente demostrables.

En tal sentido, hay quienes manifiestan, por ejemplo: todos los jovenes son irresponsables
0 hay que echar a cierto tipo de individuos de nuestro territorio porque son peligrosos.

El error, en estos casos, es tratar de imponer a otros una idea personal que esté fundada
sobre prejuicios que el orador tenga a priori sobre una parte de la poblacién dada.

Este tema es muy importante por tener en cuenta ya que muchas veces el portavoz puede
deslizar su opinién personal sobre un asunto determinado siendo esta contraria o no conveniente

para la empresa a la cual representa.

52




PORTAVOCES y ORADORES

INSTITUCIONALES

6.2. El lenquaje que se debe utilizar

El andlisis de situacidén en el que se inscribe la intervencion y el conocimiento de técnicas
oratorias conduciran al presentador a seleccionar sus argumentos y a organizarse en funcion de
sus objetivos, pero aun faltar4d que se presente el contenido de una forma persuasiva para la
audiencia.

Por tal motivo, se deberan tener en cuenta ciertas pautas fundamentales que se refieren al

lenguaje que se debe utilizar:

v'El orador debe formular claramente sus ideas, opiniones, proposiciones y cada uno de
los argumentos empleados.

Un expositor jamas debe olvidar que su interlocutor no tiene el don de la adivinaciéon y que
no tiene por qué saber cual es su pensamiento, por lo que serd necesario que no deje nada

librado al azar ni que suponga que el publico tiene que conocerlo todo de antemano.

v'El lenguaje debe ser accesible al publico
Para que se desarrolle una correcta comunicacion es importante que las partes puedan
comprenderse a través de un codigo comun. En tal sentido, si se pretende ser escuchado, es

importante que se adapte el discurso al auditorio.

v'El presentador debe desarrollar un discurso claro

Si la presentacion de las ideas es confusa, se provocara un efecto desmotivador en la
audiencia. El primer elemento que debera tenerse en cuenta es la estructura de las frases y
aunque la expresion oral tiene menos exigencias que la escrita, ésta debera responder a ciertas
reglas basicas. En tal sentido, es importante que el orador hable sin rodeos, que no se vaya por
las ramas, que siga una secuencia l6gica en todo su discurso y que no utilice palabras que no

conoce fehacientemente su significado.
“Las palabras son como piedras de diversos colores y tamafios con las cuales un artista

construye mosaicos de trabajo muy delicados, mientras que, en menos habiles, no tienen

significado alguno” (Platén citado por Fernandez, J; 2001).

6.3. Estimulos vocales

Como se ha explicado en el capitulo anterior, los estimulos vocales corresponden al “cémo
se expresa un mensaje”’, por lo que estan incluidos dentro de esta categoria la voz, la
modulacion , la intensidad, el timbre, la articulacion, la resonancia, la velocidad y la

coordinacién fonorespiratoria.
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Para poder realizar un estudio exhaustivo de las cualidades vocélicas de una persona es
conveniente analizar cada uno de las cualidades de la voz y el modo articulatorio por separado,
para que, aislando cada uno de los componentes se pueda detectar posibles fallas.

Con el fin de facilitarla evaluacién, a continuacién se describe una planilla propuesta por

Bacot, para el analisis vocal en el lenguaje automatico.

Nombre y Apellido

Normal
Ascendida
Descendida
Normal
Aumentada
Disminuida
Brillante
Opaco
Aspero
Nasal
Metalico
Normal
Soplado
Duro
Existen
Débiles
Forzados
Ausentes
Facial

De cabeza
Nasal
Laringea
De pecho
Moderada
Bradilalia
Taquilalia
Normal
Cerrada
Abierta
Dislalias

Altura

Intensidad

Timbre

Ataque

Matices

Resonancia

Velocidad

Articulacién

v Ay oy Sy

Para que las cualidades de la voz y de la articulacion sean evaluadas correctamente es
importante definir a cada uno de los conceptos descriptos en el cuadro precedente.

La altura tonal es el conjunto de frecuencias con las que el tracto vocal entra en
resonancia. Esta cualidad es la que determina que existan voces mas graves 0 mas agudas que
otras.

A través de esta caracteristica es posible en la mayoria de las oportunidades detectar el
sexo y la edad aproximada del hablante, con sélo escuchar su voz.

Es importante recordar que las voces muy agudas son irritativas y suelen tornar el discurso
inverosimil (los vendedores muy ansiosos suelen irse a los agudos); en cambio, los tonos bajos y
medios bajos generan calma, confianza y resultan mas creibles. De todas maneras, una voz

excesivamente grave resulta monoétona para el oyente.
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Si bien la altura de la voz es una de las caracteristicas mas dificiles de modificar porque
esta relacionada, fundamentalmente, con las caracteristicas fisicas del hablante, es posible
cambiar el uso de las cavidades de resonancia, de manera tal que si la persona tiene
naturalmente una voz muy aguda, puede utilizar los resonadores de pecho para agravarla y, si por
el contrario, resultara muy grave, puede realizar ejercicios con los resonadores de la cabeza o los
bucales con los que lograria tornarla mas aguda.

La intensidad es otra de las cualidades de la voz y al igual que la altura también existen
caracteristicas individuales que hacen que determinados hablantes posean mayor o menor
volumen de voz. La capacidad pulmonar que tenga una persona cobra gran importancia en
relacion con la intensidad de la voz emitida. Es importante destacar que una voz muy fuerte
produce los mismos efectos irritativos en el oyente que un sonido muy agudo, y una voz débil
produce dificultades de entendimiento y proyecta una imagen de seguridad.

La caracteristica basica del sonido que posibilita diferenciar una fuente sonora de otra es
el timbre. Ante la ejecucion de una misma frecuencia por parte de dos fuentes sonoras
diferentes, se puede, por el timbre determinar de cual se trata. Esta cualidad de la voz es la mas
dificil de modificar ya que esté relacionada con el tono fundamental emitido por la laringe, pero si
es posible cambiar la resonancia de los arménicos sobreagregados y el color de la voz.

Las cavidades de resonancia forman en su conjunto una gran cavidad que incluye
elementos moviles, los cuales modificaran algunos de los pardmetros secundarios de la emision
como lo son: mordiente (en la voz cantada), color, densidad y volumen.

El color es una de las caracteristicas del timbre y puede ser claro, oscuro, brillante u
opaco y posee la posibilidad de ser modificada en forma voluntaria.

El comienzo de la emision sonora se denomina ataque y puede ser normal, soplado
(cuando hay pérdida de aire antes de la emisién de la voz) o duro (el sonido produce como un
golpe sobre la primera silaba emitida). Si bien esta caracteristica es mas importante en el
cantante que en el hablante, un ataque soplado puede hacerlo ver como débil o indeciso y con un
ataque duro sera percibido como malhumorado o autoritario.

Quien habla también debe considerar que los matices juegan un papel muy importante en
la comunicacién oral. “Matizar una palabra implica darle una intencionalidad, una interpretacion”
(Fernandez, J; 2001). Es importante tener en cuenta que la fuerza debe imprimirse sobre todo sobre
los adjetivos ya que son los que le otorgan intencionalidad a las frases, también algunos verbos
como por ejemplo asesinar y sustantivos tales como hipocresia ayudan a darle intencionalidad al
discurso.

La resonancia es la caracteristica que tienen los cuerpos de vibrar al someterlos a la
presencia de un fenédmeno sonoro. Se puede diferenciar la voz de pecho, que produce una
sensacion de vibraciones fundamentalmente en la region toracica, la voz de cabeza, cuya
vibracion se encuentra en los huesos del craneo, la voz nasal, cuya resonancia se encuentra en

la nariz y en el velo del paladar y la vibracién laringea, en la zona de las cuerdas vocales.
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Otra caracteristica importante de la voz hablada es la velocidad, el ritmo y la articulacion
ya que una persona que habla demasiado rapido emite un mensaje poco comprensible, transmite
ansiedad y la sensacion de querer poner fin a su exposicion. La extremada lentitud también altera
a quién escucha.

El ritmo esta determinado por la presencia y la ausencia de voz. Debe tenerse en cuenta
que los silencios elocuentes pueden ser tan 0 mas expresivos que la misma voz, la ausencia de
un juego ritmico adecuado (aceleracion y enlentecimiento) obstruyen la eficacia del mensaje.

Los defectos de articulacién también alteran la calidad del mensaje y provocan que el

oyente fije su atencién en el modo de pronunciar las palabras que tiene el hablante.

6.4. Estimulos fisicos

Estos estimulos estan comprendidos por los gestos, los movimientos, la expresién facial y
la mirada.
Los estimulos fisicos tienen una importancia tan grande dentro de la comunicacién

humana que son muchos los autores que hablan del “lenguaje corporal”.

“El impacto total de un mensaje es 45% verbal (la voz, la
palabra, los tonos y los matices) y 55% no verbal. Otros autores
especifican que en una conversacién normal el verbal es inferior al 35%
del significado y el no verbal a més del 65%" (Fernandez, 2001)

La comunicacion no verbal puede meramente repetir lo que

se dice verbalmente o puede contradecirlo. Si no hay razéon para

sospechar que pueden estar presentes sefiales en conflicto, es

probable que confiemos preferentemente en los mensajes verbales.

Generalmente cuando recibimos mensajes contradictorios en los niveles verbal y no verbal se
confia en el mensaje no verbal. Se afirma que las sefiales no verbales son mas espontaneas, mas
dificiles de simular y menos susceptibles de ser manipuladas. Cuando nos hallamos ante dos
sefales no verbales contradictorias, es previsible que confiemos en aquella que consideramos
mas dificil de fingir.

El comportamiento no verbal puede acentuar las partes del mensaje verbal asi como el
subrayado y los signos de exclamacion sirven para enfatizar en el lenguaje escrito. A menudo los
movimientos de cabeza o de manos se usan para acentuar el mensaje verbal.

Las conductas no verbales también se utilizan para regular los flujos de comunicacién
entre los interactuantes. El modo en que una persona deja de hablar y otra comienza a hacerlos
con toda fluidez y de forma sincronizada puede ser tan importante para una interaccion
satisfactoria como el mismo contenido verbal que se intercambia.

Hay reglas para regular la conversacién pero en general se trata de reglas implicitas. No
esta escrito en ninguna parte, pero actuamos como si “supiéramos” que dos personas no pueden
hablar al mismo tiempo, que cada una de ellas ha de dar las mismas oportunidades de hablar a la

otra siempre que ésta lo desee, que una pregunta ha de ser respondida, etc. En tanto oyentes, es
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evidente que prestamos atencién y evaluamos una multitud de efimeras, sutiles y habituales
caracteristicas de la conducta conversacional del otro. Probablemente haya diferencias en los
comportamientos reales que se utilizan para estimular el flujo de la conversacion entre personas
de distintas culturas. Cuando queremos indicar que hemos terminado de hablar y que la otra
persona puede comenzar, podemos incrementar el contacto visual con el interlocutor. A menudo
se acompafia esto con sefiales vocales que se asocian con la finalizacién de juicios declarativos o
interrogativos. Si la otra persona no esta interesada en la conversacion podemos prolongar el
silencio o interponer una apelacion, por ejemplo “sabe usted que ...” Evitar que el otro entre en la
conversacion obliga a eludir pausas prolongadas, disminuir el contacto visual y quizas levantar la
voz si la otra persona trata de opinar. Cuando no queremos emplear nuestro turno en la
conversacion, podemos dar a la otra persona algunas cabezadas de refuerzo y mantener atento
el contacto visual y por supuesto, evitar hablar cuando el interlocutor comienza a decaer. Cuando
gueremos hacer uso de la palabra podemos levantar el indice o efectuar una audible inspiracion
mientras adoptamos una postura erguida como si estuviéramos listos para comenzar. Rapidas
cabezadas pueden sefialar también a la otra persona que ha darse prisa y terminar, pero si
tenemos dificultades para intervenir puede que tengamos que hablar al mismo tiempo durante
unos instantes o emprender un “comienzo tartamudeante” que, con suerte, sera la sefial mas
facilmente advertida de que deseamos hablar.

Los inicios y los finales de conversacion actian también como puntos de regulacion.
Cuando saludamos a alguien, nuestro contacto visual sefiala que los canales de la conversacion
estan abiertos.

El despedirse en entrevistar semiformales implica muchas veces otras conductas no
verbales, pero la mas comun es la de romper el contacto visual durante periodos cada vez mas
largos mientras se dispone el cuerpo hacia la salida, inclinado hacia delante, y se realizan rapidos
movimientos con la cabeza. También son frecuentes las conductas de acentuacién, como por
ejemplo los movimientos explosivos de manos y pies, levantando las manos/pies.

El comportamiento verbal y el no verbal actian juntos de diversas maneras. A fin de
comprender plenamente una comunicacion se deben analizar como una unidad no escindible.
(Knapp, 1999).

Segun Fernandez, op cit. el lenguaje verbal alerta al inconsciente sobre la veracidad
del discurso pero es importante destacar que los gestos deben ser considerados en su
conjunto, al igual que las palabras deben estar insertas en una oracién para tener un
significado y que al analizar los gestos de alguien hay que considerar la personalidad, la
cultura, el ambito, el ambiente y el entorno.

A continuacion se incluye una ficha que puede servir como guia para la evaluacién de los

gestos, movimientos, la expresién facial y la mirada.
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palmas extendidas hacia delante
captacion del aire

palmas frontales

palmas enfrentadas entre si
palmas hacia el pecho

brazos cruzados

piernas cruzadas en cuatro

se toma la pierna cruzada
piernas y brazos cruzados

Manos y Piernas

oy iy By Iy

movimientos microfaciales

excesivo parpadeo

desliza el dedo por debajo de la nariz
baja la mirada

se tapa la boca

decrece el volumen de voz
humedece los labios muy seguido
eleva las cejas asiduamente

De Engaifio

GESTOS

Mirada buen contacto de ojos

pierde el contacto de ojos

sonrie

muy serio y rigido

tics

los gestos faciales parecen desmentir las palabras

Expresion facial

Orador de pie se desplaza por la sala

gueda rigido en un lugar

mantiene una buena distancia con el auditorio

no mantiene una buena distancia con el auditorio
realiza movimientos flexibles

gesticula con la manos al hablar

las manos estan rigidas

las manos estan por detras de la espalda

buena distancia con el interlocutor

mala distancia con el interlocutor

flexibilidad en los movimientos

gesticula al hablar

posicién de brazos:

posicion de piernas:

esté bien sentado

defectos en el cuerpo o en la ropa por estar mal sentado

Orador sentado

MOVIMIENTOS

ocoodopopodop0|D00000D0| D000 00| DD0D0DO0 0D O

6.5. Estimulos situacionales

Ademdas de los estimulos verbales, los vocales y los fisicos, dentro del acto de la
comunicacion se deberan tener en cuenta a aquellos que estén en relacién con el manejo del
tiempo, de las distancias, la utilizacién de elementos materiales, la forma de vestir, y el
maquillaje y que son denominados por Musitu “estimulos situacionales”.

El 6ptimo manejo del tiempo es una condicién que no debe ser olvidada por ningan buen
orador. En primer lugar sera importante que todo presentador sepa de cuanto tiempo dispondra

para realizar su exposicion, en qué horario se realizard y si, en el caso de tratarse de una
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audiencia presencial, si habra otros expositores y qué temas trataran, para poder evaluar el grado
de cansancio que pueda tener el publico.

Dentro del manejo del tiempo sera importante la puntualidad del orador, como asi también
gue respete el tiempo que le hayan asignado para hablar.

Cuando un portavoz realiza una nota grabada para medios audiovisuales, debera tener en
cuenta que, en general, este tipo de entrevistas son editadas y cortadas segun el criterio de la
produccion del programa por lo que sera muy importante que quien realice la nota hable en forma
de titulares, destacando las ideas principales para asegurarse de que no seran cortadas.

Si se trata de un medio grafico, el entrevistado debera tener presente el formato de
piramide invertida que se utiliza en los diarios para la redaccién de las noticias. De este modo
lograra transmitir la informacion mas relevante para la compafiia que representa.

“Muchas veces el periodista, que tiene un espacio determinado para escribir sobre un
tema, completa la nota con la informacion que se le suministra al principio” (Rivara, J. TV Work Shop
—2001).

En los medios audisovisuales el tiempo suele ser muy escaso por lo que serd muy
importante que el entrevistado sepa cuanto tiempo dispondra para hacer la nota y que utilice la
primera parte de su exposicion para presentar los temas mas importantes.

Es bastante comun en los portavoces poco experimentados que salgan de un estudio de
radio o de television con la sensacion de no haber dicho todo lo que tenian previsto. Esto es asi
porque cuando se prepara la informacién no se piensa en términos de tiempos mediaticos.

Para entrenar a un orador en el manejo del tiempo lo ideal es que practique realizando una
presentacion en una cantidad de minutos preestablecidos de antemano. Lo ideal es que ni se
extienda de ese plazo ni que termine con demasiada antelacion.

Otro tema muy importante es el del manejo de las distancias que realice en orador
dentro de una comunicacién interpersonal.

“En la década del 60 el antrop6logo norteamericano Edward T. Hall®* creé la palabra
“proxemia” de aplicacion en el campo del estudio de las necesidades espaciales del ser humano”
(Fernandez, 2001)

Segun ese autor una distancia entre 0 y 15 centimetros es exclusiva para amantes, de 16
a 45 para amigos intimos, con un jefe se suele dialogar entre 46 y 120 centimetros, para las
visitas circunstanciales el espacio previsto es entre 1,20 y 3,60 metros, mientras que la distancia
publica reservado para el orador es de alrededor de 3,60 metros.

Sobre este punto es importante diferenciar si el orador debe hablar frente a un publico o si
se trata de una entrevista personal o en un estudio de radio o televisién. En el primer caso el
presentador deberd respetar las distancias de la zona publica que es de alrededor de los 3,60

metros con relacién a la primera fila, si fuera una entrevista personal la distancia sera entre 46 y

* Edward T. Hall Antrop6logo y especialista en Programacion Neurolingiiistica (PNL) se dedico a estudiar
la kinesis y las dimensiones espacio temporales.
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120 centimetros y si se tratara de una nota en una radio o en televisiéon, el invitado debera
ubicarse donde la produccion del programa le indique.

El modo en que haga uso de los recursos materiales el expositor forma parte de los
estimulos situacionales. Si bien no es necesario extendernos sobre el uso de cada uno de los
soportes, es importante tener en cuenta ciertos comentarios generales que pueden ser de gran
utilidad.

En el caso de presentaciones ante un auditorio es importante que el orador no esté
pendiente de lo que se proyecta en la pantalla. Debe tener en cuenta que lo que esta escrito no
son ayudas visuales. Ademas, una diapositiva o un gréfico no debe tener mas de una docena de
palabras escritas. ldealmente deberian ser titulos con palabras claves o algunas cifras
significativas para ser explicadas. Todas las demas palabras deben ser dichas.

“Las ayudas visuales no son su auditorio. No le hable a la pantalla o al papelégrafo;
mantenga su rostro orientado hacia sus oyentes tanto como le sea posible, lo cual debe ser la
mayor parte del tiempo” (Walton;1991)

Si la presentacion es en television, es importante que el expositor pueda aportar algin
gréfico, cuadro o elemento que pueda ser mostrado a los televidentes y que sirva para ilustrar el
discurso. En este caso es importante recordar que serd conveniente utilizar papel opaco para
evitar que se altere la vision de la imagen a causa del reflejo producido por las camaras.

La forma de vestir y el maquillaje también son considerados estimulos situacionales
porque influyen en la manera en que una persona es percibida por los demas y el impacto que
tiene la apariencia es mayor de los que se cree.

Para elegir el vestuario y el maquillaje que se utilizara en una presentacion, se debera
tener en cuenta en qué lugar se realizard la exposicion (como se explicé en la parte 2, la
televisién, por ejemplo tiene cédigos propios en cuanto a gamas de colores que deben o no
utilizarse) y qué tipo de empresa es la que el portavoz esta representando .

“Las dos palabras mas importantes que se refieren a vestirse bien son “sea propio”. No
existe una forma correcta o incorrecta para vestirse y asearse, tanto como una forma apropiada.
Su vestimenta debe ser apropiada y de acuerdo con su comodidad. Si usted se siente incomodo,
su comunicacion no seréa efectiva. Su apariencia debe ser apropiada a la compafia donde trabaja
(lo que los demas esperan, su situacion geogréfica, evento social, circunstancias, etcétera)”
(Decker®; 1992)

Puntualidad 0O Respeta el tiempo
Manejo del tiempo | Duracién de la exposicion O Se excede
O Finaliza antes
Distribucidon del tiempo|Q Buena
Durante la exposicion: O Se apura al final Alarga con
detalles
Q Irrelevantes

> Bert Decker Es consultor en medios de comunicacién y en direccién de televisién y cine. Fue
coproductor del documental ganador del oscar “Robert Kennedy Remembered”.
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Conceptualiza

Si
No

Habla de los puntos
principales

Si
No

Manejo de las
distancias

,Por qué?

OOl 00|00

Buen uso
Mal uso

Uso de recursos
materiales

Graficos y Diapositivas

00O

Lee la presentacion

Son su apoyo visual

Usa solo palabras clave y
cifras importantes

Habla hacia el publico

Maquillaje y
vestimenta

Color de laropa

Adecuada al medio
Inadecuada al medio

Tipo de ropa

Acorde con la empresa
No acorde con la empresa

Maquillaje

o000 |00|0 0|0

Excesivo

Escaso

Demasiado brillo
Colores inapropiados
Favorece al orador
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7. TRABAJO DE CAMPO
7.1. Entrevistas a portavoces institucionales de empresas de servicios publicos

ENTREVISTA A EDUARDO MIRABELLI
Jefe de Comunicaciones Externas de Telefonica

9 de mayo de 2002
EM: Eduardo Mirabelli
CP: Cecilia Petrich
MV: Mariana Vidal

EM: Mi nombre es Eduardo Mirabelli, tengo 44 afios, soy periodista egresado de la Escuela de
Periodistas del Circulo de la Prensa. Hace 5 afios que estoy en Telefonica. Cuando ingresé,
ingresé como jefe de prensa y ahora tengo un cargo parecido pero diferente que es jefe de
comunicaciones externas de todo el negocio de telefonia fija.

CP: ¢Quién o quienes son los portavoces de Telefénica? ¢Como se divide este rol?

EM: En Telefonica tenemos un portavoz oficial que es el Licenciado Andrés Alcaraz que depende
del centro corporativo pais, que es la unidad, que de alguna manera coordina los mensajes de
todas las unidades de negocio de la compafia y empresas vinculadas o participadas. La mayoria
de las unidades de negocio 0 empresas controladas o participadas del grupo tienen un jefe de
comunicaciones externas un cargo similar. Estos jefes de comunicaciones externas o de cargos
similares hacen las veces de portavoces cuando el requerimiento comunicacional tiene que ver
con la unidad de negocio o0 empresa donde desempefian sus funciones.

CP: Pero ¢son siempre esas personas las que son portavoces o puede eventualmente
haber otro portavoz como un director o ejecutivo o el presidente de la compafiia?

EM: Eso es aleatorio. No hay una Unica regla. Pero se puede decir que depende de la
complejidad del mensaje que haya que pasar, dependiendo del entorno social, econémico,
politico al momento de realizar el requerimiento, ahi se decide si el portavoz, digamos el portavoz
tradicional de la unidad de negocio o un director o jefe de producto el que sale a hablar,
dependiendo también de las caracteristicas de quién pregunta, hacia donde apuntan, cudl es el
sentido o el final, de lo que se pide y dependiendo también de dénde se lo pida. El dénde en este
momento es mas complejo a veces que el quién, porque cOmo en esta empresa que atiende en
todo el pais, a veces el donde complejiza la respuesta porque en algunos lugares podemos tener
ejecutivos que tienen cierta “expertise”, que puede ser natural o elabroada y tenemos lugares
donde no tenemos ejecutivos que tengan esa “expertise”. Por caso el martes yo me fui a Cérdoba
por un vuelo relanpago. Digamos sali a las ocho de la mafiana volvi a las tres de la tarde, nada
mas que para estar dos minutos, porque fueron sélo dos minutos, en una nota con un canal de
television, no habia nadie, ésto es una realidad, que se sentara a hablar con ese canal. No era
una nota dificil, o compleja, ni que tuviese un doble sentido o algin objetivo escondido detras. No.
Pero no habia nadie que lo hiciera.

CP: Y decime una cosa, ¢en el caso de que si lo haya, quién es el que decide?

EM: Yo. En este caso soy yo. Y para decidir eso, lo menos que necesito 0 quiero saber es
..... necesito conocerlo. Si yo lo conozco...., si he interactuado con él en persona, y conozco su
manera de hablar, su manera de estructurar un mensaje. Esto es natural, es inmanente a su
formacion, sea la que sea. Sea ingeniero agrobnomo, contador, médico, qué sé yo, o revisador, 0
re-vi-sa-dor. Estehh.....pero la condicion basica es que yo lo conozca, que lo haya visto actuar,
interactuar socialmente. Entonces ahi, si decido si.....
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CP: Recién nos decias que puede tener digamos, las personas para hablar en publico
pueden tener, condiciones naturales o condiciones elaboradas. En cuanto estas
condiciones elaboradas, ¢dentro de Telefonica existe algin tipo de entrenamiento?

EM: Y hace unos afios se hizo un “media coaching” para la alta direcciébn de la compafia,
entendiendo por la alta direccién al gerente general, los directores de area y algunos directores
seleccionados, asi especificamente. De acuerdo al rol que cumplian en esos momentos, en
general, hay algunas areas que suponemos que nunca van a tener que enfrentar a los medios. El
director de sistemas por ejemplo....

CP: A menos que se caiga el sistema de....

EM: Pero si eso ocurriese, eso seria catastrofico y nunca dejariamos que sea el director de
sistemas el que respondiere a este determinado requerimiento, ¢no? Tratariamos de ilustrarnos
nosotros, de tener todo el “background” necesario para construir el mensaje nosotros.
Pero...ehhh... ese “media coahing” se hizo hace 3 afios.

CP: Y con el efecto Y2K, ¢ el director de sistemas estaba entrenado en algo, no?

EM: No, bueno, o sea... se habia constituido un equipo de trabajo para el caso especifico y para
la emergencia, para decirlo de alguna manera. Todavia el tarjeton lo tengo por algun lado. Pero el
portavoz era yo.

CP: Con relacién al “media training”, ese que hicieron con los directivos, ¢tenés idea si se
obtuvo algun tipo de resultado, o si sirvié de algo?

EM: Si, por supuesto que sirvié. Me remito a los dichos que emitié en ese momento....porque fue
muy intenso, dur6 una sola jornada pero fue muy intenso. Primero con instrucciones basicas, con
una grilla de instrucciones béasicas o de consideraciones a tener en cuenta por los ejecutivos, para
el caso siempre enfocadas sobre una posible crisis. O sea condiciones basicas de cémo
enfrentar a un medio, como responder lo que uno quiere responder y no lo que el periodista
pregunta, entrevistas por asalto, asedio periodistico, esas cosas...

Los dichos de los ejecutivos que hicieron ese “media training” o “media coaching” en ese
momento, fueron.....el saldo para ellos fue muy positivo. Alin cuando llegado el caso, ésto es, es
bueno que sepan, pero nunca se ha dado que sea un ejecutivo especifico el que tenga que salir a
responder o enfrentar una crisis....

CP: Bueno, pero por ejemplo, vos fijate cuando se cayé el avion de LAPA, bahh, que se
cay0,...que atropellé...

EM: Si, que no levant6 vuelo...

CP: Si, que no levant6 vuelo. El Gnico que salié a hablar un poco y mal era el presidente de
la compafiia.

EM: Si. Deutsch

CP: O sea que se han dado casos de presidentes o altos ejecutivos que tienen que salir a
hablar.

EM: Pero lo que pasa es que LAPA directamente no tenia departamento de comunicaciones. jNo
tenia departamento!

CP: Bueno si, después le pusieron.
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EM: Yo creo que era el Gnico caso de una aerolinea, por pequefia que sea que no tenia un
departamento aunque sea minimo. Ni siquiera externo, que no es lo ideal, pero aunque sea
externo, bueno asi les fue.

CP: ¢Y vos crees que hay personas que directamente, vos podrias decir, esta persona no
sirve para hablar en pablico, o no sirve...?

EM: Absolutamente
CP: ¢Por méas que hagan algun entrenamiento...?
EM: Absolutamente

CP: Pero...¢mucha gente o poca gente?

EM: Mucha gente

CP: ¢Vos conocés mucha gente?

EM: Si

CP: ¢Pero esta seguro de que ni siguiera aun haciendo algun entrenamiento, no....?

EM: No. Porque no quieren, porque no tienen caracter, no digo caracter fuerte o
débil...no...no...no tienen caracter para enfrentar una camara o un periodista, o un tipo con un

anotador, porque por cuestiones de temperamento....Hay montones de factores!

MV: ¢Y de esas cosas te das cuenta antes que hagan el entrenamiento. O sea, ni siquiera
los convocan? ¢Ha pasado que determinadas personas que han hecho el entrenamiento y

EM: A veces tenés que pasar por la experiencia y verlo actuar para darte cuenta, ¢,no?
MV: ¢Hubo gente que después del entrenamiento la descartaron?

EM: Si

MV: ¢ Por temas naturales?

EM: Por temas naturales

CP: O sea que tienen que tener una cuestion natural y es conveniente que tenga
determinado entrenamiento...

EM: Y pre-dis-po-si-cion.Y predisposicion.

CP: Las primeras veces que vos hablaste en publico ¢qué fue? ¢Por cuestiones naturales?
¢Nadie te habia ensefiado? ¢ Vos agarraste y empezaste?

EM: Si. La primera vez que hice television, fue la primera vez que hice television en mi vida. No
habia hecho un entrenamiento para ser periodista de television.

MV: (O sea que no seria indispensable tener un entrenamiento...?

EM: No, momento. Cualquier entrenamiento siempre es bueno. Te optimiza. Pero, es como ser
actor. Podés estar cinco afios en el Conservatorio de Arte Dramatico, después ir a hacer un
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Master en la Comedie Francaise y sos un tronco que no sabe decir: “sefiores la mesa esta
servida”. Tenés que tener algo con vos, tiene que venir algo...

CP: jClaro!

EM: Yo no podria ser médico jamas porque veo mi sangre y me desmayo. Nunca podria ser
médico por mas que estudie.

MV: ¢ Cualidades que veas en determinadas personas que tengas en cuenta, en gente de tu
equipo o gente que trabaja para vos en el interior?

EM: En mi equipo son ex periodistas, 0 son gente que tiene formacién especifica en
comunicaciones. Esto no es Obice pero asi es como se dio. Y las cualidades, la primera es ser
seguro de vos mismo, ser seguro de lo que decis, tener cierta soltura. Poder componer, ehh,
poder dramatizar un personaje. Esas son ciertas condiciones. Tranquilidad. Ponerte...abstraerte
de todo lo que pasa a tu alrededor en el momento en que te sentas frente a un entrevistardor. Y
gue esa abstraccién sea aun mayor, mas cerrada si se trata de una camara o de un grabador. Al
lado puede estar explotando un terrorista palestino suicida, pero...jadelante! jVamos para alla!
iNada méas que eso!

CP: Y, en Telefénica, ¢han atravesado por alguna crisis recientemente?

EM: A ver...dejame pensar un poco....Si, si. Algunas crisis hemos atravesado

CP: Y el portavoz, ¢co6mo se hace? ¢Hablan varios? ¢Cémo se hace? (Como lo tienen
estructurado?

EM: Depende de la crisis. Si es una crisis que la ves venir, si es una crisis que de alguna manera
“la podés planificar”, es inevitable, pero la podés planificar, cuando planeas no es el primer punto,
pero entre los puntos que incluis en ese plan es quién va a ser e portavoz. Quién, dénde, cuando
y como. Ahora...si no es planificable, qué es la mayoria de las casos...las crisis no te avisan, se
improvisa en el momento y ante el primer sintoma.

CP: ¢Tenés alguna que te acuerdes ahora, que haya pasado recientemente?
EM: ¢Improvisada o planificada?

CP: Preferentemente planificada

EM: Planificada, robo de cables, robo de cables. Es un problema muy serio que arrancé en
diciembre del afio pasado. El incremento de robo de cables fue exponencial...estehh...es muy
serio. Focalizado en el conurbano y Costa Atlantica, Mendoza, San Juan, La Pampa. Ahi vimos
analizando la curva de crecimiento de robo de cables, q