+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

2.1. Introduccion

En este segundo apartado de nuestro estudio pestesddar a conocer el
estado en el que se presenta la formacién en dhadbds comunicativas para su
aplicacion y desarrollo en la empresa. En conseiaierl interrogante que nos
planteamos en esta segunda parte de nuestra gacéti es;, Qué es lo que se
hace actualmente con finalidad en la instruccion eounicativa del profesional
de la empresa?

Tengamos en cuenta que, tal y como hemos hechotacors la
Introduccién de este trabajo de investigacion,esldfmeno de la comunicacién
empresarial ha supuesto una respuesta masiva pte gda formadores de
diferentes procedencias y campos de estudio queabardado esta cuestion de
forma muy diversa y dispar. La atencion prestadi eealidad comunicativa nos
obliga a proceder a la presentacion del estada dridstion de forma previa al
desarrollo de nuestras propias teorias y, en coaee@, a la elaboracion de
nuestra propuesta de instruccion que, tal y comees® consideramos necesario
que se desarrolle en términos de absoluta origdli

Con este objetivo prioritario, nuestro plan a sebai sido el de, en primer
lugar, recoger, analizar y estudiar todas aqugdtapuestas pedagodgicas que se
presentan en soporte bibliografico teniendo en teuesomo criterios

seleccionadores de dicha oferta los siguientes:

* Que se trate de obras cuya publicacion o primeigidéedse situe
cronolégicamente entre los afios 1990 y 2006, apradament®.

* Que su tematica, al menos inicialmente, tenga cohbjetivo mas
inmediato el tratamiento y la formacion en habiliea

comunicativas de los componentes de la emptesa

% Dada la escasez de obras que tratan esta cudstida el punto de vista lingiiistico, al proceder a
su estudio también hemos tenido en cuenta obras milyera edicion no se incluye en el cuadro
cronologico acotado por nosotros. Este es el casdadobra de McCloskeffhe Rhetoric of
EconomicH1985). No obstante, y como mas adelante quedsst de manifiesto, consideramos
que ésta es una obra de suma importancia en @i@ste la comunicaciéon desde la perspectiva
linguistica, tanto por su valor de novedad comospovalor iniciatico con respecto a obras postreras
de este mismo autor que también tendremos en cuenta

8 Junto a la bibliografia existente y concernienta auestién, también hemos tenido en cuenta
todos aquellos articulos que trataban sobre la aisdobre todo, nos hemos detenido en el
tratamiento que, desde una perspectiva lingliistiede daba a la comunicacion en la empresa,
materializandose dichas propuestas en articulo® &4 el caso, entre otros, del articulo de
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El segundo punto en el que hemos basado nuestrdiesta sido en la

recogida, andlisis y examen de las propuestas pgitag que, en este caso, se

materializan en asignaturas, mast&esursos, talleres, etc., fundamentalmente

promovidas por universidades, escuelas de nego€és)aras de Comercio o

empresas de consultoria y que son reguladas panstitacion universitaria, o no.

En este caso, los criterios seleccionadores quessaguido han sido:

Que se tratasen de ofertas instructivas especisnugmgidas a los
discentes de titulaciones como la Licenciatura areddion y
Administracion de Empresas, (ofertada ésta junesecho o no,
segun los casos), la de Economia, asi como la mDailora en
Ciencias Empresariales. De esta manera, hemos dwloca la
recopilacion de toda aquella informacion que seivdba de
cualquiera de los niveles por los que puede pasaluennado
universitario, esto es, tanto el relativo al prinyesegundo ciclo
como el correspodiente a la fase instructiva quedaeuna vez
finalizada o superada la mayor parte de la citadlendcion. Nos
estamos refiriendo, en este Ultimo caso, a ladasposgrado”.

Que permitiesen el acceso a sus programas y, [ar, eue estos
nos ofreciesen la suficiente informacion como pasasiderarnos
informados sobre los planteamientos que los fundan.

Que la fecha en la que toma forma su oferta sasstentre los afos
2005-2007. De esta forma, hemos de advertir deossbifidad de
variacion en los planes de estudios, en los modossdimir los
programas de las asignaturas y masteres, asi corl@oneanera de
concebir los planteamientos a los que han de obedstas ofertas

formativas, en los afios posteriores a la fechaadarpor nosotros.

Adentrandonos mas en el contenido de cada unatde psopuestas de

instruccion comunicativa del empresario, hemos éerdjue, si en un primer

Pujante‘Hacia una caracterizacion retérica del discurssyesivo empresarial” (2002) y de Spang
“Retdrica y Empresa” (2000), tal y como veremos.

% Siguiendo al Diccionario de la Real Academia dédagua Espafiola, en concreto la vigésima
segunda edicion, el término master aparecera lasiEldo cuando nos refiramos a él en el
desarrollo de este trabajo de investigacion.

100



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

momento nos centramos en las fuentes bibliografitas encontramos con que
éstas las podiamos hacer corresponder con trgseptvas determinadas que les
servian de base para su delimitacion. Estas trespgativas son las que

presentamos en el desarrollo de este estudio gueente orden:

* Aquellas propuestas que se encuadran dentro de parémetros
propiamente linguisticos, a pesar de que éstoegancde diversos
planteamientos, a saber, ya sean de tipo lingaiptiagmatico, de
tipo linglistico-retérico y de tipo linglistico &@Ado, este ultimo
desde una vertiente estrictamente pedagdgica, rarato teniendo
en cuenta las propuestas pedagogicas realizaddnatidad en la
comunicacién con fines especificos. No obstantes mdelante
volveremos sobre esta distincion para aclarar losvos que la
fundamenta. Estas propuestas aparecen en estdoebijd la
denominacion de “Perspectiva linguistica”.

* Aquellas propuestas que se desarrollan bajo elrdorde la teoria
psicoldgica. En este caso veremos que el enfoqeeadopta el
tratamiento de la comunicacibn en la empresa parte,
fundamentalmente, de los supuestos psicologico-omativos
establecidos por la Escuela de Palo Alto y se etacen teorias
como la correspondiente a la Programacion Neurdigtiga (PNL)
o la metodologia del llamadproblem solver Estas propuestas
aparecen en este estudio bajo la denominacion despectiva
psicologica”.

* Aquellas propuestas que adquieren forma a partir side
configuracion como manuales divulgativos fruto, rectedo, de las
actividades de consultoria que se orientan ensestio. De nuevo,
en el seno de estas propuestas nos encontramosalgonas
distinciones que se corresponden con las distifbasas de
tratamiento a las que se acoge esta cuestion cgmeneprimer
lugar, aquellas propuestas que se rigen por tlataomunicacion
desde el punto de vista de su gestion y su plagifion, para cuya
finalidad se emplean mediante la recomendacion rie serie de

estrategias, técnicas o tacticas que pretendemiaptia. Este modo
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de tratar la comunicacion, extremadamente deshuedmi e
impersonal, se complementa con otro tipo de prdpseate caracter
opuesto en tanto en cuanto estan orientadas a pacitacion
linguistico-comunicativ¥, bien de determinados roles o
profesionales de la empresa, (propuestas orientadi@serminados
cargos), bien a todos aquellos que se muestrea erdesidad de
intervenir en determinadas situaciones comunicstipeopiamente
empresariales, (propuestas orientadas a determsinsitlaaciones
comunicativas). Como cabe esperar, esta perspeaidstaca por el
elevado numero de publicaciones que se acogen a ell
consecuentemente, por su escasa calidad puestmagae su teoria
en el establecimiento de una serie de técnicasghasesn cuyo
seguimiento y puesta en practica se considera gsaler la
consecucién del éxito pretendido. Estas propuegtasecen en este
estudio bajo la denominacién de “Perspectiva de ualas

divulgativos”.

La exposicion del modo como se ha tratado la auesté la comunicacion

en la empresa, desde las tres perspectivas questastinguido, nos ha llevado a

% Distinguiremos este tipo de instruccién en hahiiels, que denominamos como “lingiistico-
comunicativas” en tanto que mas afin a nuestro nuel@oncebir la instruccién en habilidades
comunicativas de los profesionales de la empresda thstruccion “en habilidades comunicativo-
gestoras”, resultado ésta de una concepcion mé&iganimpersonal y externa de la comunicacion
y que, por ende, dista mucho de ser de nuestrointéaés. Esta distincion la veremos, sobre todo,
empleada en el estudio que hagamos sobre el cdatdailos manuales de divulgacion, empleados
en la cuestion de la comunicacion en la empre$&oaso con respecto a las asignaturas, masteres,
cursos, etc. en tanto en cuanto sera en este ala@eriionde aparezcan representadas ambas formas
de tratar la cuestién de la comunicacion en la esgprNo obstante, si bien nosotros elegimos esta
denominacién de “linglistico-comunicativa” para @éps instrucciones que, en comparacion y
contraste con las anteriores, nos parecen masnesreanuestro modo de asumir la cuestién en este
contexto de asignaturas y manuales divulgativosiosede advertir que otra cuestién muy distinta
serd el tratamiento que en estas propuestas hagallaj puesto que nosotros Unicamente la
empleamos para denominar aquellos esbozos forreatiue, al menos, tienen en cuenta la
necesidad de atender a la expresion linglistidasiprofesionales de la empresa en cuestion o de
su actualizacion en determinadas situaciones eamaes, pero no por ello podemos asegurar que
se le conceda a esta propuesta formativa el tratangue, por nuestra formacion, considerariamos
mas recomendable, es decir, el que partiria deupuestos comunicativos, basados en principios
pragmatico-retéricos. Concluimos por lo tanto eatdvertencia teniendo en cuenta que la
denominacién, quizas discutible, de formacion eabflidades linglistico-comunicativas”, en el
contexto que hemos citado, se aplica a aquellagupstas que, al menos, advierten como una
realidad la actualizacion comunicativa que se li@eabo en la empresa y que, por ende, merece tal
denominacién si partimos de la base de una conreplg la Linglistica como ciencia que también
abarca la realizacién comunicativa y, en consegagna relacidon con la Pragmatica y la Retoérica,
disciplinas éstas que, paraddjicamente, en estasigstas solo se intuyen, tal y como veremos.
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detenernos, sobre todo, en la perspectiva lingaistiado que ésta es la que mas se
corresponde con nuestros intereses. De esta foyme,diferencia del modo
conjunto como hemos tratado el resto de propuestagl caso de las obras de
naturaleza linguistica hemos intentado caractdsigarna por una, mostrando al
mismo tiempo nuestra postura critica al respectatenalizada ésta mediante
anotaciones que, sobre todo, adquieren forma de alopie. Estas notas, en su
mayoria, 1o que pretenden es hacer notar a qua teeestudio pertenecen los
contenidos planteados, con qué otras teorias seleorantan o, lo que es mas
interesante, a qué tradicion retorica se puedeeradh

Con respecto a las propuestas que adquieren farasighaturas, masteres,
cursos o talleres, hemos planteado su presentagi@nalisis mediante su
distribucion en los epigrafes: “Formacion promoviger una institucion
universitaria” y “Formacion no promovida por unastitucion universitaria”, al
tiempo que hemos agrupado todos los programas iateltd mas que a su
denominacién, a un orden de mas lejania con respeautiestros intereses (y por lo
tanto, estando estrictamente orientados a la oW en habilidades
comunicativo-gestoras, fundamentalmente) o, en mmcipio, mas cercanos a
nuestro modo de concebir la cuestion que estansmantto (y, por lo tanto,
integrantes de las propuestas que hemos decididondear de habilidades
linglistico-comunicativas).

Por ultimo, hemos de advertir que, dada la granidach de obras y de
programas que, relativos a la cuestion genéricka @a®municacion en el ambito
empresarial, existen, hemos tratado de plantea noestra contribucion de una
forma genérica, admitiendo la posibilidad de quistar excepciones a nuestros
planteamientos y guiandonos, sobre todo, por &aldominante que apreciabamos
en el material que hemos tenido a nuestro alcaiceyal, ni mucho menos, se
corresponde con la totalidad existente, pero bseveedad que esta en consonancia

con una cantidad bastante elevada del mismo.

2.2. Estudio de la bibliografia

2.2.1. La perspectiva lingliistica

Tal y como hemos adelantado con anterioridad, &isas de las propuestas

y estudios que tratan sobre la comunicacion enni@resa y que nosotros
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podriamos enmarcar dentro de una perspectiva $ifigili obedecen a una
distincién en tres enfoques principales que serhesgesponder con los siguientes
dominos, a saber, el de tipo pragmatico, el derparico y, por ultimo, el de tipo
aplicado, teniendo en cuenta en este Ultimo don@iertiente pedagogica de la
Linguistica Aplicada.

El hecho de que procedamos en el orden que herpogs® no es algo de
caracter arbitrario, sino que, antes bien, seficastpor la evolucion misma de la
materia tratada, considerando por lo tanto, quex cath de estas tendencias, a
saber, pragmatica, retdrica y aplicada, en estengrdermiten de alguna manera
adelantar supuestos teéricos que quedaran matjzeolopletados y aclarados en
la siguiente.

2.2.1.1. Enfoque pragmadtico

2.2.1.1.1. Introduccion y presentacién de las obras

En el estudio pragmatico de la comunicacion empeddaay que destacar
dos obras principales, a sabdfl lenguaje de la negociacion. Manual de
estrategias practicas para mejorar la comunicacida Mulholland (2003) y
Teoria y Técnicas de negociacion. Comunicacion gteSéa verbalde los autores
Trujillo y Garcia Gabaldon (2004). Este tratamieptopiamente pragmatico viene
dado por una serie de temas, coincidentes en amshbas, y que vamos a mostrar a
continuacion.

En primer lugar, las dos obras centran sus estuaiol® negociacion, la
primera vinculandola mas al hecho comunicativo mente empresarial y la
segunda de un modo mas generalizado, pero coindwlitas dos en la misma
definicion, -teniendo en cuenta que Trujillo y QardGabaldon la toman de
Mulholland, tal y como quedara puesto en evidenta adelante.

Como veremos, es importante el hecho de que se&ardl proceso de
negociacion desde una orientacion pragmatica cangué estamos estudiando, si
tenemos en cuenta que ésta, la negociacion, eaativaad social, producida en
una situacion comunicativa determinada y que implp@ra su produccion, todo un
proceso de interaccion que se sustenta sobre hecbpismente pragmaticos. Al

respecto resulta ilustrativo traer a colacion kslpras de Bouza Alvarez:

104



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

La “Escuela de Ginebra” sefiala que el punto de it del
analisis pragmatico del discurso es el principio dee toda
interaccion verbal que se realiza por medio de dawersacion se
integra dentro de un marco de coaccion y argumeétay que
dentro de este marco se realizan una serie de nesio se intenta
llegar a determinadas “conclusiones”. Dentro de asarco, los
interlocutores se sienten, pues, obligados a discat negociar,

para poder alcanzar o no una soluci@ouza Alvarez, 2001: 162).

Es importante que hagamos hincapié en este aspesaber, en la atencion
gue muestran estas obras seleccionadas por sdadgiicua la comunicacion en la
empresa, hacia el proceso de negociacién, maxitemeamos en cuenta que dicho
concepto de negociacién so6lo se va a convertit eengro de atencion para el resto
de enfoques en los que se divide esta perspeuiyiddtica dedicada al estudio de
la comunicacion empresarial, tales como son eflicetd el aplicado, (éste ultimo
en su acepcion pedagogica), cuando atiendan ankendion practica a la que insta
un estudio sobre las habilidades empresariales.oklahe afiadir, ademas, que
existe una total interconexion entre la teorialistjco pragmatica (orientada a la
praxis) y la negociacion en tanto que actividad de imigdm, de intecambio y, por
ende, anexa a la actividad practica, tal y comemes.

De esta forma, en ambas obras, se va a intentar,camo procede a la
disciplina pragmética, regularizar, abstraer, efiniliza, todos aquellos recursos
linglisticos de los que se vale una actividad ga&e otros espacios, tiene cabida
en el propiamente empresarial. El modo como edtesaoncebiran el estudio de
la comunicacion en la empresa se corresponderdppanto, plenamente con la

definicién que, de esta ciencia ofrece Escanddi d&guiente manefa

Se entiende por pragmatica el estudio de los grinsi que regulan

el uso del lenguaje en la comunicacion, es dea# clondiciones que

87 para Levinson supone una gran dificultad concratardefinicién de esta disciplina, tal y como
lo hace ver al inicio de su obta Pragmatica De esta forma, el autor se decanta por ofrecar un
serie de definiciones que, de esta ciencia, haadle a cabo diversos autores, de entre las cyales,
a pesar de las dificultades que esto presentacegatecantarse por las siguientes: “Las mas
prometedoras son las definiciones que equiparamprégmatica con «el significado menos
semantica», 0 con una teoria de la comprensiotedgliaje que tiene en cuenta el contexto para
complementar la contribucién de la semantica aliogdo” (Levinson, 1989: 28).
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determinan tanto el empleo de un enunciado congretgparte de
un hablante concreto en una situacidon comunicativacreta, como

su interpretacion por parte del destinataiescandell, 1993: 14).

Asi, con esta finalidad de estudio, no resultardicmiese reiterado intento,
por parte de los tres autores citados, por llevarabo una normalizacién y
sistematizacion de los actos comunicativos queragupen en la empresa, con el
fin de establecer unos criterios iniciales a loe gesponden, o habrian de
responder, cada uno de los intervinientes implisaolos mismos.

De este modo, se percibe la intencion, en ambaasplde aplicar, con
mayor o menor éxito, las principales teorias prdgas a la comunicacion en la
empresa. Asi, las contribuciones realizadas em @minpo de la Pragmatica y
tenidas en cuenta en ellas, reconociendo su autrien, son: El Principio de
Cooperacion; la Teoria de los Actos de Habla; laribede la Relevancia; la Teoria
de la Cortesia; la escucha activa y la interprétadle los enunciados; la
construccion de los enunciados distinguiendo Tesrad la comunicacion
intercultural; el estudio de los contextos; lagifd@rencias; los turnos de habla y el
par discursivo; los enunciados integrados en piojpoes Yy/0
macroproposiciones, etc.

Vemos, por lo tanto, que con este enfoque se rdbhasaentacion de un
estudio estrictamente gramatical, alcanzando mayprepadsitos y teniendo en
cuenta la implicacion de otras disciplinas, tabyno corresponde a la Pragmatica.

Nos encontramos, por lo tanto, ante un conceptoP@d@matica muy
cercano al definido por Leech como “Pragmatica GahélLeech, 1998) y que
supone la conjuncién de las materias Retérica grRaticd®. Esta convergencia de
intereses que se dan entre estas dos cienciasaitukizacion comunicativa es
subrayada por Laborda de la siguiente manera:

8 La definicién de “Pragmaética General” de Leechlassiguiente: “Con este término quiero
significar el estudio de las condiciones generdklsuso comunicativo del lenguaje; y excluir las
condiciones mas especificas correspondientes atenntinado uso del lenguaje. Esto Ultimo puede
considerarse que pertenece al campo menos absti@dasOCIO-PRAGMATICA, ya que esta fuera
de duda que el Principio de Cooperacion y el ppinctde cortesia operan de modo diferente en
distintas culturas o comunidades linglisticas, istintias situaciones sociales, entre distintaseslas
sociales, etc.” (Leech, 1998: 54).
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Por lo tanto ¢ qué significa “hablar”? Significa qua elocuencia no
puede elevarse sobre el dialogo en su mismo seaflaHsignifica

saber escuchar -socializacion-, ser cooperativo grtés -

conocimiento compartido-, ser asertivo, empatic@gpetuoso con
la autoestima del otro —necesidades personales-demés de
alcanzar la elocuencia que hace digno de fe, consgmiento
prudente, palabra veraz y sentimiento generosgelauasion. Esta
es la definicion sintética que deparan la retéricda pragmatica,

disciplinas que estudian los principios reguladodesla actuacion
linglistica, en sus usos discursivos, su comprangiadecuacion y
sus efectos persuasivisaborda, 1996: 146).

2.2.1.1.2. Estudio de las obras

De esta forma, comenzaremos por hacer una bregemaeion sobre el
modo de tratar la comunicacién empresarial entkdai obra de Mulhollandl
lenguaje de la negociacion. Manual de estrategiadciicas para mejorar la
comunicacion

Asi, lo primero que consideramos pertinente haseledinir el concepto de
negociacion mantenido por esta autora, en basgahke construira toda su teoria
Yy, en consecuencia, se estableceran las pautas kEsbmue los profesionales
implicados en esta modalidad comunicativa puedentr@io sus discursos.
Comenzaremos por reproducir una definicion de Midhd que, de alguna
manera, hace ver la practica comunicativa de laaiagidon vinculada al ejercicio

empresarial,

La negociacion es una actividad social que abarcea amplia
gama de actividades: se encuentra, por ejempldaetiscusion de
la asignacion de tareas en una oficina, aparecesamt desacuerdo
entre empresas acerca de un detalle ambiguo enomtrato, y
puede llegar hasta la organizacion de una campafiblipitaria

masiva destinada a un mercado extranjéhulholland, 2003: 15).

Con esta delimitacion de su estudio, lo primero tjata la autora es de

hacer las recomendaciones pertinentes a parta densideracion de la produccion
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comunicativa como doblemente contextualizada, arsan el seno de un contexto
linguistico (y, por lo tanto, en el ambito intraiiistico) y, por otro lado,
circunscrita a una situacion comunicativa (y, emseguencia, extralinguistico).

Asi, y con respecto a las posibles implicacionee cgupone la
secuenciacion linguistica, la autora insta a temgy presente nociones linguisticas
como son las procedentes del binomio sausseriaradigea/sintagntd o la
disposicion de los términos en una sucesion temajresegun los intereses del
productor del discurso, teniendo en cuenta queesia forma, puede aparecer
destacada cierta informacion, segun las pretersidakeemisor, mientras que otra
informacion, quizas conocida o, en cualquier casangnos importancia para el
emisor, quedaria relegada a una segunda posicion.

En segundo lugar, y en este caso dando entrada implécacion de
elementos externos a la produccién linglisticaug gin duda constituyen una
realidad influyente, la autora pone de manifiesto nuevo concepto de la
negociacion como “(...) una practica discursiva esoleiedad cuyos dos elementos
principales son la interaccion social y la comuci@a acerca de determinados
asuntos” (Mulholland, 2003: 37). Las convenciorts tipo social, que habran de
tenerse en consideracion en el proceso negocigmor,lo tanto, seran las

siguientes:

1) La exclusion Segun la cual hay personas que no pueden diigirs
otras.

2) La prohibicidon. Por la que ciertos temas se consideran inadesuado
determinados contextos.

3) El decora Condicién ésta esencial para la consideraciorcideas

conductas linguisticas como propias o impropias.

8 podemos rastrear los origenes de la distinciorhgue esta autora entre elecciones sintagmaticas
y paradigméticas en €urso de Lingliistica Generdke Ferdinard de Sausse donde se habla de
“relaciones sintagmaticas” y “relaciones asoci&lyaefinidas de la siguiente manera: “(...) en el
discurso, las palabras contraen entre si, en viteudu encadenamiento, relaciones fundadas en el
caracter lineal de la lengua, que excluye la plid#tal de pronunciar dos elementos a la misma vez.
Los elementos se alinean uno tras otro en la cadielniaabla. Estas combinaciones que se apoyan
en la extension se pueden llamar «sintagnfag. Por otra parte, fuera del discurso, lasipas

que ofrecen algo de comin se asocian en la memos&aj se forman grupos en el seno de los
cuales reinan relaciones muy diversas (...). Yaesque estas coordinaciones son de muy distinta
especie que las primeras. Ya no se basan en laséxte su sede esta en el cerebro, y forman parte
de ese tesoro interior que constituye la lenguacata individuo. Las llamamos «relaciones
asociativas” (Saussurre, 1993: 207-208).
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Junto a estas convenciones, y dentro de lo quetrnesbemos dado en
considerar como aspectos pertenecientes a la isSiluaomunicativa, Mulholland
no olvida hacer referencia a ciertos elementosmgmbre cognitiva que habra de
advertir el productor discursivo, no sélo en si massino también en el
interlocutor al que se refiere. La implicacidn ddeeaspecto supone plantearse
cuestiones como: ¢ qué es el discurso?; ¢qué shemwno negociacion?; ¢ qué
expectativas se siguen con dicho discurso?; ¢qo€riencia o conocimientos se
poseen al respecto?; ¢ qué espera el interlocutprathuctor del discurso?, etc.

Se trata, como vemos, de tener en cuenta cierpesi@s que participan en
el momento de actualizacion comunicativa y queayRétorica, desde sus inicios,
habria tomado en consideracion bajo la denominatg@ptum la cual es descrita

por Lausberg de la siguiente manera:

Lo aptum, accommodatum, decens, decorum, prépondecehtes
la armonica concordancia de todos los elementosapmeponen el
discurso o guardan alguna relacion con él: délitas de la causa,
los interesados en el discurso (orador, asunto/ipd) res et verba
verba con el orador, y con el publico, las cinco fases ld
elaboracién entre si y con el publigdausberg, 1975, vol. 1, 88
258)

Esta similitud que hemos marcado entre los plarneaos pragmaticos y
retéricos sera desarrollada en la cuarta parteseestudio, junto a otras muchas
convergencias que haremos notar.

Asi, y en relacion con esta concepciéon de la nega®i como una practica
comunicativa en la que colaboran, de manera indestiva, ciertos componentes
del contexto situacional, o situacidbn comunicativ@amos a proceder a la
presentacion del tratamiento que recibe este ctmaEpla negociacion, admitido,
en este caso, como un intercambio conversacionahterlocutivo que se
contextualiza en el ambito de la empresa. En latzyzarte de nuestro estudio
quedard completamente justificada la vinculacidnisterte entre los

planteamientos pragmaticos y, por otra parte, l#vidad interlocutiva o
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interaccional, de la que dan buena cuenta planesaos como el de Mulholland o
el que veremos después de Trujillo y Garcia Gabaldé

Segun esto, es necesario que definamos ciertoggimscprevios como es
el de “género”, de modo que pongamos de manifiEgorelaciones existentes
entre la negociacion y, por otro lado, la convaésacAsi, el género es definido
por Mulholland como: “El nombre que recibe un comgu de actividades
comunicativas que pertenecen a un tipo particutaradtividad que comparte
determinadas caracteristids(Mulholland, 2003: 71). De este modo se citan a
modo de ejemplo de géneros algunos como: la pdeasiaartas, los informes, la
conversacion, las entrevistas, las conferencias, gttambién la negociacion,
asumida ésta como un género y, al mismo tiempopcona subvariedad de la
conversacion, estableciéndose como principaleseditéas entre ellas, negociacion
y conversacion, que la negociacién dispone de angagmas restringida de actos
de habla, posee reglas de procedimiento mas astrctun objeto definido, asi
como el hecho de que en la negociacion, en priogar] exista algun grado de
desacuerdo u oposicion entre los participantes;ual debe resolverse, y, en
segundo lugar, exista la necesidad de producirnalgacciéon o decision de
principio.

Asimismo, la determinacion de la negociacion commogénero, en los
términos en los que ha sido definida, lleva a Mildimal a la distincion de una serie

de actividades genéricas que se corresponden t@blkante y el oyente, segun las

% Este concepto de “género” no es original de Mudimal puesto que ya Swales en el afio 1986 lo
definio con los siguientes términos: “A genre isesaognized communicative event with a shared
public purpose and with aims mutually understoodhwyparticipants within that event. A genre is,
within variable degrees of freedom, a structured atandardized communicative event with
constraints on allowable contributions in termstledir positioning, form and intent” (1986: 13).
Vemos, por lo tanto que ya se asumia el concepi@édero en tanto que actividad comunicativa
“estandarizada”, que cumple un “propdésito” comutinea especifico, y que despliega unas
caracteristicas estructurales propias. Por su,p@diei, en su articulo “El lenguaje del turismo en
las paginas Web de los Paradores” vincula el cdocedp “género” a la especialidad de los
lenguajes, lo cual pone de manifiesto el autor lasnsiguientes palabras: “En particular, resulta
muy productivo el concepto de génegeifre, entendido como evento comunicativo creado por
especialistas con una finalidad especifica (...).adalisis parte del concepto de «género», que
permite enfocar estas paginas [las paginas Welrajasm acerca de los Paradores] como ejemplo de
discurso profesional dirigido a un interlocutoratetinado (...). La aparicién sistematica de ciertos
rasgos discursivos depende de la adopcidn de @seeaespecifico” (Calvi, 2004: 63-65). También
en el articulo “El espafiol para la comunicacionchaia: propuesta didactico-metodoldgica” de
Barros Garcia, Lopez Garcia y Morales Cabezaangéea en este sentido el concepto de “género”,
si bien, en este caso, se vincula a la especidtidadaria, en cuyo contexto se supone caracterizado
por el empleo de un “registro” y un “lenguaje espéaque lo definen como tal, puesto que “(...)
ademas de poseer uno o varios objetivos comunisaspecificos, estd estructurado de forma
protocolizada, no exento de variables” (Barros (gastal, 2004: 84).
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circunstancias. La citada enumeracioén hace vestendarizacion de esta actividad

comunicativa, concebida desde el punto de vistandeonjunto de actividades que

caracterizan a este género. Tal ordenacion de setasaliza del siguiente modo.

El hablante ejecuta actos del tipo de

Expresar el punto de vista sobre la cuestion quiissete.

Traer a la discusién -es decir, para que los ddosasscuchen-
los temas, opiniones, necesidades, propositosje®u interés.
Ajustar, adaptar, corregir, modificar y omitir atjas elementos
inaceptables para la mayoria o, en caso de unaciaegm
polarizada, inaceptables para una de las partes.

Jerarquizar las cuestiones representadas, clakificaelegir las
gue puedan agruparse para formar un todo aceptable.
Formular la que seré la propuesta final.

Formular el acto comunicativo final, sea un plaonteato,

acuerdo verbal o cualquier otro elemento.

El oyente responde del modo siguiente

Advierte cuales son los actos principales de losmade por
ejemplo, proponer; sugerir; informar; desecharspuliar.
Analiza qué criterios emplean los participantesapestablecer
cudles son los actos principales y los secundarios.

Advierte qué actos no ejecutan los demas (lo cuedie resultar
muy significativo).

Se entera de las ideas de los otros.

Sabe cuando apoyarlas o rechazarlas (Mulhollar@g:204-75).

El acercamiento que lleva a cabo Mulholland a lgoo&cion, como

vemos, es desde la consideracion de ésta como niaeadcion hablada y

fuertemente regularizada, lo cual hace que la autrga en cuenta aportaciones

propiamente linglistico-pragmaticas que se orieataaste sentido, a pesar de que

no sean explicitamente reconocidas por ella. Nowmes refiriendo a

contribuciones como la de Searle, y su distincidimeereglas regulativas y reglas
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constitutivad’, sobre las que la autora intenta hacer ciertagrengias en
consonancia con los diversos efectos a los queieata su trasgresion. Esta es la

aportacion que, al respecto, hace la autora:

a) Reglas regulativas: que si se transgreden prodiigersos efectos, algunos
aceptables y otros no;

b) Reglas constitutivas: que no pueden transgredinsgraves consecuencias,
gue van desde poner excesivo énfasis en el adtalda, lo cual provoca la
ruptura de la norma, hasta algun grave deteriotwideulo interpersonal
(Mulholland, 2003: 76).

Asi, en base a estas dos orientaciones que adofgaria de Mulholland, y
gue son propiamente pragmaticas, a saber, la &etcidh comunicativa en
sintonia con el intercambio comunicativo y, porodado, su intento de poner de
manifiesto esta actividad a partir de su mas fipmpdsito regularizador, pasamos
a enumerar los aspectos que la autora trata emeloesgta de su obra, haciendo, al
mismo tiempo, una pequefia aportacion sobre laidactr la que se acogen vy el
tratamiento que les concede Mulholland.

De esta forma, la autora comienza por advertires@bnecesidad de prestar
atencion a la puesta en practica del llamaaiodiscursivo, entendido éste como el
conjunto de dos emisiones, a saber, el movimienéal y la respuesta. Parece, no
obstante, sorprendente que el tratamiento que dé &esta nocion, de raigambre
propiamente linguistico-pragmatica, no sea el geledsrive de esta linea de
estudio. De esta forma, la autora reconoce comiotyo de estos dos enunciados
los que forman la pareja: Pregunta-Respuesta,ntkva cabo una curiosa, y poco

cientifica, distincion entre respuestas “preferidgasrespuestas “no preferidas”.

%1 La distincién que hace Searle de estos dos tipagglas es la siguiente: “Las reglas regulativas
regulan una actividad preexistente, una actividagh existencia es légicamente independiente de
las reglas. Las reglas constitutivas constituyetafybién regulan) una actividad cuya existencia es
I6gicamente dependiente de las reglas (...). Lacaba de las reglas constitutivas crea, por asi
decirlo, la posibilidad de nuevas formas de coralugtias reglas constitutivas tienen a menudo la
forma: X cuenta como Y en el contexto C” (Sear@8@ 43-44). Quizas la conclusién que extrae
Mulholland en su distincién entre reglas regulaiyaonstitutivas vinculandolas a la infraccién que
supone su trasgresion, proceda de la siguienta@dotque, mas adelante, hace Searle: “Dos de las
marcas distintivas de la conducta gobernada pdagegn oposicion a la conducta meramente
regular, consisten en el hecho de que, generalmeat@nocemos las desviaciones del patrén como
algo erréneo o defectivo en cierto sentido, y qeréglas, a diferencia de las regularidades, nubre
de manera automatica, nuevos casos” (Searle, 5380:
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Con esta diferenciacion se hace ver el acercamientm, segun los casos, que
presentan las respuestas a las “restricciones” hgune sido delimitadas por el
contenido de la pregunta formulada. En realidathsesestricciones” mas tienen
que ver con la subjetividad del hablante que camddaciones propiamente
lingiistico-pragmaticas, segin el planteamientolpee de ellas esta autSraDe
este modo, ante una pregunta como: “¢Estas muyado@p se considera como
“preferida” una respuesta del tipo: “No”, antes da€‘no preferida™ “Si, ¢por
qué?” (Mulholland, 2003: 85).

Otras parejas destacadas dentro de este epigeafiadio al estudio del par
discursivo, son las de Ordenes-respuestas y deidaes-respuestas, subrayando,
en lo referente al segundo par, a saber, declaegi®spuestas, que es importante
tener en cuenta la disposicion de los conteniddesenunciados, segun aparezcan
en la posicién considerada cofaco 0 comocomentario.

La actualizacion del par discursivo, ademas, li&@var Mulholland al
tratamiento, en primer lugar, de la cuestion refierea losturnos de habla
concebidos como “(...) el modo en que se ordenarrtasiones para permitir que
los roles de hablante y oyente se intercambieniniéate y con frecuencia”
(Mulholland, 2003: 92). Sobre ellos, la autora wefilos movimientos
correspondientes a los actos de “ceder el turnibatidéa”; “mantenerse en el turno

de habla” y “pedir el turno de habla”. Estas digtnes y sistematizaciones las

%2 Esta misma distincién, pero vinculandola mas aigpropiamente lingiistico, es la que lleva a
cabo Levinson en su obra. En este caso la difexeidci entre respuestas preferidas y respuestas no
preferidas (o despreferidas), se corresponde corsidgaiente justificacion: “(...) hay un
ordenamiento por categorias sobre las alternatigasmanera que existe como minimo una
categoria de respuespaeferida y otra despreferida Debe observarse inmediatamente que la
nocién depreferida que acabamos de introducir no es una nocién ggjoa, en el sentido de que
no se refiere a las preferencias individuales dehliblantes o los oyentes. Es mas bien una nocion
estructural que se corresponde estrechamente cometpto linguistico dmarcacién’ (Levinson,
1989: 294). Este concepto aearcacion queda mas adelante definido teniendo en cuenta su
procedencia morfolégica y reproduciendo las paklde&a Comrie: “La intuicion que se encuentra
tras la nocion de marcacion en linglistica es quando tenemos una oposicion entre dos 0 mas
miembros (...), sucede a menudo que parece queiembm es mas usual, mas normal, menos
especifico que el otro (en la terminologia de maérano es marcado, los otros marcados)”
(Levinson, 1989: 320). Para finalizar haremos vena@ se materializa cada una de estas respuestas,
lingliisticamente: “Esencialmente, las segundasgagiteferidas sono marcadas—tienen lugar

con turnos estructuralmente mas simples; por csteirdas segundas partes despreferidas estan
marcadas por varios tipos de complejidad estructub@ este modo, las segundas partes
despreferidas se expresan tipicamente: a) despuéisaddemora significativa; b) con algun prefacio
que marca su condicion de respuesta despreferisenado la particula «well», «bien bueno»; c)
con alguna explicacién de por qué no puede efesgualrsegunda parte preferida” (Levinson, 1989:
294). Las dos caracteristicas intrinsecas de fmiestas despreferidas seran, segun lo indicado en
esta obra de Levinson, sintéticamente las sigusefite.) que tienen que producirse en un formato
marcado” y que “(...) tienden a ser evitadas” (Lesimsl989: 321).
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consideramos en sintonia con las pretensiones dieoN&ind que le hacen asumir
la negociacion en plena relacién con el caracteandarizado que ella misma
atisba en relacion con la interaccion oral, puesi®, como sabemos, poco puede
preverse con respecto al uso de la lengua en sleerde forma oral teniendo en
cuenta la continuidad de interrupciones, de site)ale superposiciones, etc. que
constituyen una realidad irremediable.

En segundo lugar, y también en correspondencia laomealizacion
comunicativa a la que se orienta el par discurdaholland, analiza el concepto
de laescucha Con esto, la autora hace ver que, en su tea@itiese en cuenta
tanto al hablante como al oyente, ambos particggande la interaccion-
negociacion. Al respecto, recomienda la eliminadériodos los posibles “ruidos”
que puedan tergiversar esta actividad, consideraonhm tales, tanto aquellos que
son de tipo “externo”, del tipo de: el ruido deteaacondicionado, automoviles,
obras, etc., asi como todos aquellos que constitwye impedimento para la
captacion completa y precisa del mensaje. A esimallgrupo pertenecerian: el
ruido psicologico, el temor, la ansiedad o los peplefectos fisicos o fisiologicos
gue puedan interceder negativamente en el actoordenta escucha.

Echamos en falta, teniendo en cuenta que estam@sies en el estudio
pragmatico de este “género”, tal y como lo denonfenautora, de la negociacion
en su acepcion empresarial, la alusion, precisaremeste epigrafe de la obra de
Mulholland que est& orientado al tratamiento detieraccion, a lanterpretacion,
entendidacomo un proceso béasico en cuanto a la actividagraational del
lenguajé.

Otros aspectos que se integran en esta obra y ajubién tienen la
intencion de definir el seguimiento que mantienbaale mantener, la interaccion
comunicativa, en concreto en su modalidad de nag@ei empresarial, son: los
aspectos relativos &¢ma (transicion de un tema a otro, estructuraciortelel en
su estructura conversacional, la dualidad tema oiteema dado, la progresion
textual, etc.), asi como el modo de tratarifeagen que sera abordada por

Mulholland doblemente, es decir, en primer lugamitiendose a la cuestion de la

% Advertimos en la interpretacién una operacién digambre propiamente pragmatica si la

concebimos como comprension de un texto o disalado, es decir, como proceso que descodifica
cualquier enunciado o unidad textual en relacién sa contexto, esto es, con el grupo de
conclusiones que se muestran como deducibles deicelo mediante reglas de implicacion.

Reconocemos este proceso, por lo tanto, en sutacién pragmatica, en tanto que comprension
con la finalidad de entender el sentido de un texto
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cortesia y, mas concretamente, a la teoria delsatagbor Brown y Levinson, y, en
segundo lugar, en relacién a la denominada futseativa de losactos de habla

Asi, y ateniéndonos en primer lugar a la vinculadi@ la imagen con la
cortesia, nos encontramos en esta obra con una@dorresumen de la aportacion
realizada por Brown y Levinson (1987) al tratarsdalcuestion de la imagen, su
definicion, la necesidad individual de mantenetka,distincion entre imagen
positiva e imagen negativa o el empleo de actobalda indirectos, si bien en
ningun caso la autora menciona que tal materiaicie8e derive de planteamientos
ya anteriores a ella, en concreto de Brown y Lerinsi los sitle en la linea de
estudio propiamente pragmatica.

En concreto, la teoria que Mulholland desarrollaesie respecto la
podriamos sintetizar en los siguientes cuadrodivetaa la imagen positiva y

negativa, respectivamenite

a) Imagen positiva

AMENAZAS PRESERVACIONES

Actos como “acusar”’, “criticar,Al mostrar que se comparten |os

“desaprobar”, “insultar” o “reprender”.| objetivos del oyente.

Situaciones como “cuestionamientpAl manifestar simpatia con la situacion
“desacuerdo” o “rechazo”. del oyente, o al reconocer una semejanza

entre sus necesidades y las propias.

% En realidad lo que hace Mulholland es llevar aoaatratamiento muy peculiar de las estrategias
de cortesia establecidas por Brown y Levinson eobsaPoliteness. Some universals in language
usage(1987). De esta forma, existe una coincidenciaeelsls amenazas de la imagen negativa
sefialadas por Mulholland y los FTAs (Face-threatgricts) sefialados por Brown y Levinson:
“orders and requests; suggestions, advice; rengsdithreats, warnings, dares (...)” (Brown y
Levinson, 1987: 66). Esto mismo ocurre en el trigato de las amenazas a la imagen positiva,
encontrandonos en la obMolitenesslas siguientes: “expressions of disapproval, asin,
contempt or ridicule, complaints and reprimandscuaations, insults; contradictions or
disagreements, challenges (...)” (Brown y Levinsb®87: 66). Por otro lado, las preservaciones
iniciales que sefiala Mulholland parecen tener stespondencia con las “strategies” que recogen
los autores mencionados, si bien consideramos ag&stlas sefialadas por nuestra autora son
derivadas de la genérica “Claim common ground” cugone el compartimiento de los
interlocutores de “points of view, opinions, attias, knowledge, empathy” (Brown y Levinson,
1987: 102). Por ultimo, las formas de preservamiagen negativa que sefiala Mulholland pueden
derivarse de las recogidas en la obra de Brownwnken, en concreto en la distincién que hacen
estos autores entre “Be direct” y “Be indirect” ¢imn y Levinson, 1987: 131), si bien el concepto
que dichos autores tienen del acto de habla de ladirecto, aparece definido como “(...) the use
of phrases and sentences that have contextuallymhigaous meanings (by virtue of
conventionalization) which are different from thdteral meanings” (Brown y Levinson, 1987:
132), y, por lo tanto, es distinto del que tienalidlland.
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ofesionales

)

Interrumpir un turno y no dar muest

de escuchar activamente.

#8 utilizar cierta jerga grupal pa

mostrar un vinculo con el oyente.

Olvidar el nombre del oyente, s

opiniones, etc.

W usar el acuerdo simbdlicd

Plantear temas o hablar en forma tal

pudiera avergonzar o enfadar al oyen

que

fe.

Plantear temas o hablar en forma tal
pudiera apartar a los demas del oye
tal vez incluso dejandolo aislado

resto.

que
nte,

el

Crear una atmosfera poco cordial y p
cooperativa mientras el oyente habl
cuando queda a cargo de alguna g

del acontecimiento.

DCO
a 0
arte

b) Imagen negativa

AMENAZAS

PRESERVACIONES

Actos como “pedir” y “exigir”.

Si se opta por untadirecto: empleo d

formas convencionales.

Actos como “aconsejar” o “sugerir”.

Si se opta por un acto de habla indire

se recomiendan los siguientes:

Actos como “recordar”’, cuang
implican que el oyente ha olvidado al
y, por lo tanto, ha cometido una falta
cuando se utilizan para indicar que
debe de

necesariamente.

oyente hacer

algonportancia”

la) Expresiones para reducir el “pod
Del acto: “me parece” o “por lo
Jgcuerdo”.

Bl Expresiones reducir
de

“aproximadamente” o “mas o menos”.

para

lo que se pid

Actos como “advertir” que, en U

sentido, implican que en el futuro

c) Expresar dudas de que el oyente |
In . - «
algo con expresiones del tipo: “Se

[a

cto,

laga

ria

%losible gue” o “Me pregunto si podra”,

% En este caso se pone como ejemplo el siguientdigarrsivo:
“A: ¢ Es esta una gran empresa?

B: Si, muy grande, bueno,
(Mulholland, 2003:116).

1

bastante grande, stta cho es pequefia”
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hablante tomara medidas para limitarda Reconocer la categoria o la posigion
libertad del oyente. del oyente dado muestras de referencia,
por ejemplo: “Sefior”, “Doctor”, etc.
e) Pedir disculpas.

f) Despersonalizar el acto, o no
involucrarse en él. Por ejemplo: “Me

designaron para pedirle que” o “Se

apreciaria mucho que”.

(Muholland, 2003: 142-144)

Con respecto a la segunda forma de tratar la imageneste caso en
relacién con los actos de habla, no parece exitiyiin tipo de conexion, segun el
tratamiento que les da Mulholland a los actos déahg@uesto que ella los pone en
consonancia con las diferencias culturales. Des@stro punto de vista, la Unica
forma de mantener la relacion entre el tratamieetta imagen, y, por otro lado, la
fuerza ilocucionaria de los actos de habla habeidlevar a la autora a tener en
consideracion el empleo, mas o menos apropiaddndeg casos, de los actos de
habla directos o indirectos.

Tras la exposicion de todos estos contenidos txjrla autora procede a la
caracterizacion de situaciones comunicativas, propnte empresariales, como
una entrevista o el uso del teléfono, en tantogjemplos de produccion oral. En
ambos casos nos encontramos con un tratamient® c@riunicacion que sera el
gque mas adelante, y con mas detenimiento, estuthareen referencia a la
multiplicidad de manuales de consulta y divulgaivque tienen como fin mas
preciso dar algunas nociones, consejos y sugessolare como llevar a cabo
ciertos actos comunicativos como: reuniones, ptasgmes, entrevistas o
declaraciones publicas.

Consideramos como rasgo, quizas, mas sorprendéntecho de que
Mulholland no aplique los principios teoricos quanhsido explicados con
anterioridad, y en los que nos hemos detenido, glaaaalisis de las situaciones
gue hemos mencionado. En realidad, consideramokqaatabilidad que suponia
para la autora dar una explicacion de estas sttmasicomunicativas de la empresa
transfiriendo todo el contenido pragmatico de ldgtedrica anterior, hubiese sido

maxima y, en cualquier caso, muy acertada. Popmdrario, el tratamiento que,
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por ejemplo, hace la autora de la entrevista sdedde un punto de vista externo,
basando su teoria en el establecimiento de una deriestrategias, técnicas y
tacticas recomendables tanto para el entrevistamo para el entrevistado.

Como conclusién podriamos destacar que esta obwa l& cabo un
acercamiento al hecho comunicativo de la negoaiadi@sde un enfoque
pragmatico, si bien es verdad que muchos de lodgalmientos llevados a cabo al
respecto, escapan del dominio de la autora en @umono son profundamente
tratados en este sentido, quedandose reducidosnersualusion en ciertas partes
de esta obra, o bien son tratados sin tener entecusn procedencia, las
aportaciones llevadas a cabo al respecto, o leosglad que merecen.

Otra de las obras que tiene plena cabida en eantrahto de la
comunicacion en la empresa desde la perspectigan@ateca es la de los autores
Trujillo y Garcia GabaldonTeorias y Técnicas de negociacién. Comunicacion y
cortesia verbal

Tal y como adelantdbamos con anterioridad, estatalbnbién se emplea en
el tratamiento de la negociacion, la cual seragdma a partir de su escision en los

siguientes puntos, que, ademas, anuncian la asioiin de esta obra:

1) Aspectos linguisticos de la negociacion.

NEGOCIACION 2) Aspectos comunicativos de la negociacion.

3) La argumentacion y la cortesia verbal.

Asi, centrandonos en laaspectos linguisticosde la negociacion, estos
autores llevan a cabo una caracterizacion de estegn repitiendo los mismos
términos con los que era definido por Mulhollanghesar de que no sea puesta de
manifiesto su autoria. De este modo, Trujillo y €&@rGabalddn reconocen en la
negociacion, como ya lo hiciese la citada aut@anterferencia de dos elementos
que la fundamentan, a saber, el lenguaje y una dericonductas sociales que la

avalan.

La negociacion es una practica en la sociedad. diss elementos
principales, desde el punto de vista del lengusga, la interaccion
social y la comunicacion acerca de determinadosntmsi En

realidad, todo discurso supone una forma de relaaddcial. No es
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un simple comentario ni un acceso de otro tipo eehb. Todo acto
discursivo es un acto de poder: hablar y/o escrgdgmpre tienen
un efecto. Producir el discurso adecuado en el nmbonadecuado
puede otorgar autoridad al hablante, mientras quedpcir un
discurso inadecuado puede conducir al fracaso dea un
negociacion® (Trujillo y Garcia Gabaldén, 2004: 67-68).

Mas adelante, estos autores vuelven a reincidirlaeraportacion de
Mulholland en tanto que muestran su total adhesitmpostura que ésta mantiene
con respecto a la consideracion de la negociaciinocuna subvariedad de la
conversacion, llegando, incluso, a incorporar a awa, literalmente, la
enumeracion de actos considerados como las priaesigetividades linguisticas
orales, que, en la obra de Mulholland, se haciareggonder con el hablante y el
oyente y que nosotros traiamos a colacién coniaritid.

Para abordar el segundo enfoque desde el que paedézarse la
negociacion, esto es, teniendo en cuentaspectos comunicativosle la misma,
los autores comienzan por llevar a cabo, del moalmoclo hiciesen con el
concepto de negociacion, una exhaustiva definigiéaracterizacion, en este caso,
de la comunicacion. Con tal propésito, Trujillo yr@Gia Gabaldon comienzan por
definir el proceso de comunicacidn lo distinguen del de informacién, y
establecen sus diferentes modalidades. Nos deteadren este Ultimo punto, que
consideramos de bastante originalidad, para sitasrdistintas tipologias de
comunicacion existentes, las cuales estiman lawesitoncretadas segun se trate
de atender al tipo de interaccion o, como verenmmosl esegundo caso, al tipo de

soporte y difusién de la comunicacion.

% Esta definicion estéa literalmente tomada de |a @& MulhollancEl lenguaje de la negociacion.
Manual de estrategias practicas para mejorar la comacion(Mulholland, 2003: 37). Junto a esta
definicion de la negociacion, estos autores laficatén, a lo largo de su obra, como
“acontecimiento comunicativo” (Trujillo y Garcia Baddon, 2004: 69); como “actividad
comunicativa” (Trujillo y Garcia Gabaldon, 2004:)76 como “macroacto de habla” (Trujillo y
Garcia Gabalddén, 2004: 97).

" Para esta tarea de caracterizacién del procesmrdanicacion, los autores estiman como mas
completa la teoria de la comunicacion de Shanoneawaf, que sera traida a colacion, como
veremos, por la mayoria de los autores que traterca de la comunicacién en la empresa, con el
propdsito inicial de clarificar conceptos tan bésiccomo el de “comunicacién”, y de la cual
hablaremos en el analisis de las dos perspecta&stidio de la comunicacion en la empresa que
abordaremos mas adelante.
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COMUNICACION HUMANA

A N

Comunicacion Comunicacion Comunicacion
Intrapersonal Interperséhal Social
Comunicacién Comunicacion corporativa
Profesional Comunicacion empresarial
(clegda como Comunicacion de masa

herramiia de trabajo)

Otra clasificacién de la comunicacion, ésta ya @maon originalidad, es la
gue establecen los autores siguiendo el segunwiartitado mas arriba, a saber,
atendiendo al tipo de soporte y difusion de la coigacion. Asi, la distincion que

ellos ofrecen es la siguiente:

COMUNICACION

/] |\

Oral Escrita  Audiovisual Electica
(verbal y no verB3l

Con respecto a la primera clasificacion de la cdoaoion, es destacable
gue los autores hagan mencion y se detengan eatahtento de la comunicacién
empresarial. De hecho a ella le dedican una paattabte extensa de este
capituld® tratando cuestiones de suma importancia e intetéaciendo ver, en
definitiva, la relevancia de esta cuestion. Asujillo y Garcia Gabalddn optan, en

un acercamiento inicial, por la distincion de lamcmicacion empresarial en

% La fase de la negociacién dedicada a la discusséronsidera como un subgénero de este tipo de
comunicacion, calificada como interpersonal, llevacdcabo mediante la forma del dialogo.

% Como maés adelante ponen de manifiesto estos autaraparicion conjunta de la comunicacion
verbal y la comunicacion no verbal, englobadas kafpigrafe de “Comunicacion oral”, se deriva
de la concepcion de esta ultima como: “(...) aquejle emplea como cédigos los de la
comunicacion verbal oral -es decir, una serie desate habla que se integran como un macroacto-
conjuntamente con los de la comunicacion no vegballe sirven de referencia y apoyo, en especial
los elementos reguladores e ilustradores, asi ¢odus los elementos paralinglisticos” (Trujillo y
Garcia Gabaldén, 2004: 88).

19 En realidad, de entre todas las destacadas enimsar@ clasificacién, es en la comunicacién
empresarial en la Gnica que se detienen estoseautin hacer mas alusion a la corporativa o a la d
masas. Por otra parte, a la comunicacion profekslendedican un pequefio espacio en el que no
guedan muy claros los criterios de aplicacion de #so de comunicacion.
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comunicacién externa y comunicacion interna, si leidos hacen especial hincapié
en la importancia que se le ha de conceder a kst Gipologia de comunicacion.

De esta forma, en el tratamiento de la dimensiterna de la comunicacion
en la empresa, estos autores advierten el redistetés que se ha mostrado por
ella y, al mismo tiempo, las importantes consecasncgue aporta su
consideracion, aspecto éste que se estd convitiendun topico de necesaria
alusion en los manuales que, desde un punto da wists genérico y mas
empleados en su gestion, tratan acerca de la coauidn en la empre¥4 Todos
ellos coinciden en anclar el inicio de este reconmnto de la comunicacion
interna en el momento en el convergen dos elemdutmamentales, a saber, la
implantacion del sistema politico de la democradi&,un modo generalizado y
reconocido, y, por otro lado, la crisis del taydanmb. En la tercera parte de nuestro
estudio volveremos a incidir sobre el taylorismmoauno de los enfoques tedéricos
existentes sobre la administracion de las emprgaat) a otros muchos que
veremos en ese mismo apartado.

Centrados, por lo tanto, en el estudio de la cooawdn interna de la
empresa, Trujillo y Garcia Gabaldon profundizareka con el reconocimiento en
su seno de una serie de items de interés y dei@sttos son: la comunicacién
formal e informal, y por otro lado, la comunicacidorizontal y vertical y, dentro
de ésta ultima, la distincion entre la comunica@Soendente y descendente. De
esta forma, tal y como llevan a cabo otras muchagsoque tratan acerca de esta
cuestion, la comunicacion interna de la empresaosesponderia con el siguiente
esquema de “tipologias comunicativas”, si considesa pertinente esta

denominacion:

191 Resulta representativo que, al respecto, se tengalenta la obra de Senge tituladaQuinta
Disciplina: Coémo impulsar el aprendizaje en la onggacion inteligent¢Senge, 1998) en donde se
opta por una humanizacién de la empresa. Asimisoo, muchas las obras que, siguiendo este
reconocimiento del componente humano en la emprisisten en la importancia de la
comunicacién interna en este terreno. Entre otroshos manuales citamos, a titulo de ejemplo
representativo, el de Carrascosa que aparece ld#fjde@ Comunicacion. Una comunicacion eficaz
para el éxito en los negoci¢€arrascosa, 1992).
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Formal
( Segun su grado de formalidad Informal
COMUNICACION Ascendente
INTERNA EN LA < /Vertical
EMPRESA Descendente
Segun el sentido que adapte

\

Horizontal
N\

Con respecto a la segunda clasificacion que estblestos autores con
respecto a la comunicacion, (atendiendo al tipeaj®rte y difusion de ésta), si
bien considerabamos que no era original de estosea, hemos de admitir que en
el tratamiento de ella tampoco se hallan unos petrésiestrictamente establecidos
que la clarifiquen. De esta forma, los autores a&submjo un mismo epigrafe de
“Comunicacién oral” los dos tipos de comunicaciérsaber, verbal y no verbal,
considerando, como vimos con anterioridad, quedalse ambos de forma
totalmente superpuesta, es imposible su distinpaina su tratamiento, analisis y

estudid® Asi lo hacen ver los autores:

Debido a que es imposible escindir de una manejanta estas
dimensiones, para una correcta evaluacion de lawooacion con
un fin técnico resulta necesario tener en cuenta, yna parte, la
estrecha relacion entre comunicacion verbal y nda&ky, por otra,
la observable entre la comunicacion oral y escrit@rujillo y

Garcia Gabaldon, 2004: 89).

Asi, y centrados ya en el tratamiento de la reddaocomo comunicacion
no verbal, los autores traen a colacion la teosiabdecida por Knapp, desde
nuestro punto de vista bastante precisa, apropiadenpleta. Segun este autor se

pueden distinguir las siguientes siete dimensiadeels comunicacion no verbal: la

192 A esta misma conclusion es a la que llegan loscede la comunicacion desde un punto de
vista psicoldgico, tal y como veremos. Asi, lospipales representates de la Escuela de Palo Alto
consideran la comunicacién como un proceso soe@ah@nente que integra mdltiples modos de
comportamiento: la palabra, el gesto, la miradaniaica, el espacio interindividual, etc. De esta
forma, afirman Watzlawick y Weakland en §he International View“No se trata de establecer
una oposicion entre la comunicacion verbal y la weicacion no verbal: la comunicacién es un
todo integrado” (Watzlawick y Weakland, 1977: 56).
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kinésica, la tactésica, la proxémica, la paralistgn, la referida a las
caracteristicas fisicas del interlocutor, los actfs y, por ultimo, los factores
ambientales del proceso comunicativo.

Pasaremos ahora a exponer el tratamiento que astoses conceden al
elemento verbal de la negociacion. Para el trataimide esta cuestion se hace
completamente necesario que tengamos en cuentajampente, que la
comunicacion habra de ser considerada como urpaciectamente regularizable y
convencionalizado. Sélo de este modo, tal y comedi@mmos con la obra de
Mulholland, se puede entender este planteamient® surge de la teoria
pragmatica.

Asi, y en primer lugar, reconocen los autores dquenique linglistico de
la negociacion, como tipologia de la comunicacidal, se ha de centrar en el uso
de laargumentaciony en lacortesia verbal considerandose, ambas, como “(...)
las principales estrategias para mantener la Gelat® maximo nivel y alcanzar el
maximo de los intereses” (Trujillo y Garcia Gabald#004: 98).

De esta forma, y del modo como adelantabamos oteriaridad, los
autores reunen en este epigrafe referido a la reEg@e, una serie de materiales
que, reconocidos explicitamente como pertenecieatesros autores, teorias y
corrientes anteriores a ellos, abordan todos lohd®elinguisticos principales en
los que se sustenta la moderna teoria pragmatsta.récopilacion de material no
consideramos necesaria explicitarla de un modoustiva, al menos en esta parte
del trabajo, en tanto en cuanto no existe ninguneulacion entre este material y
el hecho comunicativo que es la negociacion (evestiente empresarial), si bien
se trata, unica y exclusivamente, de asentar uolscanientos tedricos que, sin
duda alguna, tienen su aplicacion en la negociacgm tanto que actividad
interactiva y, por ende, de produccién e intergiéta pero que no reciben tal
tratamiento practico y aplicado por parte de eatasres.

Asi, el esquema concerniente, en primer lugar, raamiento de la
argumentacion es el que nosotros exponemos inmediatamentegrapti que le
haremos corresponder aquellas teorias de las qeévem los autores para su
explicacion. De esta forma, hay que advertir dedistincion inicial que es la que
hace discernir la argumentacion desde dos perspediiferentes, a saber, la del
productor y la del receptor o interlocutor. Reala&sta advertencia, el tratamiento

de la argumentacién queda concretado en los sitggi¢érminos:
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1) Teorias relacionadas con la produccién de laciagion.

Este punto inicial se aborda teniendo en cuentaprmer lugar, la
contribucién de Fraser y su conceptoadmtrato conversacional(Fraser, 1980,
1990), el cual hace referencia al conjunto de frios que rigen una interaccion
verbal o didlogo. Asimismo también es incluida eteepunto la aportacion de
Searle (1980) y su establecimiento de las condisionormales que rigen la
conversacion, a saber, lasndiciones de educto o producciog lascondiciones
de aducto o atencién

El segundo aspecto que se integra en la teoriarrdiésda sobre la
produccion de la actividad negociadora es el rediamento, en el emisor o
productor del discurso, de un propdsito inicial qle lleva a entablar
comunicacion. Se refieren, por lo tanto, los awoee la intencionalidad o

propésito del hablante

2) Teorias relacionadas con la inferencia o intgoion de la

comunicacion.

En este punto, se integran teorias comereicipio de Cooperaciénde
Grice (1995), y su division en las cuatro Maximasaaridas, a saber, la Maxima
de Cualidad, la Maxima de Cantidad, la Maxima déaétén y la Maxima de
Modo. Junto a este principio, vertebrador del gaarbio comunicativo, se tienen
en cuenta otros conceptos, también procedentea teolia de Grice, como las
implicaturas conversacionales y las violaciones late mencionadas Maximas
conversacionales.

Seguidamente, se hace hincapié en la teoria Relevanciade Sperber y
Wilson (1986) reconociendo que los enunciados egorele forma explicita parte
de la informacion y que el resto (las implicaturas)una labor del destinatario. De
este modo, Trujillo y Garcia Gabaldon hacen un mesude toda la teoria de
Sperber y Wilson en lo referente a su modo de &idiepresencia de una serie de
reglas deductivas que permiten llevar a cabo kErpnétacion de un enunciado, o
las condiciones necesarias para que una informgiéda ser considerada como

“relevante”.
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En relacion, precisamente, con este proceso depiatacion y, en
consecuencia, con la influencia de todos aqueltogenidos que se perciben a
modo de implicaturas, Trujillo y Garcia Gabaldétegran un nuevo concepto, el
de lassefales que parece ser original de estos autores y goenheorresponder

con la siguiente definicién:

Se denominan asi a los actos comunicativos quejneproceso
negociador, indican la disposicion de acercarseaatra parte, es
decir, un tipo de insinuacién (...). Un tipo de iioatura'® que

intenta comunicar la posibilidad de avanzar en gunrgo, mas alla
de lo que realmente se dicé€Trujillo y Garcia Gabaldon, 2004:
106).

En el transcurso o progreso de la negociacionngilen de las sefiales
suele darse, segun reconocen estos autores, qoopéglsito de descomponer en
opciones negociables las propuestas totales hacarahzar las partes.

Se finaliza este punto dedicado a la interpretacidmunicativa, con un
apartado empleado en la teoria correspondients balaeras, extendiendo este
concepto a todas aquellas interferencias que puetEnponerse en el proceso de
recepcion e interpretacion del mensaje.

No obstante, y previo al desarrollo de los tiposbdereras existentes (el
ruido, la escucha selectiva, los filtros de la infaciébn y las interferencias
contextuales, divididas ésta ultimas en cognitivaspcionales y sociales), los
autores dedican parte de este apartado al tratemiem primer lugar, del

contexta® distinguiendo entre: contexto _situaciongformado por los

participantes de la interaccion verbal, sus retesosociales, el tema, el proposito

193 En realidad, a juzgar por la explicacion que, ste eoncepto, proponen los autores, y teniendo
en cuenta los ejemplos que emplean, no cabe dudmealse trata de un tipo dmplicatura del
modo en el que han sido tratadas por la tradigigilistico pragmatica a partir de la aportacion
inicial de Grice, tal y como hemos resumido masbarr Quizds la Unica diferencia es la
aproximacién de dicho concepto de sefiales al ppavegociador.

1% Entre otros autores, Parret es quien muestraciesitad de abordar la contribucién del contexto
cuando de lo que se trata es de dar cuenta denlarension del mensaje en cuestién. Con esta idea
inicial, Parret también procede a la distincibnuihe@ serie de contextos en su obra monografica
Context of understandingen la que se hacen afirmaciones como la que :siJins apparent
imprudence has to do with the fact that contexésdififerently relevant in a theory of understanding
that they are in a theory of meaning: indded, ttadiferation of contexts can be methodologically
unacceptable in a theory of meaningtin a theory of understanding” (Parret, 1980: 76).
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comunicativo o intencion y el canal de comunicagiécontexto psicolégico

(determinado por el caracter de los participantesleproceso negociador, asi
como por la relacion psicoldgica existente entlesella cual genera una serie de

expectativas y temores), contexto ambienti@mbién denominado “espacio-

temporal”, vinculado con las condiciones fisicasgee se produce el proceso) y

las mesas de negociacifmesa de entrevista de negociacion, mesa de @EyOT|

mesa de comida de negocios, mesa de mediacion, deesaegociacion de
multiples parte¥).

En segundo lugar, y junto al contexto, los autdr&sn sobre alegistro o
grado de formalidad que se ha de emplear en la realizacibn comun&aegin
la situacion que la defina. Las recomendacionessguealizan en consonancia con
los dos conceptos que hemos mencionados en ultigaw,Ison, en definitiva, las
mismas que haciamos notar en un apartado inicikl dbra de Mulholland y que
nosotros haciamos corresponder con el conceptoceetieaptum

Finalizamos este punto correspondiente al sopetdgcb que, en la obra
gue nos ocupa, esta dedicado a los dos pilaresafueatales que permiten el
entendimiento y la méaxima efectividad comunicatiean la exposicion del
tratamiento que se le concede al segundo de al&gg)n el orden que hemos
establecido mas arriba, tartesia Advertimos de la falta de exhaustividad, por
nuestra parte, en cuanto a la exposicién de loxlosdedricos de cortesia de los
gue se sirven estos autores, no constituyéndost proposito fundamental para
nuestro estudio esta cuestion, al menos en estoenios, asi como debido a la
ausencia de una especial vinculacion de este ctmpeggmatico con el verdadero
motivo de nuestra investigacion, a saber, la cooaamn en la empresa, (y en esta
obra representada por su orientacion a la activigarica de la negociacion). No

obstante, consideramos bastante acertado el teattorde este aspecto en relacion

195 con respecto a las citadas mesas de negociagiéardcterizacion que de ellas hacen los autores
la podemos sintetizar de la siguiente mandra:esa de entrevista de negociacipsu empleo se
considera mas propicio para las empresas y loggiosfales mas liberales con el fin de atender a
sus clientes;la mesa de negociacignocupada, con mayor frecuencia, por dos equipos de
negociacion amplios, compuestos al menos por gesopas por cada parte: los lideres, que habran
de ocupar la parte central, enfrentados, los &atdres y los observadorés;mesa de comida de
negocios orientada a ser ocupada por dos equipos de rm@@Tique requieren una interaccién
muy fluida;la mesa de mediacidnacoge al tipo de negociacién que requiere unadedjla mesa

de negociacién con mudltiples partespropicia para cuando existen mas de dos partes qu
intervienen en el proceso, incluso aunque su istengoder sea complementari@rujillo y Garcia
Gabaldén, 2004: 110-112).
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con el proceso de la negociacion, sea cual searswafde manifestacion, esto es,
se dé en el contexto mismo de la empresa o erdeide médico-paciente, por

ejemplo. Tengamos en cuenta que, en el transc@da degociacion existe una
necesidad prioritaria, por parte de los intervitesnde preservar la propia imagen
la cual cuenta con una repercusion inmediata, emtos, en el factor propiamente
linguistico.

Asi, este apartado se inicia con la propuestazaddi por Grice, de afadir
otras Maximas, a las ya citadas por nosotros misacomo la correspondiente a
“Sea cortés”. A continuacion, y dedicandole una onagtencion a esta cuestion
dada su relevancia, se pasa a la exposicién de otmatribuciones como, por
ejemplo, la de Lakoff (1998), a quien se le atribimaber inaugurado el concepto
de cortesia estratégica, al tiempo que definiri@anlas principales reglas de la
competencia pragmatico-comunicativa, a saber, t3m@” y “Sea cortés”, (ésta
tltima, como sabemos, escindida en las propue$tas:importune”; “Ofrezca
alternativas” o “Haga que el otro se sienta bien”).

Continuando con este intento por establecer agupllmtos especialmente
concebidos para la regularizaciéon del acto comtimixay, en este caso, con
finalidad en la cortesia, se trae a colacion laiaede Leech (1998) y sus
recomendaciones orientadas a la evolucion y mégraroceso comunicativo que,
como sabemos, son expuestas en forma de sugergoiuia,lo que volveremos en
la cuarta parte de nuestro estudio. De este madoalitores se emplean en la
definicion correspondiente a las siguientes Maxiniasde Tacto, Generosidad,
Aprobacion, Modestia, Acuerdo y Simpatia.

No obstante, la teoria mas valorada en esta obinajliendo su actualidad,
aplicabilidad y eficacia, es la de Brown y Leving@@87). Asi, y al modo como ya
lo hiciese Mulholland en su obra, es decir, tomaocolmo base las teorias de los
citados autores, pero, al mismo tiempo, llevandal®o su propia interpretacion de
las mismas, Trujillo y Garcia Gabaldén, reproduecera serie de estrategias
empleadas a modo de cortesia negativa o positingg inalidad es reducir o

minimizar la posible amenaza de la imagen del'Strduna sintesis de la teoria

1% De entre todas las estrategias sefialadas por estoses, Trujillo y Garcia Gabaldén,
encontramos una total simetria con las expuestaBrnpavn y Levinson en su obRolitenesssobre
todo en las concernientes a la cortesia negatisaed la obra de los Ultimos autores citados nos
encontramos con las siguientefrategies “Be indirect”; “Minimize the imposition”; “Give
deference”; “Apologize”; “Impersonalize”; “Nominak”, etc. (Brown y Levinson, 198731).

127



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

desarrollada por estos autores al respecto es danqaotros ofrecemos en el

siguiente cuadro.

CORTESIA NEGATIVA CORTESIA POSITIVA

Ser indirecto. Desearle al receptor caracteristicas

deseadas para uno mismo.

No ser categorico. Atenuar la disconformidad codisaurso.

Ser pesimista. Empleo de referencias inclusivasiocta
desinencia verbal de la primera persona del

plural.

Minimizar la amenaza. Empleo de referencias inthi®ec O

construcciones pasivas.

Pedir disculpas. Repeticion de palabras para nwaife
empatia.
Impersonalizar. Verbalizacién del malestar cuandgesun

accidente inesperado.

Expresar que la amenaza es una regla

general.

Expresar la deuda.

Finaliza este espacio dedicado a la sintesis daplagaciones tedricas que
se han hecho hasta el momento con respecto at&siegrcon la aplicacion de la
propuesta llevada a cabo por Haverkate (1994) glistnibucion de los actos de
habla, segun sean concebidos como actos de hatdae® (expresivos, comisitos
y asertivos) o actos de habla descorteses (exivogat También en alusion a este
autor, Haverkate, e incluido en este punto dedi@atiocortesia, Trujillo y Garcia
Gabaldon tratan sobre el concepto relativo a loaciidactos de habla”, entendidos
como “(...) aquellos actos complejos compuestos pariag secuencias
comunicativas” (Trujillo y Garcia Gabaldon, 20045}, y distinguiendo entre
Macroactos realizados por una sola persona y Metm®aealizados por varios
interlocutores mediante turnos de intervencién, mostrandose muy clara la

inclusion de esta cuestion en este apartado dedasaicortesia.
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El dltimo aspecto que nos parece apropiado destdearla teoria
desarrollada por estos autores, en consonanciawEsiros propios intereses, es el
de “Insinuacion”. En realidad, a simple vista, ynes atenemos a la definicion que
de este concepto ofrecen estos autores, y quedrtegpremos mas adelante, la
insinuacion no se desvia mucho de la “implicatuea’]os términos pragmaticos en
los que la conocemos, si bien es verdad que, pdiontke dicha definicién, nos
damos cuenta de que la insinuacion se presta aplitacion mas extensa y, en
consecuencia, a una concepcién mas genérica dehtét’.

De esta forma, Trujillo y Garcia Gabaldén se refiea la insinuacion,
primero desde un punto de vista linglistico, enotagque “(...) enunciados
indirectos realizados, pero que dan a entenderntaiamente un contenido
distinto de lo expresado” (Trujillo y Garcia Galaigd 2004: 149) y, en segundo
lugar, lo hacen desde una perspectiva comunicatiehyyendo la comunicacion
no verbal, y, en consecuencia, asumiendo este ptmnceomo “(...) un
comportamiento concreto y amistoso (expansivo agr@sivo) que rompe con la
conducta esperada y adecuada (viola el “contrate’ ige la comunicacidff)”
(Trujillo y Garcia Gabaldon, 2004: 149).

De esta manera, como ejemplo de la forma de aslaminsinuacion
linglisticamente, se tiene en cuenta el empleo dratb de _ustedcon un
desconocido o superior, mientras que, comunicaevee) se ejemplifica con la
situacion de un vendedor que regala una muestsa geoducto.

Ademas de esta diferencia entre la forma de cond¢gbnsinuacion y el
modo como nosotros conocemos la implicatura, dereetia mas general que

aquella, quizas podriamos afadir otra como esnkidiad, estricta, con la que

197 pese a todo, esta técnica o estrategia de lauawém no es original de Trujillo y Garcia
Gabaldén, si tenemos en cuenta que ya seria emaplead Leech en su obr8rincipios de
Pragmatica en donde se define de la siguiente manera: “(@..)nferpretacion de «ilocuciones
indirectas» depende, en buena medida, de la Madar@elacion. Esta dependencia se manifiesta
en lo que he llamado estrategia de la insinuaci®€gun esto, el ejemplo de estrategia de
insinuacion que pone Leech son las peticiones sEsteuando se construye una pregunta sobre la
disposicion o la habilidad de X para realizar uoei@ Y, en forma de “insinuacion” de que uno
quiere que X haga Y, por ejemplo “;Quieres conteataeléfono?” o “;Podrias contestar al
teléfono?” (Leech, 1998: 164).

19 Quizas, en términos muy genéricos, se podria lesbuna relacién entre estos dos tipos de
insinuaciones sefialadas por Trujillo y Garcia Giddraly, por otro lado, los dos tipos de
implicaturas sefialadas por Grice, de manera quecs®ozca una relacion entre las insinuaciones
linguisticas y las implicaturas convencionales, plohecho de que éstas deriven de los términos
linguisticos Unicamente. Bien es verdad que edtxiém primera parece mas clara que la que
pudiera establecerse entre las insinuaciones ceativds y las implicaturas conversacionales,
habida cuenta de que en aquellas se incluyen tarpbaeedimientos de expresién no verbales que
no parecen ser tenidos en consideracion por par@ride en las implicaturas conversacionales.
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estos autores consideran que se ha de empleaidaanion, y que no es otra que
la persuasion. Este aspecto queda representadtreedenlas definiciones de la
insinuacion que muestran mas adelante, “(...) esamportamiento persuasivo
(verbal y no verbal), que busca conseguir la comfiay la gratitud del
interlocutor” (Trujillo y Garcia Gabaldén, 2004:9)4

Por dltimo, en esta obra se ofrecen algunas técrdeapersuasion para
textos y cartas empresariales que si bien no esk@mtas de interés y de
importancia, no van a ser tratadas por nosotrotar@n que se desvian de nuestro
interés, estrictamente orientado al empleo oraladengua en el contexto de la
empresa.

Como hemos visto, se trata de una obra de cardotegramente
pragmatico que esta disefiada para el estudioat#ualizacién del lenguaje en una
de sus formas, la negociacion, tomada ésta emsid@genérico.

De esta forma, y como propésito fundamental derdgiRéatica linguistica,
se pretende establecer una serie de reglas o, rasmee considera oportuno
sistematizar el citado acto de comunicacion, dandestras de que no se trata de
un acto, que como otros, se pueda dar a la aibdeat y a la improvisacion. No
obstante, consideramos oportuno sefalar que, si dnea traidas a colacion la
mayoria de las contribuciones tedricas que seidarracogidas bajo el dominio de
la Pragmatica en los ultimos tiempos, echamoslen &n muchas ocasiones, tener
en cuenta su aplicacion al propdsito mismo coruelsg han expuesto es esta obra,
es decir, su formulacion en relacion con el proassta negociacion propiamente
dicho.

2.2.1.2. Enfoque retérico

2.2.1.2.1. Introduccién y presentacion de las obras

Asumida la recuperacion de la Retérica en nuesegmpo, se hace
inevitable que reconozcamos en ella un cambio emtoua su definicion y
aplicacion. De esta forma, la Retdrica ha conseggitce se la conciba con plena
vigencia y vitalidad y con un caracter plenametegilile y adaptable a las nuevas
necesidades que se corresponden con nuestroSgtta, hoy dia, una acepcion de
la Retérica como la que ponen de manifiesto AllgadChico Rico y del Rio

Sanz:
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Hablar de retérica hoy es hablar de persistenci@govacion de la
retérica en el momento presente, es explicar utersia que, en
continua transformacion, se renueva constantemétgeiablar del
recorrido historico de la retérica y de su configion actual, de su
insercion en la sociedad y de su colaboracion emekdizacion y
expresion del ser humano. Es elucidar todos suacgsp técnicos
con el fin no sélo de comprender mejor la propi#rnea y sus
posibilidades de orientacion en el futuro, sino kéén de
comprender y explicar diferentes aspectos de ldided de la

comunicacion presente y futufalbaladejoet al, 1998: 11).

Consideramos que todo cuanto se podria decir copootagion a la
percepcion de la Retdrica actual, en tanto qudplilsa de caracter pragmatico e
interdisciplinar, ya quedé reflejado en la introdoa de este estudio, dedicado a la
evolucion historica de la Retorica.

Pasaremos inmediatamente a tratar la Retéricaagglial terreno que nos
interesa, a saber, la comunicacién en la empresg.d& entre las obras y los
autores que, en los ultimos afos, se han interesado escrito sobre la cuestion,
nosotros nos vamos a centrar en algunos com®&hétorique de |I'expert. Analyse
de discours de consultants en entrepride Jaillet (1998);The Rhetoric of
Economicde McCloskey (198535 El arte de negociar. La Retérica comercie
Ortega Carmona (2005) a Comunicacion oral en la empresa. Un enfoque
retérico de Leggett (1993). Junto a estas obras hemos deignar los siguientes
articulos, de Pujante: “Hacia una caracterizacién la retérica del discurso
persuasivo empresarial’ (2002), y de Spang: “Re&dyiempresa” (2000).

Son varias las formas en las que, a modo de irtodd@ly, podriamos

clasificar estas obras. Asi, una primera divisiérdaria entre aquellas que tienen

199 Nos parece oportuno matizar que nos vamos a cesiiare todo, en esta obra de McCloskey, en
tanto en cuanto es la obra con la que este alti® Bus teorizaciones acerca de la posibilidad de
tener en cuenta los discursos y textos de los eastes desde el punto de vista de la Retdrica, asi
como por otras razones que desvelaremos en su rmmpartuno. No obstante, y tal y como
veremos mas adelante, el hecho de que nos detesgam® analisis de la obra de McCloskElye
Rhetoric of Economjmo nos privara de hacer anotaciones, ampliacigremtribuciones a partir

de la teoria desarrollada por este mismo autoagnttas dos obras mas destacables en torno a esta
cuestion, a sabelf you're so smart: The Narrative of Economic Exjser(1992) y la titulada
Knowledge and persuasion in econon{it894).
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un caracter eminentemente practico y aquellas gtrascarecen de una tendencia
propiamente aplicada, mas bien al contrario, vaigidas a su lectura, reflexion y
ampliacion de conocimientos, aunque todas elladestsn al cometido primordial
de la instruccién comunicativa orientada a los gsmales de la empresa. Asi, en
un primer acercamiento se podria hacer la siguistecion:

-De caracter més préctico: la obra de Ortega Caargda de Leggett.

-De tipo tedrico-practico: las restantes, incluitssarticulos.

Por otra parte, habria que tener en cuenta tanebidpo de receptor al que,
especialmente, van dirigidas y, por ende, el erdogspecifico que dan a su
estudio. De esta manera es evidente que la obrailtlst y McCloskey se dirigen,
estrictamente, a dos profesionales de la emprdsandrados, a saber, el experto
consultor y el economista, respectivamente, enretmca las producciones escritas
de estos profesionales. Por su parte, Ortega Carneontanto que concretado su
estudio en el proceso de negociacion, parece hastaidlente que su obra se dirige
al profesional que lleva a cabo la labor comergjade una forma mas precisa, el
proceso de compra-venta. Por ultimo, Leggett asiémdla su labor hacia la mejora
de las presentaciones en la empresa, de manerdaquensideramos como
especialmente dirigida a directivos de las empresas

Al hilo de esta cuestion habria que destacar dodetecias contrarias, a
saber, por un lado, la obra de Leggett que se taribacia las presentaciones,
especialmente realizadas por los directivos, detdria comunicacion interna de la
empresa Yy, por el contrario, Pujante quien, halmerdonocido la variabilidad de
los tipos de discursos que se pueden dar en uneesmmrienta su articulo a la
caracterizacion retoérica de los discursos pubticsa en tanto que prototipo de los
discursos que conforman la comunicacion externa depresa.

Por dltimo, y como clasificacion principal de estalsras y articulos,
podriamos establecer una distincion segun la ojderaetorica, en consonancia

con las cincopartes artis'® reconocidas por la antigua teoria retérica, aue, q

119 Tal y como haciamos mencién mas arriba, existesyconsta que siempre ha existido, una cierta
controversia entre el nUmero y la denominaciéraedeglie llamamaogartes artis De esta forma, no
nos puede sorprender el hecho de que ya Quintiizas® a conocer tal situacién de variabilidad en
su libro I, (Quintiliano, 1997, I, 3, 1-15Je manera que constatase el diferente modo derasumi
namero de partes de la Retérica, su orden y suidamsion como partes o tareas. Nosotros,
siguiendo a Albaladejo Mayordomo (Albaladejo Maymr, 1989 y 2005), vamos a diferenciar
entre: “operaciones retéricas”gartes artis que nosotros haremos corresponder conuantio,
dispositio, elocutio, memorig actio, a las que afiadiremos Iatellectio como veremos mas
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especialmente se dirigen cada una de estas olstasdi&tribucion, como veremos,
guedara constatada cuando profundicemos en cadaleutas obras a las que
dedicamos este estudio.

Asi, La Rhétoriqgue de I'expert. Analyse de discours desultans en
entreprisese centra, sobre todo, enitauentiq alun reconociendo las restantes
partes artis pero llevando a cabo una especial incidencidlahe

En *“Hacia wuna caracterizacion retérica del discurpersuasivo
empresarial”, tal y como dejara expuesto muy clargmel autor, la parte de este
arte de la Retdrica que se considera fundamentd éispositiQ puesto que la
estructuracion de los materiales en un discurssgalel punto de vista de Pujante,
ha de darse segun el criterio basico corresporedeesuutilitas, y por lo tanto en
consonancia con la finalidad persuasiva.

The Rhetoric of Economibace ver las similitudes que existen entre el
discurso propiamente econémico y el discurso liieraentrandose sobre todo en
lo que el autor denomina como “Speech Figures’rgsoprocedimientos retorico-
literarios. Esto lleva a McCloskey a hacer muchucépié en todos los aspectos
relativos a laelocutia

El arte de negociar. La Retdrica comerciaLa Comunicacion oral en la
empresa. Un enfoque retéricgpodriamos decir que tratan sobre todas las
operaciones en relacion con la produccion y proiagian de los discursos,
incluida laactio, menos tratada por las restantes obras aqui sitetarealidad, el
caracter mas divulgativo y practico, si cabe, dasedos obras hace que no se
obvien aspectos que estan orientados a la progii@aaeion comunicativa como si
puede ocurrir con el resto. Es conveniente apuatlnas, que en estas dos obras
en las que también tiene cabida el tratamiento ad@actio se encuentra la
justificacion de esta relacion si admitimos queedlas se trata del discurso oral,
frente a la obra de Jaillet o de McCloskey que ha&sss teorias en los discursos

escritos que se han de contextualizar, igualmente] ambito de la empresa.

adelante, y, por otro lado las partes del disctesrico opartes orationishajo cuya denominacion
nosotros reconoceremos al exordio, la narraciétetaostracion, la refutacion y la conclusién.

1 Del mismo modo, Cicerén en su olida Inventioneharia ver la importancia de esta parte de la
Retdrica, lo cual dejaria sintetizado al final deobra con las siguientes palabras: “Ahora, una vez
expuesta la teoria de la argumentacién apropiads qelquier género de causa, creo que ya he
hablado bastante sobre la invencion retérica, ilmgya y la mas importante de las partes de este
arte. Asi pues, ya que para tratar por completarde sola parte he necesitado este libro y el
anterior, y como verdaderamente este libro no egehthablaré de las partes que nos faltan en los
otros libros siguientes” (Ciceron, 1997: 312).
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La memoriaque, en términos generales, ha recibido menogiatemor
parte de los tedricos de la Retorica, sobre todooemparacion con el resto de las
operaciones discursivas, consideradas como proptanretéricas, sélo aparece
tenida en cuenta, aunque no explicitamente, ersamao la de Ortega Carmona,
tal y como se vera a continuactén

No obstante, y frente a la especializacion de cadade las obras indicadas
en lapartes artisque le hemos hecho corresponder mas arribaaelocérticulo de
Spang con titulo “Retérica y empresa”, habiendmmecido la importancia que
tiene la intervencion de nuestra disciplina en émamonada organizacién o entidad
financiera, dedica su estudio a la incidencia de dmco partes artisen los
discursos que se producen en su seno. De esta, ftanmesentacion de este

estudio queda sintetizada por Spang de la sigumeatera:

Empiezo con el cometido fundamental de la fasedBere a cada
una de las partes artis correspondiente; a continuacion se
contempla brevemente el procedimiento adecuado peabzarla,
y, finalmente, se consideran los efectos secunslgpior asi decirlo,
gue produce cada fasg€Spang, 2000: 281)

De este modo, consideramos de sumo interés laaaportrealizada por
todas estas obras en conjunto, sobre todo porgakasrpuede apreciarse un doble
movimiento, por un lado hacia la recuperacion geebnocimiento a la vigencia de
la base teorica que procede de la Retoérica clagicgaor otro lado, hacia la
actualizacion de estos planteamientos inicialesianésl su interrelacion con las
teorias mas contemporaneas, dentro de la Lingdiistmmo sera, sobre todo, la

Pragmaética.

12 No debemos de olvidar que Islemoria no aparece referida en la tradicién retérica
prearistotélica. Asi, la fundamentacion técnica whe arte memoristica (memoria retorica) se
encuentra, segun cuenta Ciceron eswOratore en Simoénides de Ceos y sera eRletorica ad
Herennium donde, por primera vez, se trate sistematicameéatéa memoria como parte de la
Retdrica. No obstante, es facil constatar la esttapartancia que se le concede a esta operacion
retérica hoy dia, si tomamos en consideracionasegkplicaciones como las que ofrece Pujante en
El hijo de la Persuasion. Quintiliano y el EstatuRetérico “Quiza en la actualidad hayamos
perdido el calibre de su gran importancia por hamstido en nuestro siglo a una progresiva
desatencion de lo memoristico en el ambito escivéer,un largo periodo de deterioro durante el que
la memoria era equivalente a la memorieta” (Pujarfi89: 279).
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Asi, nacimiento y renacimiento, utilizacion y rdéiaicion seran tenidos en
cuenta en esta constatacion y comprobacién de dapeeacion actual de la
Retdrica y su efectividad en todos los terrenosadlécter social y, entre ellos, en el

contexto empresarial.

2.2.1.2.2. Estudio de las obras

Pasamos, por lo tanto, al estudio, andlisis y coamende las obras que
hemos destacado desde esta perspectiva y, paracetfenzaremos por la de
Jaillet,La Rhétorique de I"expert. Analyse de discoursaes@ltants en entreprise
En esta obra el autor se sirve de todos los piogidiscursivos destacados y
dispuestos por la Retdrica clasica, tanto de card&gumental como estilistico,
para proceder al andlisis y hacer las recomendegiopertinentes en lo
concerniente la produccién discursiva del expestesaltol™>,

No obstante, y antes de proseguir, nos pareceadoerdefinir el rol
profesional del experto consultor, segun Jaillery el propdsito de que quede
clarificado su participacion en el contexto empriebay su relevante labor

comunicativa.

(...) 'expert semble étre celui qui détient lesufeés de pouvoir dire
et faire quelque chose en regard d"une situatidacauelle on lui
demande de se confronter (...). L"expert est agliyi commandité
pour une tache, produit un jugement, et que leifjcalif “éclaire”
ou ‘“pertinent” sera gagné par la mise en place dun
argumentation soutenu@laillet, 1998: 22-23).

La justificacion que ofrece el autor para su el@cadel experto consultor, y
no cualquier otro profesional en relacion con lgpeea, se hace en la siguiente

afirmacion:

3 Hemos de hacer notar que, a pesar de que nuesipdsito es el estudio de discursos
empresariales en su forma oral, no nos puede peahrertida la gran contribucién que supone esta
obra, teniendo en cuenta que su aportacion no s dra dar pautas o recomendaciones para la
buena escritura de textos empresariales, tal y ceenemos en muchos manuales de caracter
divulgativo, sino que, en este caso, de lo queata £s de exponer y estudiar las caracteristicas
retéricas que tienen los discursos de los expednsultores, a partir de la observacion y el estudi
de uncorpusde éstos en su forma escrita.
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Parmi I'ensemble des activités candidates a lagasibnnalisation,
et pour laquelle le discours tient une place déieemte, il nous
semble que celle d”expert-consultant intervenanér@reprise peut
étre la plus intéressante. La palette de leursri@stions recouvre
une diversité de champs, des plus techniques ai “phssources
humaines” alors que la trame discursive parait trisgement
partagée (Jaillet, 1998: 16-17).

Més adelante, nos encontramos con una clasificaadén dichos
profesionales atendiendo, en este caso, al tiphstersos que son producidos por
ellos.

1) Le commun. Se trata de aquel tipo de consultor que hacaesanrgo sin
florituras, que no destaca por poseer una compateshesmesurada, y cuyos
interlocutores son los operativos administratives lds pequefias y medianas
empresas.

2) L’artisan_chausseur Se caracteriza por trabajar solo y por manejar

ciertos contenidos de su discurso dandoles un tpgaeular. Sus interlocutores
mas importantes se sitian en el seno de las pesjaaifaesas.

3) La haute volée Este tipo destaca por mostrar seguridad en cuasto

existencia y su reconocimiento. Sobrevalora elreleale sus métodos, asi como la
infalibilidad de los mismos.

Pasaremos ahora a conocer cdmo es asumido poioelehwtro concepto
que fundamenta esta obra, la Retoérica. Con laidiachide exponerlo de un modo
explicito y sintético, vamos a reproducir los ciqemtos en los que Jaillet concibe
que habra de escindirse esta disciplina con etléircomprobar su alcance y su
contribucion a la practica comunicativa del experdnsultot**,

1) Elle sadresse a un auditoire.
2) Elle s’exprime en langue naturelle.
3) Ses prémisses sont vraisemblables.

4) Sa progression dépend de |"orateur.

114 E| propio autor hace notar que esas cinco cafatiters de la Retérica no son originales de él,
sino que, antes bien, proceden de la teoria dénferey Olbrecht-Tyteca (1989), siendo mas tarde
retomadas por Reboul en su obraoduction a la rhétoriqug¢1991).
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5) Ses conclusions sont toujours contestables (J&li9&X8:
26).

Quedando establecidos, por lo tanto, estos doseptox fundamentales y
prioritarios en esta obra, a saber, el concepto elgderto consultor y el
correspondiente a la disciplina que fundamentatrmiestudio’®, pasaremos ahora
a conocer el modo como Jaillet procede a la apfinade la teoria retorica a los
discursos que son, y que se prevén, producidosopaxpertos consultores. Con
tal finalidad, el autor se detiene en reconoc@nfaicacion de las conocidgmartes
artis en la practica comunicativa de los profesionalgadas, excluyendo la

operacion de lanemoriade sus propdsitos dado que, desde su punto @ vist

Cette partie est tombée apparemment en désuétudeing que I'on
considére sous cet angle tous les efforts accompdis les
concepteurs de plaquettes, ou encore de films,gafinles messages
délivrés soient le plus fortement ressentis dorsterd en mémoire
(Jaillet, 1998: 42).

En lo que sigue, vamos a exponer brevemente logemidos que Jaillet
hace corresponder con cada una de estas operacgbdesas teniendo en cuenta
que, en el desarrollo de su obra, se ponen de iestniftambién ciertas
recomendaciones dirigidas a los expertos conssltean la finalidad de su eficaz

y futura actualizacion.

115 E| reconocido vinculo establecido entre la Retbsicen concreto, el experto consultor, admite
Jaillet que no ha sido original de él. Para arguareesto, el autor indica algunas contribuciones,
como las realizadas por Marquart, Trépos, ParadeiSbarron, quienes, a partir de la base de la
Retdrica, enfocan su estudio hacia los procedimseque emplean los expertos cientificos para ser
reconocidos como tales. Se trata de la llamRHatoric of inquiry definiéndose ésta como una
vertiente de tipo socioldgico. En esta linea, catbestacar otros enfoques como el de McCloskey
con su estudio de la Retorica de los expertos enoggia, 0 Moeschler y Grize quienes optan por
una orientacion de tipo linguistica. En concreteQibskey hace ver lo siguiente con respecto a la
Rhetoric of inquiry “The Project on Rhetoric of Inquiry («Poroi», allc means «ways and means»)
was an education in intellectual tolerance —notH2elgood tolerance, live and let live by standing
disengaged; more like the tolerance of married [geapho must engage but also must keep from
sneeringat each other. It is the tolerance of a democrdimywonder it flourishes in democratic
lowa, a state with politics that to a former residef Massachussetts and Chicago looked in 1980
startlingly civil. Besides a bit of literary critam and communication studies and philosophical
disputation the new lowa learned in the seminathiok about the rhetorical commitments of
democracy” (McCloskey, 1994: 17).
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Asi, y no obviando el hecho de que para Jaillet@astituye como la
operacién retdrica prioritaria y principal, aitaentiole dedica una parte bastante
extensa de su obra. De este modo, y asumiendorgest& fase el orador ha de
proceder a la seleccion de todo aquel materialgdel dependera su, futuro,
discurso, y sin olvidar el objetivo persuasivo dste ha de perseguir, Jaillet se
emplea en la exposicibn de una serie de sugerewnciastadas a cuestiones
iniciales como las que nosotros vamos a preserdantinuacion.

En primer lugar, se detiene en la definicion deahegé retorico al que,
desde su punto de vista, pertenece el discursatdepeofesional de la empresa,
llegando a la conclusion de que la division arédioa en tres géneros (judicial,
deliberativo y epidictico), solo tiene aplicacidtaaealidad historica que define el
contexto social en el que se sitla Aristoteles, lpajue se deja entrever que la
tipologia de discursos producidos por el experttsatior se corresponden con un
nuevo género, del que no hace ninguna puntualizatidefinicion. Nosotros, en
la quinta parte de nuestro estudio pondremos défiesio nuestra propuesta sobre
el género al que se corresponden los discursosesanales.

También es preciso que en esta operacion discumsivial, el experto
consultor afiance los medios con los que habra aempde manifiesto los tres
argumentos retoricos ya reconocidos por Aristotglgsie se concretan eethos
pathosy logos Tal y como veremos, para Jaillet es muy impoetdentcontribucion
del ethosdel orador, en este caso experto consultor, Ibestara en consonancia
con su reconocimiento sobre la implicacion ética ha de fundamentar cualquier
discurso, y también los procedentes de los expediosultores.

Este ejercicio de seleccion, al que esta orientadmuentiq supone,
ademas, que se lleven a cabo otro tipo de decsipnevias, tales como las
relativas al tipo de pruebas que se habran de amptela argumentacion y los
lugares y argumentos que se prestan a su actuélizdge este modo, y en lo
concerniente al tipo de pruebas mas adecuadagjt@ eealiza la aristotélica
distincidon entre pruebas intrinsecas y pruebasnseitas, considerando prioritario
el empleo de las citadas en primer lugar, dado“hjlexpert de I'experest celui
qui sait, tout en méme temps susciter des preunepagaissent extrinséques et
qu’il présente comme telles, alors qu’il s"agitpdeuves intrinseques” (Jaillet,
1998: 49).
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Con respecto a los lugares o topos, Jaillet mudatneentabilidad que
supone para el experto consultor servirse, seganc#&sos, de alguno de los
siguientes: los lugares comunes, los lugares psopigue son los que
verdaderamente interesan dada su especial vinénlamn la pertenencia del
orador a un determinado grupo profesional), olamados topicds®.

Mas extensa es la teoria desarrollada en torna argumentos que se
ofrecen al dominio de los profesionales a los qukes dedica esta obra, haciendo
corresponder, a cada una de las tipologias intagragn su obra, las
recomendaciones oportunas sobre cuando se ha decieehr uno u otro
argumento, con qué medios se habran de emplearuedniérminos se prevé su
realizacion, etc. Expondremos, brevemente, estéoipa de argumentos, haciendo
notar, en cada caso, las subtipologias que seramem ella. Asi, los cuatro tipos
de argumentos principales son: los argumentosl@g&ios; los argumentos casi
matematicos (dentro de los cuales se distinguetratssitividad, la division, la
ecuacion, el dilema y la definicion); los argumentiondados en la estructura de la
realidad (de sucesion o causalidad, de finalidadelantamiento, de coexistencia,
de relacién simbodlica y el argumento de doble ¢pra); los enlaces que
fundamentan la estructura de la realidad (el ejemalilustracion, el modelo y el
procedimiento de la analogia) y la disociacion deanes.

Finalizado el tratamiento de lauentiq pasaremos a exponer los
planteamientos correspondientes con la siguienéeacfn retérica, laispositia
Asi, la sucesion exordio, narracion, confirmacidtigresion y peroracion,
fundamentaran este apartado con una explicacibnada una de estgmartes
orationisque se corresponde con la relegada por la teladeca, pero sobre la que
se hacen los debidos apuntes de acuerdo con slizetion en sintonia con las
necesidades comunicativas del experto consultor.

En la parte dedicada a klocutio se pondran de manifiesto todos los
recursos de expresion de los que podria valerseedbr al que se dirige esta obra,
si bien Jaillet hace una primera aclaracion quees b manifiesto que las figuras

retoricas, en dominio de los expertos consult@@sone un empleo no meramente

1181 os t6picos son definidos por el autor mas deldeti siguiente manera: “Ce sont des questions
que I'on pose qui vont structurer les réponses daascontinuité d autant plus cohérente qu’elles
son orientées pour déboucher sur des types de sépgmédéterminables qui correspondent a un
modéle de I'entreprise (...) les modéles de |'prnise portés par les consultants peuvent
potentiellement étre différents, puisque les méthmgles qu’ils portent sont différentes et donc se
Iégitiment par des explications de I'entrepriséédéntes” (Jaillet, 1998: 231).

139



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

ornamental, sino que, antes bien, esta orientddautilidad argumental que éstos
persiguen. De nuevo, y al igual que el procedinoiegie seguimos con la
exposicion de la teoria desarrollada sobre losnthst tipos de argumentos que se
compilan en esta obra, en este caso vamos a exjaodlesificacion de las figuras
gue aparece en ella, esto sin olvidar que en sarrddse se pone de manifiesto
cudles son los recursos mas apropiados para alrslisclel experto consultor,
segun las situaciones, pretensiones y objetivoseuersigan.

Asi, los seis grupos de enunciados principalessguestablecen, en torno a
los cuales se clasifican las figuras correspondgrdgon los siguientes: figuras de
palabra, figuras de sentido, figuras de construcdiguras de pensamiento, figuras
de enunciacion y figuras de argumentacion.

Excluida la operacion retorica correspondiente anéamoria finalizamos
esta exposicion sobre el tratamiento que adquiargebria retérica en su
actualizacion por parte del experto consultoryiégidonos a lactio. Tenemos que
hacer notar que, el hecho de que este manual sgéci@imente orientado al
estudio de los discursos escritos, hace que erpagtade la obra se haga hincapié
en aspectos como la textura del papel, los colasaslos o todo lo relativo a la
tipografia que puede caracterizar estos discusmssiderando que todo ello, de
alguna manera, se constituye como una forma defestacion del propi@thos
del autor. No obstante, y como podemos constatda émoria expuesta hasta el
momento, todos los planteamientos realizados agaremmo validos tanto para el
discurso oral como para el discurso escrito.

Finalizado este recorrido por las operaciones diszas que ha de tener en
cuenta el productor del discurso empresarial, eladle detiene en hacer las
recomendaciones precisas, en este caso, orienahdgm de actitud que ha de
mantener el experto consultor en la actualizaceénodas ellas. De esta forma, y
tal y como poniamos en evidencia mas arriba, @ralgdica un espacio bastante
amplio de su obra a la cuestion dethosy su influencia en el discurso

empresaridf’. Ademas, la puesta en practica de este argumsmihos lo trata el

117 Recordemos al respecto las anotaciones realizgma®erelman y Olbrech-Tyteca enBatado

de la argumentacian“Esta interaccion entre el orador y el discursp &l vez, la parte mas
caracteristica de la argumentacién en comparacdriacdemostracion (...) la afirmacion realizada
no es, de hecho, la misma si viene de una persoda otra; su significado cambia. No hay
simplemente una transferencia de valores, sino maiterpretacion en un nuevo contexto
proporcionado por lo que se sabe del supuesto @ujota vida del orador, en tanto que es publica
forma un largo preludio a su discurso” (Perelmabllyrech-Tyteca, 1989: 317-320). Por su parte,
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autor fundamentandolo en las siguientes tres deitua saber, la seriedad, la
experiencia y la competencia, llegando a la comugue nosotros exponemos a

continuacion:

Le caractére du discours, le caractére de I'expBethos c’est
évidemment le sérieux. Mais “un sérieux” qui nesaffit pas a lui-
méme, qui se nourrit de la compétence et de |"eqmes. Chacun
des trois caracteres s appuyant sur les deux ayices fonder un
ethosfavorable a la démarche de I"expert-consultgasillet, 1998:
93).

Asi, cada una de estas tres actitudes viene dafadedorma independiente

y de la siguiente manéer&

a) La seriedad se tiene en cuenta cuando se alude a las altas
autoridades (“C’est avoir un avis «autorisé»”)|[@gai1998: 93).

b) La competencia se muestra en la capacidad del experto
consultor para emplear las pruebas extrinsecasipsecas que
son pertinentes en relacion con su argumentacion.

C) La experiencia aunque se ha de poner el discurso en sintonia
con el auditorio, no se descarta el empleo deltaygde cierto
hermetismo, en su justa medida, cuando de lo queatsees de

hacer ver la propia experiencia.

Con este tratamiento de la materia se pone enmiague la Retorica
desbanca el seguimiento de una légica estrictaordedno se atisbe la implicacién
del elemento humano, sino que, antes bien, Jabee de manifiesto que el
caracter del orador es un elemento fundamentahgue estar presente, de forma

global, en la préactica discursiva del experto ctinsude lo cual, no soélo se deriva

Aristételes, otra fuente ineludible de la teoria Xigllet, apunta al respecto: “La persuasion es
obtenida por el caracter personal del orador cuahdidscurso es tal que nos resulta creible por él.
Creemos a los hombres buenos mas completamente pregtamente que a los otros” (Aristételes,

1990, 1356a 10).

118 Gonzélez Bedoya se remite a Aristoteles para @xpla importancia del caracter del orador o

ethosy recuerda las tres cualidades que se le atribudena siguiente manera: “El caracter del

orador es digno de fe, fuera de las demostracianemdo posee tres cualidades: la virtud, la
prudencia y la benevolencia que incluye a las atoss (Gonzalez Bedoya, 1990: 171, vol. 2).
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la participacion ética del mismo, sino que, aderééis se asume CoOmo un recurso
gue hace efectiva la finalidad persuasiva que ssque.

Finaliza esta obra con el andlisis y anotaciones ltace el autor sobre
algunos discursos seleccionados y procedentestée@sctivo de profesionales
de la empresa, en un intento por poner en evidéagarvivencia y la efectividad
de los planteamientos retéricos. Esta valoracionad®etdrica se concreta en

algunas partes de esta obra como la que reprods@roontinuacion,

Pour nous la rhétorique n’est pas une entreprisand@ipulation,

méme si elle peut I'étre, elle est seulement laségqurence de
I"humanité de ’'Homme, sa nécessité de communegquerobilisant,

suscitant des représentations qui rendent son disco
compréhensible eta fortiori convainquant (...). Puisque la
rhétorique est un moyen au service d" une entrepléseonviction, il

nous semble important, peut-étre est-ce méme rmnawBvation

principale, de revenir a la mise en garde contre lertitudes

surtout si elles se présentent sans la qualité aluted (Jaillet, 1998:

236).

Como podemos advertir, se trata de una obra que,recuperando la
tradicidn retdrica clasica, parece limitada su gbation en este sentido, puesto
qgue se basa, Unica y exclusivamente, en la apontaealizada al respecto por
parte de Aristoteles, al cual nos consta que kg @ator a partir de su remision a la
teoria de la Nueva Retorica de Perelman y Olbrégteea. No obstante, bien es
verdad que el autor mantiene la “plantilla” de ¢osocimientos retoricos clasicos
que conforman la estructura doctrinal de nuessaigliina que pretende aplicar a
los discursos de los expertos consultores o, y Bsfoparece mas interesante,
pretende que dichos profesionales las apliquers @@municaciones, realizadas en
el seno de la empresa.

Junto a esta obra, y dada la similitud de los codos con ella, tal y como
veremos, hemos de destacar la contribucion de M&€joenThe Rhetoric of

Economics donde, de nuevo, nos encontramos con la aplicad® la teoria
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retorica a la practica comunicativa de un profesiaroncreto, en este caso, el
economista®.

El paralelismo existente entre estos dos autombe(ly McCloskey), no
tanto en el contenido de sus obras como en lo colecte a su planteamiento
estructural y externo, nos llevara a centrarnoggual que ocurriese en la obra de
Jaillet, en el andlisis de diferentes discursoseste caso procedentes de ciertos
economistas de renombre.

Asimismo, consideramos pertinente aclarar las ezguoe nos han llevado
a detenernos mas minuciosamente en esta obra dodkeg trayendo a colacion
las dos restantes obras del autor, concerniergstaacuestionlf(you're so smart:
The Narrative of Economig Knowledge and persuasion in econorjiiesmodo de
anotaciones, aclaraciones y ampliaciones de |aatepre aparece en ella. Asi, en
primer lugar, y tal y como veremos inmediatamenésnos tenido en cuenta que se
trata de la primera obra del autor que intentantizestras de la implicacion de la
Retdrica en la expresion de los economistas. Asijado que marca esta obra hara
que las restantes asienten sus principios solmecepcion y sus repercusiones, del
modo como queda reflejado en las paginasKdewledge and persuasion in
economics con continuas alusiones a la obra sobre la qgevamos a centrar,
prioritariamente.

Ademas, nos ha parecido conveniente detenernodaeteoria de
McCloskey enThe Rhetoric of Economigegecisamente en estos momentos para
poner en evidencia las semejanzas que existentetahiento de la cuestion de la
comunicacion empresarial con respecto a la obrdadket, tal y como dejamos
dicho mas arriba.

Por lo tanto, centrandonos die Rhetoric of Economicsonsideramos
oportuno situar este manual en el contexto teddgue le concierne dentro,
inicialmente, de la tradicién histérico-tedérica te Economia, de modo que
podamos comprender mejor su contenido. De estaafohay que destacar, en
primer lugar, que esta obra sea mencionada en psp®erprogramas de

asignaturas ofertadas por las distintas universgladpafolas que aparecen bajo la

119 No cabe duda de que nuestra seleccién de manwalgs,andlisis y estudio van dirigidos a
determinados profesionales, son de interés en tmovan orientados a cargos integrados en la
empresa. De esta forma, hemos tenido en considar&icontribucion de Jaillet con respecto al
consultor empresarial y, en este caso, tendremasi@nta la aportacion realizada por McCloskey
con respecto al experto economista.
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denominaciéon de “La Retérica en la Economia”, “Mietogia del andlisis
econdémico”, “Metodologia” o “Historia del pensamieneconémico”, por citar
algunos ejempld®’. Este dato resulta de gran importancia porque pdme
manifiesto la enorme aportacion de McCloskey caanito la Retérica como una
nueva metodologia, (0 antimetodologia, tal y cointa @enomina), dentro de la
tradicion, precisamente, metodoldgica e historedadEconomig™.

Asi, es constante la denuncia que lanza el autbresta sistematica
mantenida durante largo tiempo por los economistasacterizada por ser
preceptista y reglamentaria, lo cual afectaba tdmla su forma de expresion,
poniéndose esto de manifiesto en distintas partedadobra de McCloskey,

desarrollandose en términos como los que siguen:

Their official rules of speaking well, to which economists pay
homage in methodological ruminations and in teaghto the
young, declare them to be Scientists in the moderde. The credo
of scientific methodology, known to its critics tee “Received
View”, is, roughly speaking, “positivism”. It arggethat knowledge
iIs to be modeled on the early twentieth centuryewstdnding of
certain pieces of nineteenth-century and especiadlyenteenth-

century physics. To emphasize its pervasivenessdern thinking

well beyond science, however, it is best called dendsm»
(McCloskey, 1985: 5) (subrayado nuestro).

120 pe entre las asignaturas y universidades queyienlen su bibliografia o en su programa esta
obra de McCloskey, podemos citar como mas repraibess las siguientes: “La Retdrica de la
Economia” de la Universidad Complutense de Madtids Retérica en la Economia” de la
Universidad de Alicante; “Modelizacion Econdmicay I1I” de la Universidad de Salamanca;
“Metodologia” de la Universidad Carlos Il de Madiri'Metodologia de la Ciencia Econémica” de
la Universidad de Oviedo; “Introduccién a la Invgation Econdémica” de la Universidad de
Valencia o “Historia del pensamiento econdmico” ldeUniversidad de Cantabria. Todas estas
asignaturas tienen en comin que son ofertadatiadaciatura de Ciencias Econdmicas. También
habria que destacar el programa de doctorado dénigersidad de Barcelona, denominado:
“Economia”, de entre cuyas asignaturas esta laldmas de pensamiento econémico”, ofertada en
el bienio 2005-2007, que también dedica uno dgsoms integrantes a la Retdrica de McCloskey.
121 Garcia Arias (2003) y, conjuntamente, Caraballa PdJsabiaga Ibafiez (2004) coinciden en
integrar la Retdrica, en su aplicacion a la Ecomagrdéntro de la corriente del Constructivismo,
(denominacion ésta que procede de Backhouse), dh sai define como “(...) un moderado
relativismo que es llevado al extremo del rechdasolto de la metodologia” (2003: 33). No
obstante, y a pesar de que esta obra de McCloakegpmo las otras dos citadas, se pueden tratar
como manuales que dan testimonio de la evoluciétoitica y metodoldgica de la economia,
nosotros las vamos a tratar desde el punto deqista nosotros nos interesa, es decir, teniendo en
cuenta el modo como se asume la actualizacion sigrincipios tedricos de la Retérica en el
discurso de los economistas.
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Ante tal panorama de inefectividad metodolégiceprapuesta alternativa
que presenta McCloskey es la de la Retorica, lagarantizaria, desde el punto de
vista del autor, el éxito a los economistas, etot@ue €stos comenzarian a ser
valorados como personas que muestran habilidagestcativas fundadas que le
permiten persuadir (“Rhetoric is the art of spegkiMore broadly, it is the study of
how people persuade”, (McCloskey, 1985: 29) y deflar una buena
conversaciotf?.

Presentado el caracter reaccionario que defirgelz@lagia mantenida por el
autor en las obras mencionadas, nos vamos a centlarobra que nos ocupa en
donde McCloskey da cumplimiento a algunos de sietiebs, a fin de poner en
evidencia la valia y la idoneidad de la puestaréctiza de la Retorica. Para darle
cumplimiento a tal propésito, el autor se extieedesus paginas iniciales dando
cuenta de aspectos como: la expansion que tied@nansion aplicada de esta
disciplina, su influencia en ciencias consideradas puras como las
matematicas’, la escasez de diferencias que existen entrerdpsas economistas
y los literarios en lo referente a su expresiom# dura defensa de la Retérica en
base a todas las criticas y nefastos comentariessgithan hecho de ella, desde
Platon hasta épocas muy recientes, argumentandrma agios que no han sabido
descubrir su verdadera esencia. La Retorica, pdiambo, es asumida en los

siguientes términos,

Since the Greek flame was lit, though, the word lleen used also
in a broader and more amiable sense, to mean tndysof all the

ways of accomplishing things with language: ingiteamob to lynch

22| a importancia de la conversacién queda puestaelieve mediante la reproduccion de las
palabras del filosofo MaclIntyre por parte de Mc®&gs de la siguiente manera: “Conversation is
so all-pervasive a feature of the human world th&tnds to escape philosophical attention. Yet
remove conversation from human life and what wdulde? (...). For conversation, understood
widely enough, is the form of human transactiogeneral” (McCloskey, 1994: 34).

123 Muestras de que la expresion matematica y su mleid, en general, no se atiene,
exclusivamente, a la metodologia Idgica, habrido giuestas de manifiesto por distintos autores
anteriores a McCloskey como, por ejemplo, Davideyddh de la siguiente manera: “The dominant
style of Anglo-American philosophy (...) tends terpetuate identification of the philosophy of
mathematics with logic and the study of formal eyst. From this standpoint, a problem of
principal concern to the mathematician becomedlyoitavisible. This is the problem of giving a
philosophical account (...) of preformal mathematics), including an examination of how [it]
relates to and is affected by formalization (...)omfial mathematics is mathematics. Formalization
is only an abstract possibility which no one wow@nt or be able actually to carry out”
(McCloskey, 1985: 33).
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the accused, to be sure, but also persuading readkea novel that
its characters breathe, of bringing scholars to euic the better
argument and reject the worddcCloskey, 1985: 18).

No obstante, y a pesar de la importancia de |laaetmsarrollada en torno a
los puntos anunciados con anterioridad, nos vamumenaar en el analisis que el
autor realiza de algunas obras de importancia @méito de la economia, con su
propoésito mas inmediato de poner en evidencia ogestlos profesionales de este
sector han debido de recurrir, de manera conscienteconsciente, a ciertos
recursos retoricos con el fin de hacer efectivasasgumentaciones. La accién de
analizar este tipo de textos, considera el automey cercana a la labor llevada a
cabo por la critica literaria, por lo que McCloskbgbla de un “rhetorical
criticism” (McCloskey, 1985: 69), cuyo cometido mqipal sera el de examinar
detenidamente los razonamientos economicos llevadizo en los discursos de
esta area, con la intencion de sefalar, con exdcyitdel mismo modo como lo
hace la exégesis literaria o filosofica, como ésttsntan convencer al lector. El
objetivo principal de esta labor, segun el auterlaede“lt is rather to see beyond
the received view on its content, by examiningfaisn” (McCloskey, 1985: 69).
Teniendo en cuenta ese “rhetorical criticism” sgrdod que los economistas sean
mas conscientes, modestos y tolerantes, frente d&nesirosis del modernismo”
que, desde el punto de vista del autor, han sufgidestan sufriendo los
economistas de forma generalizada y que les imgel@lgun modo, tener libertad
expresiva.

Asi, con este primer ejercicio de analisis, oridatal reconocimiento por
parte de estos profesionales de su proximidad atmnaudisciplina, McCloskey
adjunta una serie de comentarios que se han depregt@ a modo de
recomendaciones para que los futuros economistasegoen a integrar esos
MisSmMos recursos, e incluso otros, en sus discuaghdrtiendo de la rentabilidad
que ello les puede garantizar.

Algunos de los textos que selecciona el autor paraandlisis son los
siguientesfFoundations of Economics Analysie Samuelson (1947); un ensayo de
Solow (1957); “Rational Expectations and The TheofyPrice Movements” de
Muth (1961), o la tesis doctoral de FogBlailroads and American Economic

Growth (Fogel, 1964). En todos ellos McCloskey advietteesmision a diferentes
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recursos argumentativos asi como a figuras de s¥preambos orientados a la
finalidad persuasiva que distingue cualquier telda@n economista.

Tomando este objetivo como elemento prioritari@Lebr distingue, dentro
de lo que él denomina como “Figures of Economic eSp& las figuras
denominadas “devices literary and rhetorical” yy pdro lado, las “rhetorical
alone”, divisibn ésta que, desde nuestro punto da,vse podria hacer
corresponder con las llamadafsgurae elocutionis y figurae sententiae
respectivamente, segun la tradicion retorica ycarcreto, la recopilacion teorico-
retérica llevada a cabo por Lausberg, quien hastarro siguiente en su magna
obra:

La diferencia entre lasigurae elocutionisy las figurae sententiae
radica en la concretizacion elocutiva; ligurae elocutionisfectan

a la misma concrecion linguistica (modificada psathente
mediante lagiguraé); las figurae sententiaeebasan la esfera de la
elocutioy afectan a la concepcion de los pensamientosePaylas
figurae elocutionisforman parte propiamente del capitulo de la
elocutig mientras que lafigurae sententiadeberian estudiarse en

rigor en el capitulo de lasnuentio (Lausberg, 1975, vol. 2, 88 603).

Realizada esta puntualizacion, expondremos a a@dian algunas de las
figuras que se hacen corresponder con cada unasdé¢ipblogias sefialadas.
Advertimos de que las que hemos considerado cliguwrae sententiaeno
responden a las mantenidas por la tradicion ret@ictanto que se perciben, en el
caso que nos ocupa, orientadas a la labor del pustaoy, en consecuencia, a los
argumentos de los que éste puede valerse paradagaion de un discurso eficaz,
esto es, persuasivo. Asi, y comenzando por lagafigde expresion, segun la
clasificacion que de las figuras lleva a cabo Laugl{1975, vol. 2, 88 600-910),
destacan las que anotamos a continuacion en taatapgarecen mas repetidas en la
obra de McCloskey: la metafdf§ la alegoria, la metonimia, la sinécdoque, la
ironia, la anafora, la elipsis, el isocolén, o imétesis®.

124 | as razones que encuentra el autor para justifitareiterado empleo, por parte de los
economistas, de las metaforas en su expresiéneaadistribuidas a lo largo de esta obra, pero
nosotros las recogemos aqui de la siguiente matidreexamined metaphor is a substitute for
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En lo concerniente a las figuras de pensamientanqgeetros, en este caso,
las concebimos como un posible argumento que senexpara ser seleccionado
por el orador en cuestion, el autor alude a lasiesges: la relajacion de los
supuestos, las simulaciones matematicas, y la angiawion filosofica, entre otras.
Quizas, y con el objetivo de definir y concretatieefpo de figuras sefialadas por
McCloskey, estos recursos de orientaciébn argumeatgiodrian encontrar su
ubicacién en las sefaladas por Lausberg como dgyfrente al asunto”, dentro de
ese grupo que conforman las figuras de pensamiPetesta forma, el autor de la

obraManual de Retoérica literarighace ver lo siguiente al respecto:

Las figuras nacidas de enfrentarse el orador coaseinto tienen su
centro de gravedad en la elaboracion derés misma, atendiendo
menos a la intensificacion del contacto con el mahl aunque,
naturalmente, lautilitas de la causa exige que las figuras frente al
asunto no pierdan tampoco de vista su efecto sabrpublico
(Lausberg, 1975, vol. 2, 8§ 780).

Visualizando unas y otras, no es de extrafiar qst at término de su obra,
McCloskey considere aquéllas como “common topicéstas como “special topics
of Economics”(McCloskey, 1985: 126), a pesar de que el empleajr® y otro
caso, del concepto de tépico pueda ser discutdaéendo en cuenta la confusién
que provoca la identificacion establecida entrarfig y topicos.

Se hace evidente, con la lectura y reflexion da esta, que el economista

puede superar la limitacion impuesta por critetiadicionales que lo inducen a la

thinking -which is a recommendation to examine tietaphors, not to attempt the impossible by
banishing them” (...); “The case for intervention sahbe better put. And the metaphor is here an
occasion for and instrument of thought, not a sttt (...); “Metaphors evoke attitudes that are
better kept in the open and under the control aéoeing” (...) y “Metaphor emphasizes certain
respects in which the subject is to be comparet thie modifier; in particular, it leaves out the
other respects” (McCloskey, 1985: 81-84).

125 En esta némina de recursos expresivos, y siguindmasificacién que de ellos hace Lausberg,
podemos apreciar la mezcla de figuras y de tropopesar de que en muchos autores quedan
diferenciados ambos, ya el propio Quintiliano harfgar los escasos limites existentes entre las
figuras y los tropos de la siguiente manera: “Rugse en el libro anterior se ha hablado acerca de
los tropos, sigue ahora lo que pertenece a lawurafg, que en griego se llamaohémata
(actitudes); un capitulo que, por la misma natuealde la materia, esta estrechamente unido con el
precedente. Pues muchos han creido que estasaghgenan «tropos» (...). Hasta tal punto es
patente su semejanza que no es facil distinguatlasstante. Porque como en estos dos grupos hay
algunas de sus clases que entre si se difererlai@mente, aunque por lo general permanece, sin
embargo, su vinculaciéon a un mismo género, queistensen que uno y la otra se apartan de un
hecho inmediato y sencillamente observado...” (Qliamd, 1997, 1X, 1, 1-2).
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elaboracion de argumentos plagados de numeros wtrds tantos recursos
numéricos y matematicos mediante los cuales, cerssiicCloskey, no consigue
llegar al auditorio y, en consecuencia, conseguipersuasion. A este respecto se
hace necesario citar la denuncia enconada quechacéor con respecto al empleo
de las estadistici§, en tanto que es uno de los recursos mas empleaddss
economistas, y en los que el autor encuentra wsajfobjetividad que define a
todos aquellos profesionales que, aun, se rigeruparmetodologia propiamente
modernista.

Finaliza la obra de McCloskey haciendo una sintdsidas ventajas que
puede comportar la adopcién de la teoria retorieatrd de los dominios
economistas. A continuacién presentamos esos puymiosipales que ponen de

manifiesto la eficacia de la Retorica.

1) La Retérica puede mejorar la prosa econémica.

A partir de esta premisa, McCloskey reconoce laréibion del discurso y
el texto del economista de su esclavitud y su slibacion al estilo deductivo
propio de los articulos matematicos y al estilaigitvo de los articulos fisicos.

No obstante, se pretende también poner de manifestfrecuencia con la
que, en la formacién de los empresarios y econam)ige les exige adecuar,
renovar y cuidar la prosa que emplean, considerahdstilo, por el contrario,
como algo subjetivo, personal y, por ende, no dader ensefiable. De esta forma,
cualquier critica sobre el estilo del discurso da persona puede llegar a ser
considerado por ésta, incluso, como un ataque pats&raduate programs do not

teach economists to take and give criticism of imgitwith anything approaching

126 Esta critica al recurso de las estadisticas lareramos en otras aportaciones tedricas que han
tratado sobre el tipo de exposicion y argumentad@ios cientificos. Este es el caso de Javeau en
su articulo, “De I'homme moyen a la moyenne desrhesa I'illusion statistique dans les sciences
sociales” en donde se hace saber que el primer guéolanzaria su critica contra este recurso seria
Pitirim Sorokin en una obra que, traducida al féamcse titulaTendances et déboires de la
sociologie américaineEn este mismo articulo, y en consonancia conutst®n, se afirma lo
siguiente: “L’utilisation des statistiques, en tgne productrices de preuves, correspond bien a une
pratiquerhétoriquedans le sens péjoratif que lui avait attribuéd?lasouligné par Michael Meyer.
C’est qu’il s"agit bien, dans la lignée des exigerie la modernité, de convaincre par la séduction
et non par l'argumentation serré. Cette séductish aelle qu’est censée exercer [outil
mathématique, réduit ici a quelques recettes fodimentaires. C’est chiffré, donc c’est vrai”
(Javeau, 1994: 65).
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good grace. Economists ideas regard criticism efrtldeas: with considerable
annoyance” (McCloskey, 1985: 177).

2) La Retodrica puede mejorar la ensefianza.

De esta forma se le podra mostrar al estudiantEabmomia que esta
disciplina no se basa, estrictamente, en la meamdn de una serie de férmulas,
sino que va mas alla de esta simplicidad. Con esterio inicial, McCloskey,

considera que, en realidad, lo que hay que engsiiar

(...) feeling the applicability of arguments, of sgeianalogies
between one application and a superficially différeone, of
knowing when to reason verbally and when matheatijcand of
what implicit characterization of the world is masgteful for correct
economics(McCloskey, 1985: 178).

Mediante esta nueva concepciéon de la enseflanzaEtmhomia se podria
romper con esa cadena de transmision basada esdadmia formal” sustentada
en teoremas e implicaciones observables mas quargummentos o figuras

retoricas.

3) La Retdrica puede mejorar las relaciones casatisciplinas.

Este caracter de interdisciplinariedad de la Ecdapdada por medio de la
Retdrica, esta sujeto al empleo de la conversagigor ende, a la confianza de
gue, con el empleo de este recurso, se puedewneaspacio” apropiado para la
conversacion entre los economistas, al mismo tiequ@también se reconoce la
relacion de éstos con personas que proceden de cdaropos muy diferentes al
estrictamente econ6mitd.

4) La Retorica puede mejorar el razonamiento ecacem

127 Un apunte a esta cuestiéon de la interdisciplidadeaparece en la obra #@owledge and
Persuasionde la siguiente manera: “The trade in intellectifel is precisely the use of other
people’s work for one’s own: it is what goes oninterdisciplinary activity, if the activity is
something more than polite acknowledgment of theeids expertise, insulated carefully from
disturbing one’s own” (McCloskey, 1994: 74).
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Teniendo en cuenta la estrechez de la metodologéemista, basada en la
primacia de lo externo -hechos éstos consideradgsivocadamente, como
“objetivos”- McCloskey establece como alternatigadr en cuenta la contribucién
de la Retdrica, cuya aplicacion daria lugar a @mg sle ventajas que encontramos
distribuidas en este epigrafe, pero que nosotrasneramos de la siguiente

manera.

a) “provide a model of self-consciousness for econsinic

b) “would have many uses, chiefly to see what econmmigre doing -
really doing”.

c) “would make use of the history of economic thougird be of some
use toitin turn”.

d) “the technique is «criticism» of science, in th@lusticated sense of an
aid to understanding, for the purpose of helpirgggtience to progress”
(McCloskey, 1985: 182-183).

5) La Retdrica puede mejorar el caracter de loa@uistas.

Esta ultima aportacion de la Retdrica toma formaesi asumida la
conversacion como el principal método para hacagrpsar a la Economia. Con la
integracion del diadlogo y la participacion coleatien él, se considera que el
economista se forjara un caracter mucho mas tasrabierto y receptivo con
respecto a la contribucion del otro, aceptando asgsmentos y contribuciones
personales, tanto o0 mas objetivos y validos queplopiamente numeéricos, al
tiempo que procurara que su discurso sea lo mésigsvo posible, valiéndose de
los recursos retoricos que estan a su disposicion.

De las aportaciones de McCloskey, sobre todo eabla que hemos
tratado con profundidad, pero también en el restbyia destacar un importante
reconocimiento de la Retdrica como método mas =zficalternativo para la
progresion y el éxito que persiguen los economigtag y a pesar de que sélo se
tenga en cuenta la teoria retdrica de forma parckaliando por lo tanto ciertas
operaciones retéricas y ciertas matizaciones queishaostenido tal disciplina

durante toda su tradicion, nos parece suficiente sgila intente rescatar y que,
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incluso, se la presente como una forma eficaz dgiblar de los economistas, lejos
de las metodologias de caracter preceptista yndedeo éxito.

La presencia de la Retorica, por lo tanto, se denai plenamente
justificada en los discursos y textos de los ecasi@s, planteandose su recurso
con una finalidad muy concreta como es la persnasibéen dos formas de
manifestacion determinadas y perfectamente compi@mas: las figuras y otros
recursos retorico-expresivos, asi como, en seglugdw, la conversacion en tanto
gue medio para la exposicion de argumentos, sieprprirando que éstos sean de
indole efectiva.

Pasaremos ahora a presentar el modo de planteaortaunicacion
empresarial, en este caso, remitiéndonos a aquedizglos que la proponen con
una finalidad mas practica y, consecuentementepsnimorica. De este modo, los
autores de las obras que vamos a tratar presaindéléejercicio analitico del que
se valian las contribuciones bibiograficas que mesi de comentar, sino que, por
el contrario, basaran todo su desarrollo en prdpseg recomendaciones que,
fundamentalmente, estan orientadas a una puesfaetica comunicativa que
resulte atractiva por el modo de actuar del orador.

Asi, hecha esta introduccion, vamos a centrarmoprimer lugar en la obra
de Ortega Carmon&l arte de negociar: Retdrica comercian donde, y al igual
que ya ocurriese con las obras que comentabamogrierer lugar, la de
Mulholland y Trujillo y Garcia Gabaldon, se va ataér la practica negociadora, en
este caso, contextualizada en la empresa, y, neassgmente, en el ejercicio de
compra y venta.

En la base enunciada es en la que se sustentaméipgimente, una
propuesta que denomina el autor “Retérica comérgiajue, como cabe intuir,
tendra como soporte fundamental, por un lado, Evigibn de una actividad
practica, oral y ejercitable, asi como, por otaplda interaccion como modalidad
mas apropiada.

Con respecto a esta finalidad practica a la que iesla la obra de Ortega,
nos parece representativo traer a colacion una derpropuestas que se integran
en ella 'y de las que el autor hace depender tadaadticas, metodologias, técnicas
y estrategias que se iran repitiendo a lo largsudebra. Se trata de una relacion de

actitudes, cualidades y defectos sobre las qu&depara su mantenimiento o su
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refutacion, respectivamente, y que nosotros lasogam presentar en forma de

doble columna en la que se distribuyen los contanédmodo de oposicion.

CUALIDADES Y APTITUDES DEL DEFECTOS EN LA
NEGOCIADOR COMUNICACION NEGOCIADORA
Escucha cortés. Falta de optimismo en la negaxiaci
Presentacion personal. Falta de materiales remserid
Seguridad en si mismo. Falta de lenguaje.
Formacion profesional. Falta de lenguaje directo.
Cultura general. Falta de lenguaje reposado.
Puntualidad. Falta de pausas creativas.
Voluntad decidida. Falta de instrumentos expresivos
Informacion completa. Falta de logica en la negnéray en Ig
venta.
Flexibilidad. Falta de atencion a las objeciones.
Contacto humano. Falta de aceptacion critica.
Memoria. Falta de modestia empresarial.
Buen lenguaje. Falta de contacto visual.
Falta de oportunidad al hacer la oferta.
Falta de lenguaje corporal.

(Ortega Carmona, 2005: 17-47)

Como podemos percatarnos, se trata de recomendadaijore, de un modo
genérico, atraviesan todo el planteamiento retayioe se presenta distribuido en
las, ya conocidas, seis operaciones retoricdsllectio, inuentig dispositiq
elocutia memoria y actio.

Nos ha parecido adecuada la presentacion de eatieocisintetizador de
buena parte de la teoria desarrollada en la ob@ange ocupa, dado que, por un
lado, el autor se remite constantemente a él guédoresta de su obra, formulando
tacticas, métodos o estrategias que se sostienestarecomendaciones iniciales,
tal y como hemos expuesto mas arriba, y, por atto,ldado que en él ya se puede
entrever ese rasgo de interaccion comunicativai@lajudiamos con anterioridad,

lo cual aparecera reforzado en otros apartadostdeobra como, por ejemplo, el
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dedicado a la conversacion negociadora, centratbae sodo, en la exposicion de
una tipologia de preguntas de la que se podria gbatgador en cuestion, segun los
casos y dadas las pretensiones o finalidades @m@ngue persiga con su
intervencion, haciendo la distincion Ortega Carmagrare: interrogaciones

informativas, sugestivas, capciosas, alternativas,la contra, provocantes,

motivadoras, de control, retdricas o multiplicasi@®rtega Carmona, 2005: 100-
105).

Otro ejemplo de la clara presencia de la inteéacan esta obra es el
establecimiento de una tipolog de vias que el aftece al orador comercial para
que dé respuesta a las posibles objeciones readizathmos a proceder a la
caracterizacion de cada una de las citadas vitenemque volveremos sobre ellas
en la parte de este estudio dedicada a la elabarade una propuesta de

instrucciébn comunicativa orientada a un compone@tda empresa en concreto.

Estas son:

a) La via de la contrapreguntda objecion de un cliente, del
interlocutor en general, vuelve hacia él en formatta pregunta
gue formula el propio negociador.

b) La via de la devoluciornCon ella se pone en duda el fundamento
de la objecion.

C) La via de la aperturaNos permite conocer a tiempo las
objeciones. Es de tipo gradual.

d) La via de la anticipacionConducta ésta que suele sorprender
mucho a los interlocutores, y que consiste en daliantemano a
las objeciones, antes de que éstas sean formyladasotro.

e) La via de la ventaja-desventafge trata de un tipo de objeciones
gue se caracterizan por tener un valor objetivde Asste tipo de
objeciones se recomienda la sefalizacion de latjasnantes
que las desventajas.

f) La via del Si PERQIa cual ayuda a salir del paso de las

objeciones. Como ejemplo se trae a colacion eliesiger “Es
razonable eso que usted dice, pero...” (Ortega CamdbO5:
85).
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0) La via de la provocacionLa situacibn mas propicia para su

empleo es cuando se percibe que la otra partecserranen un
silencio férreo Se advierte, no obstante, que se trata de una via
espinosa y con ciertos riesgos de tropiezo.

h) La via de la dilacionConsiste en no responder inmediatamente a

la objecién, sino que se retrasa para otro momento.

i) La via de los céalculodJn ejemplo del empleo de este tipo de via,

en la situacion de negociacion, es cuando el préeoun
producto que muestra el negociador se divide exoplde tiempo
0 en cantidades mayores 0 menores sefalando &aabdy
calidades.

)] La via de la dispersionSe suele emplear cuando no interesa

tomar posiciones ante una objecién, entonces, Jorras llevar a
cabo algun tipo de distraccién, como por ejemmourrir a otro
punto para llevar adelante el dialogo.

k) La via retéricaSe suele exteriorizar por medio del empleo de la
clasica pregunta retdrica, de modo que se obtemgaspuesta
gue uno desea.

)] La via del acoscEs la mas dura de todas, bajo su formulacion se

esconden intenciones no confesadas (Ortega Carnaf)id:
124-131).

Vinculados, precisamente, con la teoria conceraiemtla realizacion
comunicativa en su modalidad interaccional, se got@® en esta obra dos
conceptos clave para el autor, a saber, por un lad@amada “Psicologia retorica”
y, por otro lado, la “Etica profesional”.

De este modo, y con respecto al primero de losepins sefialados, en la
obra de Ortega aparecen enunciadas ciertas recanienes, en forma de tacticas,
fundamentalmente, que, de algun modo, adelantartedtsia que veremos
desarrollada en la parte de nuestro estudio deligda perspectiva psicolégica, es
decir, a las obras que, partiendo de ciertos miiogipsicolégicos, han tratado
sobre la comunicacién empresarial.

De esta forma, no pueden pasar por alto ciertagrengas que van

orientadas a la presentacion y definicibn del aradm el transcurso del
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intercambio comunicativo, como un ser empatico, pretende acortar distancias
psicolégicas con el fin mas inmediato de consdgypersuasion de su interlocutor,
objetivo éste, el citado en ultimo lugar, que ncaes de la atencion, implicacion y
dominio de la Psicologia.

Asi, con la finalidad mas inmediata de crear uniantb de cordialidad, de
acercamiento y proximidad es para la que estanciedmente concebidas
estrategias como “la afirmacion del comprador” éQa Carmona, 2005: 55); “el
empleo de un lenguaje imaginativo” (Ortega Carmd@05: 63); “la escucha
activa” (Ortega Carmona, 2005: 117); “la estimaaovaciéon de la otra parte”
(Ortega Carmona, 2005: 119); “la facilitacion deadyaciones” (Ortega Carmona,
2005: 121), etc. que muy minuciosamente expli@tdr en su obra.

Junto a esta muestra de la implicacion de la Rgjc@len la realizacion
comunicativa que nos ocupa, teniendo en cuentaéspaese concibe con finalidad
persuasiva, aparecen otros apartados en los gapoléacion de esta ciencia se
hace bastante palpable como es el caso de la radagién hecha por el autor para
el empleo de un *“lenguaje emocional”, o bien la amocer, previa a la
intervencion comunicativa del orador-comercialgaiacter con el que se define su
interlocutor, a fin de orientar sus técnicas denaalo u otro.

Con respecto al ultimo de los puntos citados, @rtagestra las diferencias
existentes entre una serie de “tiff850 caracterizaciones psicoldgicas, teniendo en
cuenta que el trato hacia ellos también variarialo sque se procura es su
persuasion. Asi, la distincion entre: “el timidofetaido y dubitativo, pero
generalmente simpatico); “el desconfiado” (se daraa por una predominante
actitud recelosa); “el indeciso” (su expresion satemaliza en formas de duda
constante); “el descarado” (domina en él la actileddesprecio y menosprecio

constante por todo lo externo); “el descontente”qaracteriza por tachar de fallo y

128 No resulta baladi que apuntemos en estos momkntisscripcion de caracteres que llevara a
cabo Quintiliano en susistitutio Oratoria Esta distincion de “tipos” psicologicos sera specto
muy repetido, con mas o menos precision y definidi@ntifica, segun se trate de obras de corte
psicolégica o manuales derivados de la linea desultumia y, por ende, divulgativos. Asi,
Quintiliano hace ver lo siguiente: “No es poco ffigativo que hablemos también en las Escuelas
de retdrica sobre aquell@éshe —descripciones de caracteres-, en los que ordimarite trazamos
los tipos del palurdo, del supersticioso, del ayvalal timido, segun el estado de sus respectivas
situaciones; porque si lagtherepresentan los modos de conducta, de ellos sacanfoema de
discurso, cuando los reproducimos” (Quintiliano979VI, 2, 17). Traer a colacién esta cita de
Quintiliano en el andlisis de la obra de Ortegan@ena se justifica por el hecho de que el autor de
este estudio es un gran conocedor de toda laithaditasica y, sobre todo, de Quintiliano habiendo
procedido a la traduccién y edicién de su obrajdoeésta, precisamente, la edicién que nosotros
seguimos en nuestro estudio.
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defecto nimiedades sin importancia); “el fanfarré¢dromulga exigencias y
condiciones que resultan inaceptables a cualqugoaiador); “el pagado de si
mismo” (bajo una capa de creer saberlo todo y da tcasion, se encuentra la
verdadera personalidad de este tipo de personasguealidad, se caracterizan
por ser inseguras y timidas); “el locuaz” (con amat generalmente campechano y
simpatico, lo que se busca en realidad es el reooiento administrativo); “el
razonador” (se caracteriza por la mesura y el tardégico de sus respuestas) o
“el afable” (persona objetiva, agradable en sualpabk, dispuesto a escuchar en
todo momento y deseoso de hacer la negociacidosac{@rtega Carmona, 2005:
75-89), supone desarrollar técnicas también déstigtapropiadas para la captacion
de su atencién y, finalmente, para conseguir “(leyar a la razén y sensibilidad
del otro la mas fina impresion de que la decisiirma ha de ser libre y no
forzada” (Ortega Carmona, 2005: 14).

Por ultimo, y con respecto al segundo de los cdnsegue adelantabamos
con anterioridad en relacion con la interaccion woicativa, Ortega insta al orador
comercial a que dé muestras en su contribucionyraes profundos principios
éticog? que le lleven al recurso constante de la verdadaymuestra de seguridad
en lo que dice. La llamada a que el orador en iduestalice este tipo de
aportacion queda puesta de manifiesto en citas clamque reproducimos a

continuacion de Ortega Carmona:

129 parece constatable que, en paralelo con la amacdh y desarrollo de la teoria retérica en la
actualidad, se esta apelando a la necesaria pariéh de unos fundados principios éticos del
orador. Tengamos en cuenta que la Retérica estatada a la realizacion comunicativa y, por lo
tanto, a la evaluacion de la propia implicacion deddor y de sus actitudes. Entre los autores
actuales que reafirman la importancia de esta ibmeion en la realizacion comunicativa, hay que
destacar algunos como Lépez Eire quien lo hacesr mi# la siguiente manera: “Aplicando, pues,
los principios propugnados por Habermas, podriatecs que con esta orientacion de la ética del
discurso comunicativo ha surgido una retérica étmae exige decir siempre la verdad en la
presentacion de las circunstancias al hacer umanafion, y presupone la rectitud en el
establecimiento de relaciones interpersonales aus@dhace, por ejemplo, una promesa, y se obliga
a la veracidad mas absoluta al hacer el oradoreprasentacion de su propia personalidad, con lo
que lo teorético (la presentacién de las circurséany los hechos) y lo estético (la representacion
que realiza el orador), regidos respectivamentdgpeerdad y la veracidad, coinciden con lo moral-
practico que se da en el establecimiento de relasianterpersonales entre el comunicador y su
publico que siempre han de estar presididas poactitud y la lealtad” (LOpez Eire, 2000: 96-97)
(subrayado nuestro). También Laborda insta al mantento de las condiciones de asertividad,
empatia y autoestima en la actualizacion retéedajriéndolas a, por un lado, el principio clasico
de la ética del hablante y, por otro lado, a laitedesarrollada por Leech con respecto a la dartes
dialégica (Laborda, 1996: 28 y 88 respectivameme}lotros, en la cuarta parte de nuestro estudio,
abordaremos esta cuestion del componente éticalanha, en este caso, a las convergencias que se
dan entre la Retorica y la Pragmatica.
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El negociador, cabal y ético, esta obligado a ofteseguridad y
verdad: la seguridad de aquello en lo que él creepresenta, y la
verdad -realidad y calidad de la oferta- al sereidel hombre. Las
técnicas retdricas no son artificios para transmseguridades y

simular verdadegOrtega Carmona, 2005: 16).

Otra de las cuestiones sobre la que se hace niecgsarnos detengamos
brevemente es la que aparece tratada en un apaeaddoobra que nos ocupa, en
donde se trata de una de las operaciones retadieagran importancia. Nos
referimos al espacio dedicado a la estructuracardidcurso que, de algun modo,
nos recuerda a la teoria retérica desarrolladeoero ta ladispositio De hecho,
Ortega advierte de la necesidad de mantener léesiguestructura del discurso:
introduccioén, narracién, demostracién y conclusitazandose asi un esquema
muy proximo al que responden lpartes orationissiguientes: exordio, narracion,
demostracion y epilogo.

En sintesis, estas son las recomendaciones qugadntegra en torno a

cada una de las citadas partes de la estructunarsiia:

a) Introduccién Con ella se pretende granjear la simpatia, lacaie y la
voluntad del publico.

b) Narracion Se trata de una fase en la que se pretende fekeEnrasgos
mas sobresalientes del negocio o del producto. Gesmmendaciones
dadas se pretende que ésta sea breve, clara ivabjet

c) Demostracion Es una fase de presentacion de los argumentos
principales de la oferta.

d) Conclusion Fase final de la oferta en la que se intentapeeu los

sentimientos de simpatia.

Finalizamos este resumen sobre el modo como esd&rda cuestion
relativa a la comunicacion empresarial por partéOdega Carmona, mostrando
una serie de cuestiones que se integran en esta&phlorno a la comunicacion no
verbal, en concreto, en torno a la proxémica cad@a comunicativa, que nos
parecen de interés subrayarlas puesto que seli@lastra colacion por nosotros

cuando tratemos de establecer nuestra propuestastiaccion. La razén que,
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fundamentalmente, justifica que recurramos a lagm&cion del tratamiento que le

concede Ortega Carmona a la cuestion de la distameeda justificada si tenemos

en cuenta que, si bien su teoria parte de planéedosi de conocimiento

generalizado como son los de Hall, en este cass égiarecen adaptados a la

negociacion propiamente comercial y, por lo tasgircunscriben a los dominios

de la empresd’.

1)

2)

3)

4)

Distancia minima. Es la zona de Directores y Jefes
cuando hablan a sus secretarios. El contacto coadani
es aqui casi imposible y la proximidad se hace
apremiante.

Distancia personal Es el marco ideal para el transcurso
de la conversacion. Al lado derecho siempre seodis

la persona mas significativa, mientras que ocuplugar
central puede resultar desfavorable, por mdultiples
razones.

Distancia negociadora Es la propia de conversaciones
oficiales y socio-comerciales.

Distancia publica Adecuada para conferencias,
discursos, informes generales, balances anualess a |
socios, etc. Este tipo de distancia se suele ariet
modo que quien habla contemple con facilidad lmera

fila de asientos. Desde esta posicion es desdeedeind
lenguaje corpéreo de manos y gestos se ejerceaon |
mayor comodidad y maestria (Ortega Carmona, 2005:
105-109).

1% También podemos apreciar algunas diferencias earloerniente a las medidas que representan
cada una de estas distancias con respecto a émeeslias por Hall. Asi el planteamiento de éste
ultimo se da en los siguientes términos:

Distancia intima: Modo cercano: de cuerpo a cuelpodo alejado: de
15a 40 cm.

Distancia Personal: Modo cercano: de 45 a 74 cniddvidejado: de 75 a
125 cm.

Distancia Social: Modo cercano: de 1’25 m a 2"1Mwodo alejado: de
2’10 ma 360 m.

Distancia Publica: Modo cercano: de 3'60 m a 7"50Mdo alejado: de
7'50 m o0 mas (Hall, 1968: 87).
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Junto al tratamiento de la distancia, en la obearps ocupa, se plantea un
minucioso estudio sobre la comunicacion no vermicretada en la exposicion de
una serie de gestos y ademanes (un total de caayesiete) que se preven del
dominio del orador comercial. En su planteamientres la cuestion citada, Ortega
Carmona intenta establecer una correspondencia ehtgesto o ademan en
cuestion y el significado que, de forma generakizase le atribuyé' (Ortega
Carmona, 2005: 110-121).

Como podemos comprobar se trata de una obra deteagractico que
sigue la estructura y los contenidos propios darlasuales divulgativos, si bien,
en el caso de la obra que nos ocupa, se hace uor miagapié en el estudio del
discurso propiamente dicho, hecho éste que lo afiteéa de los manuales de
divulgacion, mas orientados a los factores extemmseste acto comunicativo,
como son los relativos a su gestién o su funcioeatai Asimismo, podriamos
sefalar otra diferencia palpable y sobresaliente ersta obra de Ortega Carmona
y el resto de manuales divulgativos, y es el hatthgue en ésta se parta de unos
conceptos teoricos, de indole retdrica, muy biemtaslos a los que se les concede
un especial tratamiento de caracter ético-psicotgi

Por otro lado, el aspecto meramente practico de asta, se corresponde
con esa intencion de llegar a todo tipo de lectoresesados, pretension ésta que
hace que el autor intente que su materia se podgapasicion de cualquier lector
de un modo bastante atenuado, asequible y amenmersi tras dicho material
tedrico, se esconden unos vastos conocimientoscadque los soportaif. No

obstante, a lo largo de todo el tratado se reléeestructuracion de todo el material

131 Contra esta tendencia, orientada al estableciniantm significado a ciertos ademanes o gestos,
hay que destacar el ensayo de Nick Morgan “La eolee se esconde tras la sonrisa y otros mitos.
Leer el lenguaje corporal es importante, pero &fakes pueden ser engafiosas” (Nick Morgan,
2004), donde el autor desmiente los tépicos mahdencon respecto a ciertos gestos frecuentes
como: el contacto visual como elemento de unaif@amejor, las manos detras de la espalda para
demostrar mas poder, la sonrisa como forma de arestmas feliz, colocar las manos “formando
una torre” como muestra de intelectualidad, etdmisno, otros autores arremeten con dureza
contra ese propésito de atribuirle a cada partewipo y su actualizacion un significado. Este es
el caso de Birdwhistell: “Los trabajos que exp#aitel sentido depositado intencionalmente en el
cuerpo interesan antes que nada al folkldrico,l mm@opodlogo. [En ellos] el cuerpo se descuartiza
como un carnero en el matadero y se asigna a cpddazo» una significacién precisa,
independientemente de todo contexto. Cada gesioerena etiqueta que reviste al tiempo, a la
cultura y a los distintos usuarios” (Birdwhistdl§70: 69).

132 Hay que hacer notar que el lector interesado enoésa serd aquel que deba llevar a la practica
los aspectos que en ella aparecen, esto es eliadgpo vendedor de una empresa o0 negocio, Si
bien se le reconocen a este receptor evidenteommsmientos de cuestiones propiamente
humanisticas y, por ende de conocimientos derivadolas teorias retéricas clasicas, que si nos
consta que posee el autor de este libro.
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tedrico mediante su disposicion en puntos que retfgoa las denominaciones de:
“técnicas”; “vias”; “métodos”; “tacticas”; “objets”, etc. que apuntan a una facil
captacion de contenidos y, sobre todo, a una amendtosa puesta en practica.
Del mismo modo, y afianzando esta idea de haceraséguible esta materia vy,
consecuentemente, exponderla para todos los ps8bliceresados, nos

encontramos con que el autor la suele disponer w@adras-resumen, con

enunciados a modo de ejemplo o acompafiada de wp@nestizacion de los

contenidos adecuandose, Optimamente, a las nedesidie aquel que recurre a
esta obra para mejorar su practica profesionah aedjociacion con la precision de
suplir sus carencias comunicativas.

El otro ejemplo de trabajo orientado a la practoamunicativa es el de
Leggett,Comunicacion oral en la empresa. Un enfoque retoric

Frente al contenido de las tres obras que hemdigahahasta el momento,
dentro de este enfoque retérico, la que nos ocwpaenpresenta especialmente
orientada a la formacion comunicativa de un profedi de la empresa
determinado sino que, por el contrario, las recataeiones y sugerencias que en
ella se integran tienen como objetivo la instruacidara la elaboracion de
presentaciones que resulten efectivas y eficacestral eso si, del contexto
empresarial, sin importar el profesional concrate fa de proceder a su empleo,
aungue nosotros intuimos que éstas pueden seratésry utilidad, sobre todo,
para el directivo empresarial, del modo como lénfds ver mas arriba.

De esta forma, Leggett procede a la distincion ade dios tipos de
presentaciones que pueden tener cabida en el sefe @mpresa, como son, la
informativa y la persuasiva. Asi, y prescindien@otoda la teoria desarrollada en
torno a la puesta en escena de estas dos reatigacgomunicativas concretas (nos
referimos al espacio dedicado en esta obra al iestiedlos medios audiovisuales
que se consideran mas eficaces, el estudio delciesyasu disposicidon en
consonancia con el tipo de presentacion que s& lest cuestiones relativas a la
preparacion psicolédgica del orador, etc.), nos \&moentrar en la teoria dedicada
al desarrollo argumentativo de las citadas presemtes.

Segun esto, y centrandonos ya en lo concernierte @imera de las
presentaciones citadas, la informativa, Leggetiai@cteriza segun los siguientes

criterios:
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En las presentaciones informativas se persigue rnmdo al
auditorio sobre un asunto concreto, bien definida] como
procedimientos contables, informes financierosade#io de lineas
de productos u orientaciones de marketing. Por roganeral, se
supone en el auditorio un interés en el tema expuéss asistentes

desean ser informados y no se producen discusiaresel

transcurso de la presentaciofLeggett, 1993: 47).

Como cabe percatarse, se trata de presentacionesncanico cometido

principal, el informativo, lo que, en consecuenclievarad al autor a la

incorporacion de recomendaciones que contribuytarfinalidad sefialada y que se

caractericen por su impersonalidad y, si cabepgetividad.

Asi, la estructuracién de este tipo de discurseggktt la plantea a partir de

la distincién entre:

1)
2)

3)

Titulo. Como presentacion de la idea central.
Introduccién Se insta al empleo de todo aquello que pueda crea
en el auditorio el estado de &nimo adecuado: atesdo

personales, lanzar preguntas, citas sorprendexttes,

Nucleo de la presentaciokl cual si se organiza siguiendo una
orientacion deductiva, habra de seguir los sigagniuntos
marcados:

Primer punto: Frase que expresa el tema; apoyo de la idea;
Introduccién al segundo punto.

Segundo punto Frase que expresa el tema; apoyo de la idea;
Introduccién al tercer punto.

Tercer punto: Frase que expresa el tema; Apoyo de la idea.
Conclusiénresumen general de la presentacion.
Recomendaciofsi la hubiere) (Leggett, 1993: 48-49).

Desde nuestro punto de vista, y, quizas llevadodgsopresupuestos a los

que conducen el titulo de la obra, matizado corerainciado “Un enfoque

retérico”, nos parece que el autor, en el tratatoiete esta cuestion sobre la

estructuracion de las presentaciones informatpadiia haberse servido de ciertos
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contenidos propiamente retdricos como son losivekta las llamadagpartes

orationis

Asimismo, y manteniéndonos en el umbral de la aedesarrollada en torno

a las presentaciones informativas, Leggett pasatar tel método argumentativo

gue considera mas apropiado para su desarrolicdeétigiendo para tal cometido

el de Toulmin (1958 0ompuesto, como sabemos de los seis elementosrsigsti

1)
2)
3)
4)

5)

6)

Declaracion Es la afirmacion principal con la que se desea qu
estén de acuerdo todos los demas.

FundamentosUna afirmacion sobre la declaracion que indica
gue se dispone de apoyo para validar la declaracion

Garantia Una afirmacion que justifica los fundamentos.
RespaldoApoyo a los fundamentos o la garantia.

Calificativo. Una afirmacion, frase o palabra que confierezaer
al argumento.

RefutaciénUna afirmacion que refuta el argumento (u ofneca

aseveracion contraria).

Todo ello se reduce a un diagrama como el siguiente

(F) Fundamento (D) Declaracion(C)
Calificacion
(R) Respaldo (G) Garantia (R) Refutacion

Como complemento a esta teoria, y de nuevo sigoiantbulmin, el autor

procede a la definicion de los siguientes tipoam@mentos que se proponen para

el desarrollo de la presentacion informativa y gae: el argumento por causa, el

argumento de principio, el argumento por generailima el argumento por

autoridad, el argumento por sefial, el argumentoapatogia (Leggett, 1993: 58-

63).
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Pasaremos ahora a mostrar el tratamiento que leedenLeggett a las
presentaciones persuasiids sobre las cuales, como veremos, se hace notar la
implicacién del elemento humano y, en consecuetziatercesion de factores que
trasvasan el limite de lo estrictamente racion&gyco que, en cierto modo, ha
guedado reflejado en la descripcion de la presgmtacformativa. En este caso, y
al hilo de lo que acabamos de apuntar, el autoa paponer de manifiesto la
contribucién de los tres medios de argumentaciénprdcedencia aristotélica, y
que son: elogos el pathosy el ethos segun el orden en el que van a ser tratados.

De este modo, y frente a los dos restantes argoseitados, intuimos en
el logos la implicacién de aspectos de caracter raciongirgcisamente, l0gico
muy proximos, por lo tanto, a los definidos en ¢&la con las presentaciones
informativas. Para la concrecion de esta cuestibaytor se basa, simplemente, en
la enumeracién de una serie de razonamientos equise extiende para explicar
como pueden ser actualizados, segun los casoss Estonamientos aparecen
clasificados, segun su modo de proceder, concresénde la siguiente manera:

Razonamiento mediante ejemplas Por medio de los resultados
estadisticos obtenidos se prueba la validez dpuwedba o autoridad.

Razonamiento mediante sefales Que se da por medio del
comportamiento del orador.

Razonamiento mediante una causaSe identifica el resultado de alguna
accion o de algun problema en particular y se aeguarefiriéndose al efecto.

Razonamiento mediante analogia La persuasion, en este caso, se
pretende lograr mediante el sistema de proporciahayente nombres especificos
de individuos o compaifias cuyos buenos resultamloslaramente visibles para €l
(Leggett, 1993: 68).

No obstante, y con el fin de solventar la frialdadtodolégica a la que

evoca el empleo de este tipo de argumentos dédigia, Leggett atiende también

133 Resulta bastante curioso que el autor de estaingtmal empleo de los conceptos “retérica” y
“persuasion” de forma indistinta presentando, emseouencia, una, errada desde nuestro punto de
vista, identificacién entre ambos. Esta confusifarace recogida, entre otras, en la siguiente
afirmacién: “Desde luego, el estudio de la persiragd retérica, como también se la denomina a
menudg, y de las comunicaciones no es un producto dstrauenoderna sociedad de consumo”
(Leggett, 1993: 67) (subrayado nuestro). Bien edagque la vinculacién entre ambos términos es
ineludible, pero esto no puede llevar a la ideraifion de los mismos. Desde nuestro punto de vista,
y siguiendo principalmente a Aristoteles, la Reitha de concebirse como un arte que tiene como
principal objeto de estudio la persuasion o, mejor, los medios que llevan a la persuasion, pero
no es la persuasién misma.
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a la necesidad de ofrecer ciertas recomendaciareprgtenden implicar aspectos
tan humanos como la emocion del auditopatiio3 o el caracter del propio orador
(ethogs.

De esta forma, y con respecto al primero de logaep citados, el autor
recomienda al orador la integracion en su discutsoelementos que estén
especialmente orientados a la lista de valoressqueonsideren pertinentes, segun
la época historica y que, por ende, sean los teretioestima por el auditorio en
cuestion. La finalidad que se persigue con estéaepe a los valores propios de
una época 0 momento histérico, es muy sififlé(...) intentar satisfacer las
propias creencias, deseos, necesidades o instifitegjgett, 1993: 69). Como
recurso util al respecto, se trae a colacion lddete Maslow y su enumeracion de
aquellos valores en los que, de forma generaligada un modo mas o0 menos
extenso, todos los hombres se ven representadbsy Tamo veremos, mas
adelante se hara necesario que volvamos sobrieestade Maslow.

En el tratamiento dedthos recurso de importante aportacion en el proceso
persuasivo que describe la presentacion que esta@m@mndo, de nuevo, nos
encontramos con la implicacién de aspectos deéiipo a los que se insta con la
finalidad de transparentar en el discurso el carat#l orador y, en consecuencia,
lograr atraer al propio terreno al auditorio enstié®. Asimismo, y de una forma
bastante proxima a como ya lo veriamos en la teleridaillet, eethosdel orador,
en el caso que nos ocupa, se considera divididoesnpuntos fundamentales: la
formalidad (“seriedad” en Jaillet), la competen@al mismo modo anunciada en
Jaillet) y la conviccion (“experiencia”, en termgdel autor francés).

Tal y como cabe prever, con el reconocimiento dmtiegracion de estos
dos elementos que acabamos de citar, no se olaidaritribucion de ciertos

aspectos de corte psicoldgica que se acogen atieigecion del elemento humano

134 |a intervencion de los valores en la argumentatadnbién es reconocida, desde un punto de
vista filosofico, por Gonzalez Bedoya, considerammiimo fundamental su presencia en el
pensamiento politico, juridico y filosofico. De heg afirma Gonzalez Bedoya, su negacion total
supone el recurso a la fuerza bruta como baseiopfdc Asimismo, y con respecto a la validez
universal, o no, de los valores, el autor apuntaifiente: “Los valores «absolutos» como la
verdad, el bien, la belleza, sélo son universatda enedida en que se les considere como esquemas
vacios, sin especificar, sin llenar de contenidarapDupréel son medios de persuasion,
instrumentos espirituales para argumentar. Si sepftecisa o concreta, s6lo son validos para
auditorios particulares; pero si se les encuadraatares universales por su vaguedad, entonces se
consiguen elecciones de una generalidad cada vearmalorizando el acuerdo universal como
meta ideal” (Gonzalez Bedoya, 1990: 106, vol. 2).ddbe duda, por lo tanto, de que la inclusién de
una referencia a estos valores, unanimemente adsitpuede convertirse en un método bastante
eficaz para la persuasion.
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en la expresion comunicativa, y mas adn en su amepersuasiva, tal y como
veiamos en la obra de Ortega. De esta forma, et agta a que el orador se valga
de todos aquellos recursos psicoldgicos que tersgaadcance con el fin de que el
auditorio no quede recluido en una situacion déviglsl sino que, antes bien, se
implique en el desarrollo mismo del discurso.

Finaliza esta obra con la propuesta de una seraedeicios practicos que
tienen como principal objetivo la aplicacion de téoria desarrollada hasta el
momento. Esta propuesta, junto con los ejerciciosgstiones que se presentan a
lo largo de esta obra, contribuyen al planteamielet@sta obra como una obra de
caracter eminentemente practico-pedagogico.

Damos por concluido este apartado, dedicado antiahto que se le ha
concedido a la comunicaciéon empresarial desde gdanentos de procedencia
retorica y en forma de libro, con el estudio dedos articulos que citabamos con
anterioridad, el de Pujante, “Hacia una caracteidzea retérica del discurso
persuasivo empresarial” y el de Spang, “Retoricempresa”. Nuestro modo de
presentarlos sera de forma conjunta dada las sidek existentes entre ambos
articulos.

Asi, lo primero que es digno de destacar es quep®rdos articulos,
reconocemos el propdsito imperante de poner defiestoi la vigencia de los
planteamientos retéricos mediante su aplicaciénisautsos de tanta actualidad
como son los producidos en la empresa, -“(...) elitotmbmpresarial moderno
tiene en la Retdrica clasica un apoyo inestimatblaia ver Pujante (2002: 64). No
nos pueden sorprender, por lo tanto, afirmacioonesoclas que hace Spang en su
articulo y que reproducimos a continuacion, ennianito de sintetizar todas las
cualidades que la Retorica ofrece con finalidadselventar ciertas carencias

comunicativas que se perciben en el seno de laesiapr

Tiene vocacion de vision de conjunto y de cohesena suyo es
abarcar un tema, presentar un ambito en sus impia®es, crear
cohesion, ordenar con logica, comunicar con éxitollggar
eficazmente a todos los publicos. Es globalizante pas
capacidades que fomenta, por las habilidades gea en los que la
dominan y practican (...). La retorica es instruméntadaptable a

muchas circunstancias diversas (...). Ademas tiemevintud muy
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apreciada no sélo en el mundo empresarial: la cagedt de
motivar (Spang, 2000: 279).

No cabe duda de que, segun lo que acabamos deagpestas dos
contribuciones se conventiran en material de panmeano cuando, en la quinta
parte de este estudio, procedamos a la formulat@amuestra propuesta formativa.
De este modo, y a pesar de que acojamos como badanfiental las ideas que
aqui aparecen recogidas, habremos de proceder gletamla teoria desarrollada
por Pujante y Spang en los articulos que nos ocugiato el tratamiento tan
genérico que estos autores han hecho de estadcudstiendo en cuenta la
necesidad de ajustarse a las dimensiones de aularti

Asi, y segun lo que adeantdbamos, a lo largo des ekis textos vemos
cOmo se rescatan ciertos contenidos de procedezidiica que se intentan aplicar
a la produccion comunicativa del entorno profediofantre estos contenidos
hemos de destacar, la teoria de los géneros (e leatcuales, Pujante considera
que es el deliberativo el que se corresponde caedidad comunicativa de la
empresa); la teoria de los estados de la causat{age la cual, Pujante selecciona
el estado de la cualificacion como el mas proclpaga la elaboracion de los
distintos discursos empresariales), asi como laso@artes artis(en este caso:
inuentig dispositiq elocutia memoria y actio), que Spang identifica en la
produccion comunicativa de la empresa.

De este modo, y con respecto al ultimo de los pugt® hemos enunciado,
el relativo a las operaciones retoricas, el citadtor las analiza y aplica teniendo
en cuenta los siguientes puntos: en primer lugaltesa a cabo su definicion,
mostrando especial atencidon sobre la cuestionvalatlos dominios que implica
esa operacion retorica en particular; en segundarlge atiende a la cuestiéon
siguiente: ¢qué se ha de tener en cuenta pardulalizacion de dicha operacién
retérica?; seguidamente, se pasa a tratar el cgono se puede actualizar dicha
parte artisen la comunicacion empresarial?) y, por udltimojnéentan establecer
las consecuencias (beneficios) que se obtienenamtedsu actualizacién por parte
del orador en cuestion.

Como cabe suponer, estos puntos que hemos expuestee hacen
explicitos en el articulo de Spang, si bien podeerisesacarlos de su modo de

tratar y plantear su propuesta formativa, centeadkas operaciones de elaboracion
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y pronunciacion del discurso en cuestion. Asi, n@do de ejemplo, vamos a
presentar a continuacion las definiciones que seuldn con cada una de las

operaciones retoricas:

PARTE ARTIS DEFINICION

Inuentio “.Qué datos e informaciones son
relevantes para la comunicacion que
pretendo realizar y para el publico al que
me dirijo?; ¢Dbénde encuentro gse
material?” (Spang, 2000: 281).

Dispositio “Agrupacion eficiente de las ideas|e
informaciones encontradas en la primgra
fase” (Spang, 2000: 282).

Elocutio “La eficaz y persuasiva formulacion de
las ideas e informaciones encontradas y
ordenadas en las dos fases anteriores”
(Spang, 2000: 284).

Memoria “Dominio del discurso libre” (Spang,
2000: 285).
Actio “Ponderar la forma adecuada (de

pronunciar las palabras y oraciones de la
comunicaciéon 'y el comportamiento
durante la presentacion” (Spang, 2000:
287).

Frente al tratamiento de estas cinco operacioriéga&s, Pujante se centra
sobre todo en lalispositiQ aunque reconozca la influencia de las restantes
operaciones retéricas como sonimaentio y la elocutiq tal y como nosotros
adelantdbamos con anterioridad, distinguiendo emwtns tipos de posibles
estructuraciones del discurso, de las que depemderd buena medida, las

estrategias persuasivas empleadas:
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1) La disposicion interpretativade la que se derivan las estrategias

destinadas a la exposicion del asunto que se aborda

2) La disposicion estratégico-persuasivme conduce al empleo de

estrategias dirigidas a la conviccion y la persuagPujante, 2002: 68).

Asimismo, otra diferencia que se hace palpable lenoetenido y los
propodsitos de los articulos que estamos tratargldgsetipos de discursos en los
gue centran sus teorias y, en consecuencia, leaeldn de las mismas. Asi, y a
pesar de que Pujante advierte de la existenciasléespacios comunicativos” en
relacion con la actividad empresarial (comunicacigterna y comunicacion
externa), sus propuestas soélo irdn orientadas eomaunicacion externa, mas
concretamente, a los discursos publicitarios, cemados como los discursos
empresariales de orientacion externa por antonam&® este modo, Pujante
aplica la teoria retdrica que nosotros mencionakamés arriba a los siguientes
discursos: los mensajes publicitarios sobre la ipragmpresa, los mensajes
publicitarios para la adquisicibon de empleados § loensajes publicitarios
orientados a la venta de productos de la empresa.

Frente a esta acotacién de los discursos empresasiapor ende de la
actividad comunicativa, Spang admite que la Retdtiene en la empresa una
doble dimension aplicada, a saber, por una pantelddéiva a aplicaciones de tipo
directas, que se ponen de manifiesto en las multiples caraciones verbales que
se producen continuamente en cada empresa (y&stenen forma oral: todo lo
referido a compras, fabricacion, servicios, ventamtabilidad, etc.; llamadas
telefonicas; presentacion de nuevos proyectos duptos; presentacion de un
nuevo colaborador; entrevistas de trabajo o infernt® cualquier indole;
conferencias, etc., ya sean en forma escrita: s;aftx 0 correo electrénico;
informes y balances; instrucciones de uso; o aosrmiblicitarios).

Por otra parte, también tiene en cuenta Spanglagusdlicaciones de tipo
indirectas que repercuten en una mejora del rendimiento ladsficacia de los
colaboradores vy, por lo tanto, de la empresa erosjunto (en este punto parece
referirse el autor a la formacién linglistica eslattual de los colaboradores; a la
dotacion, para aquellos que la empleen, de undgedél orden, de la coherencia y
de la capacidad organizativa; y, por ultimo, ladeya “llegar” dentro y fuera de la

empresa).
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2.2.1.3. Enfoque lingiistico-aplicado

2.2.1.3.1. Introduccién y presentacion de las obras

Los textos que incluimos en este apartado sonifpsestes:Analisis del
discurso. Competencia discursiva en ambitos profedes: El contexto de la
empresade Dolén y Suau (1997) y la recopilacion de estidjue realiza van
Hooft Comajuncosas bajo el titulextos y discursos de especialidad. El espafiol
de los negociogvan Hooft Comajuncosas, 2004), asi como otroshosiarticulos
que traeremos a colacion al hilo del desarrolloesia parte de nuestro estudio
como, por ejemplo, algunos de los que se integran l& obra La
ensefianza/aprendizaje del espafiol con fines egmecifue coordina GOomez de
Enterria (2001).

Consideramos que estas obras responden perfectamémirientacion de
la Linglistica Aplicada, (en su vertiente pedagdyicsi tenemos en cuenta la
definicion que, de esta disciplina, lleva a cabtv€®érez (1994) valiéndose del
Diccionario de Linguisticale Duboiset al: “Es el conjunto de investigaciones que
utilizan los procedimientos de la Linguistica peopente dicha para resolver
ciertos problemas de la vida cotidiana y profedionaciertos problemas que
plantean otras disciplinas” (Dubas al1998).

A partir de esta definicion, Calvo Pérez extraesigsientes caracteristicas

a las que, a su entender, responde la Linguistpdaasla (LA):

(...) utilidad, valor préactico, sentido heterotelegico,
intedisciplinariedad y variedad. En efecto, la LA ena ciencia
parg desde el momento en que esta en funcion de Wjesvos
externos como puedan ser los pedagdgicos (enseitniEanguas),
los tecnolégicos (lenguaje computerizada) o losapéuticos
(logopedia, etc)(Calvo Pérez, 1994: 323).

De esta forma, en las obras antes mencionadas psdepreciar la
respuesta a ese factor eminentemente prattigoe caracteriza a la Lingistica

135 Este es el elemento fundamental que distingueingiiistica Aplicada (LA) de la Linguistica
Tedrica (LT), a pesar de que se puede admitiy; talmo lo hace Calvo Pérez, que se da un mutuo
rebasamiento entre ambas. La forma en que esteraptesenta la influencia de estos dos enfoques
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Aplicada, en este caso orientada a la ensefanzanadengua, (sea o no la
espafiola) con unos fines especificos, a sabermglee profesional. Afinando
mucho mas en este objetivo, van Hooft Comajunc@saly introduccion a la obra
que trataremos en segundo lugar, distingue ladlitreas que sigue la ensefianza

correspondiente al empleo de la lengua en la e@pres

La primera se corresponderia con las necesidadespdendizaje de
esta variedad de la lengua espafola por parte déivos o
aprendices del espafiol como segunda lengua (..9edmnda via
viene representada por los cursos de espafol pasanegocios
como lengua extranjera de mucho mas alcance y d@mthfusion
que los primeros (...), la tercera via incluira las/éstigaciones de

corpus o experimental®8 (Comajuncosas, 2004: 12).

Establecida esta finalidad aplicada, los distindogores de los citados
estudios coinciden en su intento por delimitar @a@o de estudio, por pretender
darle una denominacion determinada y, en ultimoardugor establecer una
metodologia pedagdgica que asegure un buen apagndiz la materia en cuestion,
la cual entremezcla criterios propiamente pragrogfiecque tienen en cuenta la
vertiente practica a la que, inexorablemente, astewado el empleo de la lengua

con fines empresariales-, con otros elementos mmmte linguisticos

de la Linguistica surge a partir de la consideradél nacimiento de la Linguistica Aplicada en
tanto que proyeccion de la Linguistica Tedrica. Roparte, Back hace ver lo siguiente con respecto
a la relacién entre la linglistica tedrica y su elision aplicada: “[La linguistica aplicada] es
ciencia, pero se distingue de la ciencia pura it@pipor la finalidad (intencion): se propone otro
valor, esto es, no conocimiento por si mismo, sine el conociminiento cientifico sea util para la
praxis. Por tanto, lo que tiene en comun con laigres la finalidad. La ciencia aplicada se basa en
los resultados de la ciencia pura para aplicarlespsiaxis. Por consiguiente, puede contraponerse a
la ciencia pura también respecto al contenido pwr seleccion de temas y por planteamientos
especificos. A veces, sin embargo, la diferencialaaciencia pura radica solo en la intencién. Las
experiencias y planteamientos extraidos de la protilan a su vez retroactivamente, de un modo
fecundo, sobre la ciencia pura” (Back, 1970: 22-23)

136 por su parte, Cabré distingue tres tipos de cussmin las condiciones que caracterizan los
ambitos de ensefianza-aprendizaje de lo que laaadEmomina como “lenguas para propdsitos
especificos”, y que son los siguientes: “En el princaso se ofrecen cursos para cubrir las
necesidades de un grupo profesional (...); en elrslgoaso nos referimos a cursos por ejemplo de
lenguaje médico, de lenguaje econémico o de lerguajdico (...); en el tercer caso se ofrecen
cursos de negocios, de turismo o de administrad@mempresas. Lo que importa en ellos es la
finalidad comunicativa” (Cabré, 2004: 24). Sin engoaesta tipologia que ofrece Cabré representa
diferencias con respecto a la citada mas arriba dpte se basa en criterios distintos a los
establecidos por Comajuncosas puesto que, en @ldeatos cursos citados por Cabré se parte de
unos criterios méas genéricos como es la ensefi@itardjuas para propdsitos especificos”.
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(consideramos como tales a los propiamente graabedic este es,
morfosintacticos, y Iéxicos), derivados de un aiglprevio, o descripcién, de estos
discursos. En realidad, esta actividad de anasisdiscurso con la finalidad de
extraer y exponer los rasgos puramente gramatigdéescos que caracterizan este
tipo de textos y/o discursos vinculados al ambitgeesarial, serd Obice para la
elaboracion de obras concebidas con el simple piapdle mostrar dichas
formulaciones linguisticas, las cuales se consideaaacteristicas del empleo que
de la lengua se hace en el entorno de la empresanado como procedera
Vercelli en una obra sobre la que, brevemente evelmos mas adelante.
Encuadramos, por lo tanto, el contenido de la dijpéifia que vamos a
estudiar, en tanto que derivada de este enfoqgéisitico-aplicado que se le ha
dado a la comunicacién empresarial, dentro delroudd dominios tematicos que
se le atribuyeron a la Linguistica Aplicada enegundo congreso que, con esta
tematica, se celebraria en Cambridge en 1969 ynmpsetros enumeramos a
continuacion. Sobre todo nos parece que se comdspgon aquellos items

tematicos que hemos marcado con negrita:

1) Linguistica aplicada a textos literarios.

2) Andlisis computacional de textos.

3) Psicologia de la adquisicion de la primera lengua.

4) Psicologia del aprendizaje de segundas lenguas.

5) Investigacion del habla y sus aplicaciones

6) Tecnologia en la ensefianza de lenguas.

7) Materiales y metodologia de la ensefianza de lenguas
8) Aspectos linguisticos de perturbaciones en el lejegy terapia.
9) Lexicografia.

10)Materiales de tests linguisticos.

11)Medicidén y clasificacion de errores en la seguraglia.
12)Teoria de la traduccion.

13)Linguiistica contrastiva.

14)Sociolinguistica.

Se tratara, por lo tanto de un enfoque de estwlicamponente lingtistico

de la comunicacion empresarial que completa estdroujue estamos esbozando
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en esta parte de nuestra investigacion y que, fmito&, pone en evidencia una
realidad que despierta gran interés.

2.2.1.3.2. Estudio de las obras

Asi, iniciamos este estudio sobre el modo comolaetga la instruccion
comunicativa de los profesionales de la empresdjani un andlisis de la obra
qgue llevan a cabo, conjuntamente, las autoras DplBnau y que aparece bajo el
titulo Andlisis del discurso: Competencia discursiva erbiéms comerciales: el
contexto de la empres&e trata, pues, de una obra, de caracter integtam
linglistico, en la que encontramos con un enfoquéadcuestion que nos ocupa
totalmente original, hasta el momento, puesto dubjetivo que se persigue con
ella es el de llevar a cabo un eshozo de la meaig@nimas apropiada para la
ensefianza que, desde el punto de vista de lasasut@n de recibir los que se
inicien en esta cuestion que estamos tratando.

Hemos de advertir que si bien esta contribucidéa esdlizada con vistas a
gue sea recibida por discentes de habla ingleatyes y no nativos-, creemos que
sus propuestas y su forma de tratar la cuestiomasodtara de gran utilidad en este
repaso por el tratamiento que se hace de la coamidit en la empresa desde la
perspectiva linguistica. Ademas nos parece quedda desarrollada por estas
autoras, como decimos, a proposito de la lengdasagpodria encontrar una facil
transposicion a la ensefianza de nuestra lengws, @ativos de nuestra lengua e
interesados en adquirir habilidades en la comurdnaampresarial.

Asimismo, hemos de subrayar la representabilidadignen muchos de los
comentarios y datos que se recogen en este libmo,cgpor ejemplo, la
constatacion que se realiza, al inicio de la otwa, respecto a la necesidad que se
siente de un tratamiento linglistico de la comunica en los terrenos
profesionales y, en concreto, en el propiamenteresapal. De esta forma,
recogemos una cita de estas autoras que, de algdm, konsideramos, describe la
situacion actual:

No cabe duda de que el estudio del lenguaje emmkexgto de las
profesiones representa uno de los mayores interedesla
Linglistica actual (...). También la demanda sodlinvestigacion

en esta area esta en auge, de modo que esta situpodria dar la
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impresion de que se trata de una disciplina sélidata establecida.
No obstante, el estudio de la lengua en ambitogepronales es

relativamente recient¢Dolon y Suau, 1997: 1) (subrayado nuestro).

Esta afirmacion, realizada hace unos diez afcstrélyperfectamente, o, al
menos de un modo muy aproximado, la situacidon gqueige hoy dia en este
contexto.

Con respecto a la metodologia con la que la Litigaita de acercarse al
estudio del cualquier entorno comunicativo profesipy en concreto al de la
empresa, se considera que es aquella que rompka qercepcion de la lengua
como un “ente” abstracto, tal y como se adhiera drddicion linglistica de
Saussure, la de Chomsky-Hatt{so la mantenida por la gramaética tradicional,
siendo éste el equipamiento linglistico con el podia contar el linglista ante
cualquier demanda social, hasta hace muy pocos afos

Se siente, consecuentemente, la necesidad de perdura de esta
disciplina, para lograr una vertiente “aplicada’laenisma, que llevara, tal y como
lo ponen en evidencia Dolén y Suau, a la distinedtre una Linguiistica Teorica y
una Linguistica Aplicada, ésta Ultima orientadaeatudio de todos aquellos
dominios hasta ahora no indagados por la Lingaisttara dar muestra de esa
necesidad de transcender viejas fronteras impuadiad.inglistica, estas autoras
traen a colacién una representativa cita de Eljieh a modo de enumeracion, tal

y COmo se presenta en esta obra, la reproducirnostauacion:

1. El andlisis de la lengua en las profesiones es un
fendmeno reciente en la teoria linguistica.

2. Hay una presion importante de la sociedad y de
instituciones de formacién para aportar soluciones
rapidas en funcion de necesidades comunicativas a

cubrir.

137 Con esta alusién se hace referencia a la contdibute Harris considerando la variedad de
unidades como nociones basicas, o bien a la rdalizar Chomsky quien restringe el alcance de las
unidades al entorno formal de una oracioén.
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3. La Linguistica no estd muy bien equipada para
responder a la necesidad de analisis linguisticeelen
ambito profesional.

4. Algunas de las razones por las que la Linguistcaea
revela como instrumento de analisis idoneo, resitdsu
sistema presuposicional, en la medida en que negion
sobre lo que representan apropiados objetos ddi@stu
linglistico se prestan a confusion sobre lo qudaes

lengua propiamente dich (Dolén y Suau, 1997: 3).

Asi, la alternativa propuesta se concretara eningliistica Aplicada, la
cual supondra un progreso en el terreno de la listigé, en tanto que, con ella, se
comenzaran a tener en cuenta los conceptos de “‘yestscurso”, en ocasiones
empleados con cierta arbitrariedad si se consid#ifarentes, al mismo tiempo que
se pasara a hablar de “comunicacién en las profesipincrepando a un concepto
mas amplio que el mantenido hasta el momento ba&oumnciado de “lengua de las
profesiones”. Con esta alternativa linglistica,nad® surge la necesidad de tener
en cuenta la contribucion de otras disciplinas cosrmumeran las autoras, la
etnolingliistica, la  comunicacién intercultural y lapragmatick®.
Consecuentemente, se inaugurara un nuevo conceptoo csera el de
“acontecimiento comunicativo” que definirdn, magladte, Dolén y Suau de la

siguiente manera:

(...) sirve de estructura capaz de unificar las @@ciones de estos
campos [enumerados mas arriba]; una estructura solar que se
fundamenta una nueva y mas amplia concepciéon dadafianza de
lenguas para fines ocupacionales, partiendo mas died concepto
que representa un enfoque d&omunicacion para fines

profesionales(Dolén y Suau, 1997: 6).

138 Ehlich, K (1992): “Language in therofessions: Text and discourse”, en: Gridsted, Wé&gner,

J (eds)Communication for Specific Purposédibingen: Gunter Narr Verlag.

139 Echamos en falta la mencién, junto a todas lasiplisas enumeradas, de la Retérica en tanto
que esta disciplina también rige el acto comunicatfo “acontecimiento comunicativo” para estas
autoras), en su totalidad, méas alla de la estredbegu configuracion estrictamente lingtistico-
gramatical.
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Otro cambio que habria que hacer notar, a partia dieva concepcion de
la Linguistica, es el paso dado entre el concegtttompetencia comunicatitd’
al de “capacidad comunicativa”, justificando la eagpacion de ese progreso del

siguiente modo:

Este desarrollo se debe en gran medida a la pralfién de cursos
de formacion de personal de empresas, programadoa pubrir
necesidades linglisticas muy concretas del mertaural, donde

el empleoceficaz de la lengua como objetivo de aprendizaje ha ido
acompafado de una preocupacion por el estudio dengua como

instrumento retorico, y donde el concepto t@enicarecibe un

mayor protagonismgDolén y Suau, 1997: 11) (subrayado nuestro).

Vemos, por lo tanto, cOmo se reconoce una evolueidra instrucciéon
recibida por el profesional de la empresa, oriemtadla 6ptima configuracion
linglistica de sus mensajes, en tanto que anexa antegracion de los principios
retorico-pragmaticos, y en correspondencia con finalidad de persuasion
efectiva.

Llegados a este punto en el que se han recon@sdevidentes carencias de
una metodologia estrictamente teorica de la Litigaispara el estudio de
situaciones comunicativas como las propiamente esapales, y una vez que ha
sido presentada la alternativa que ofrece la Lstgis Aplicada, -acogida por las
autoras para el disefio de su metodologia de ensef@specificamente orientada a
los profesionales implicados en la comunicacion resgrial-, pasaremos ahora a
considerar qué teorias o modelos linglisticos dexapacion discursiva se
ofrecen, hoy dia, para llevar a cabo el proceditnieorrespondiente al Analisis
del discurso, un planteamiento éste que apareamidsuor las autoras como
elemento de primer orden para la elaboracion gecuuesta formativa. De hecho,

ésta es la valoracion que del mismo tienen laga@sifdolon y Suau:

(...) se revela como herramienta interesante para porerefieve
las particularidades de conductas orales y escrifaspias de

140 E| concepto de “competencia comunicativa’, no ggimal de estas autoras, sino que seria
acufiado por Hymes (1972), para referirse a lassatg tipo social, cultural y psicolégico que rigen
el uso de la lengua en determinados contextoslescia
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contextos profesionales determinados. Concretampatenite la

caracterizacion de tipos discursivos y textualesindtables en

dichos entornos en virtud de la funcidén social giesempefian, y
pone de manifiesto las estructuras estables y reates que
identifican el tipo de conducta linglistica en di@s (Dolén y

Suau, 1997: 89).

Tras la presentacion de las teorias y modelos @isos que se pueden
integrar dentro del ejercicio correspondiente dliais discursivo, en tanto que
teorias y modelos de aproximaciéon discursiva, Dof6Buau, previos apuntes
tedricos, pasaran a hacer explicita su propia psipule ensefiartZa Las teorias
y corrientes que se recogen en la citada obra son:

- La Teoria de los Actos de Haplan concreto el denominado Cross

Cultural Speech Act Realization Project (CCSARPg gepresenta un ambicioso
proyecto de andlisis del empleo de actos comunaaten diferentes lenguas y
culturas. Asi, los planteamientos concretos dejlesse ha servido el estudio de la
comunicacién en las empresas han sido los conogéesi@ la cuestion interactiva
de qué actos comunicativos son secuencialmentepiapgos y culturalmente
correctos.

- Por su parte, la_Linguistica Textusé ha acercado al estudio de la

comunicacién en la empresa, en tanto que ha llesachkibo la caracterizacion de
textos de especializacion profesional, poniendo relieve los vinculos de
textualidad que estos ejemplos de uso linglistpoamente recrean.

- Aluden estas autoras Ahalisis discursivo de lo Etnometoddlogos vy de la

Escuela de Birminghanpara sefialar su contribucion con respecto adanaincia

de turnos que operan en este tipo de organizaca@mocpuedan ser las
conversaciones telefénicas, las reuniones, lascmsgones o, fuera del contexto
propiamente empresarial, las entrevistas medicepiac

- Reconocida es, también, la aportacion realizanlgpprte de la Teoria de

los Esquemasderivada de Van Dijk y Kintsch, segun la cual losados

1“1 Hay que advertir que los enfoques que se mendarecontinuacion son traidos a colacién en
tanto que han puesto de manifiesto las caractasslinglisticas de la lengua inglesa en su uso par
fines profesionales. No obstante consideramosgualique hicimos ver mas arriba, que pueden
sernos de gran ayuda llevar a cabo un acercantfiawcta la aportacion que pueda derivarse de cada
uno de estos modelos, en cualquier lengua queeseepsi es que aln no se ha hecho.
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“schemata” o “frames” se consideran como estrustwagnitivas de caracter
convencional, inherentes a la categoria de supecésta de forma que, a partir de
ellos, se reconoce la organizacion interna de lmwponentes funcionales de
acciones globales que generan, a nivel superfidiatintos tipos discursivos. A
partir de este enfoque socio-semiotico, Ventolpoy,otro lado, Halliday y Hasan,
estudian los patrones esquematicos de tacticasergavionales que tipicamente
despliegan los encuentros de compra-venta en gihesc de mostrador y las
transacciones de compra-venta en ambitos econGnigoesariales,
respectivamente. Esto tiene como consecuencidaddlesimiento de patrones fijos
(manifiestos mediante determinados “tipos” disaas) segun las autoras) que
dependen de valores contextuales tales como el rfwai@l de comunicacion);

campo (tipo de accioén social) y tenor (vinculo efteractantes).

- Por su parte, la Teoria de la Estructura Retpseaonsidera incidente en
el estudio linglistico de la comunicacion empregan tanto en cuanto se trata de
una teoria descriptiva que contempla la organizatéxtual, -partiendo de su
caracterizacion estructural-, la cual se trasluoeté&minos que suponen el
establecimiento de relaciones que se observan kstneartes que componen los
textos.

- Para la caracterizacion linglistica del, en easo, inglés especifico, se

reconoce la aportacion tedrica de_la Pragmaticarastivga especialmente en lo

gue concierne a aquellos aspectos que atafienoamlancacion intercultural, y en
la medida en que las normas de cortesia afectarsituhcion comunicativa en las
posibilidades de comprension y entendimiento dedaes implicadas.

- 'Y, por ultimo, las autoras traen a colacion latdbucion de la Teoria del
génerg que nosotros ya aludiamos mas arriba, en coneret analisis de la obra
de Mulholland, asi como la de los autores TrupliGarcia Gabaldon. Esta teoria,
originaria de Swales, como haciamos notar, seeatit@a de las anteriores, sobre
todo de la Teoria de los Esquemas con la que etdamente relacionada, en
tanto que el reconocimiento de los géneros tiemaocobjetivo fundamental
describir el mas alto nivel de actuacion comuneatabstrayendo lo mas general
de la organizacién secuencial de accidtfes

192 Es inevitable admitir la relacién tan estrechasexite entre ambas teorias siendo, quizas, la
distincion mas clara que se puede establecer elti®la que concierne al caracter estrictamente
formal de la superestructura, dentro de la Teodalad Esquemas de Van Dijk, frente a la
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Esbozado el “mapa” que muestra la confluencia deiae que se han
mostrado propicias para el analisis del discursecofidemos que entendido éste
como “conjunto de teorias y modelos empleados ipaestigar cOmo se genera el
significado en la combinacion entre si de oraciaresirtud de la construccion de
un todo significativo discursivo o textual”) (DolgnSuau, 1997: 13), pasaremos
ahora a tener en cuenta la metodologia, disefiad@agautoras para la formacién
que, de este tipo, han de tener los profesionada dmpresa. Con este cometido,
comenzaremos por atender a la eleccion que redlipim y Suau de la escuela o
teoria linglistica que tomaran como apoyo metododdgsegun los criterios de
descripcion linguistica de dicha teoria linglistiza cual sera seleccionada por
estas autoras a partir de la presentacion de ésoororrientes que, con esta misma
finalidad, forman parte de las propuestas lingéastactuales.

Asi, estas autoras comienzan mencionando la Liticgii€lasicaque, con

su aproximacién normativista a la lengua, supong eontribucion idénea para
todas aquellas acciones empresariales especialmgaigadas a la redaccion; la

Linguistica Estructuralistgpor medio de cuyos planteamientos se permitedacce

a la lengua como sistema altamente organizado; ram@ica generativo-

transformacionaljue contribuye en la medida en que crea una éelagntre la

estructura superficial de la lengua y los mecanssdeconstruccion linguistica que

subyacen a su nivel cognoscitivo, y, por ultimo, Umguistica pragmatico-

discursiva que serd la elegida por las autoras, como vereyrgpse permite captar
la lengua en su manifestacion real, integrandoakbes de caracter social y
psicolégico que, sin duda alguna, intervienen esofaunicacion, y en virtud de las
cuales ésta se expresa. Las justificaciones qemi Doldén y Suau con respecto
a su eleccion las encontramos dispersas en lagsigs paginas, pero nosotros las

recogemos en la siguiente cita:

(...) Por su capacidad de integrar las especificids de uso y
contenidos linguisticos que caracteriza el uso @eL? en estos

ambitos profesionales (...), porgue ayuda a poner rdlieve,

consideracion, mas genérica, de la teoria de losrgé que apunta a las caracteristicas estructurale
de una determinada actividad comunicativa, perdigma descubrir el propdsito especifico de la

misma y a su concrecidbn como accion comunicatitandarizada. Tengamos en cuenta que la
teoria de Van Dijk se contextualiza dentro de larleede la Linglistica Textual, mientras que la

Teoria de los Géneros integra también aspectasddéei pragmatica.
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aplicando cualquiera de los modelos o las teoriasiatadas,
diferentes perspectivas de contruccion del sigadftc discursivo o
textual (...)(Dolon y Suau, 1997: 27-28).

Asimismo, y de forma resumida, se establecen leactaisticas de este
enfoque, pragmatico-discursivo, haciendo ver loguishtes aspectos mas

relevantes:

El significado se entiende en un sentido amplioinamico; la
contextualidad del uso linglistico es decisiva praonstruccion
del significado; el lenguaje se contempla en su tieete
comunicativa; el contexto interviene en la confegién del
significado a partir de la confluencia de variablesociales,
culturales y psicologicaéolon y Suau, 1997: 27).

Todas estas caracteristicas se reconocen como senpdibles para el
estudio linguistico-comunicativo de los ambitosreruico-empresariales, en tanto
gue “lugar” de confluencia de todas ellas.

Asimismo, el caracter genérico e integrador queosepla orientacion
metodoldgica elegida por las autoras, la pragmdliscursiva, lleva a que se
puedan tener en cuenta los anteriores modelosnpagles, es decir la aportacion
por parte de la Teoria de los Actos de Habla; hgilistica Textual; el Andlisis
Discursivo de los Etnometoddlogos y de la EscuelBidnigham; la Teoria de los
Esquemas; la Teoria de la Estructura Retorica;régratica Contrastiva y la
Teoria del Género.

Asi llegamos a la aportacion original de estasorast para lo cual
necesitamos, previamente, hacer notar la co-refeetad que Dolon y Suau
establecen con respecto a lo que ellas llaman Tentasntenidos, derivados del
dominio comunicativo propiamente empresarial, y,qioo lado, las destrezas, que
se han de desarrollar en la empresa. La enumerdeidremas y Contenidos que

nos ofrecen las autoras es la siguiente:

1) Comunicacion internacional

2) Comercio exterior.
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Marketing

Viajes de negocios.
Modelos de empresa.
Nuevas tecnologias.
Entorno de la oficina
Finanzas.

Oganizacién de empresa.

10) Transportes.

11) Tipo de industria.
12) Banca.

13) La Bolsa.

14) Seguros.

Con respecto a las Destrezas traen a colacioguégésie enumeracion:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

Desenvolverse en reuniones.

Negociaciones.

Redaccion y comprension de informes.
Conversaciones telefénicas.

Redaccion y comprension de documentos.
Presentaciones formales.

Redaccion y comprension de cartas comerciales.
Redaccion y comprension de otros escritos.

Charlas informales.

10) Lectura y redaccion de catalogos.

11) Explicacion de graficas.

12) Lectura de revistas especializadas.

En relacion con esta delimitacion, las autoras mameda necesidad de

llevar a cabo en la empresa una distincion de lEmadasperfomance areas

concepto éste que procede de Ellis y Jonson (1994)e son concebidas como

areas de actuacion comunicativa, delimitadas & jpiftestudio de las necesidades
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ocupacionales que se desprenden de las tareasipnafies propias del contexto
empresariaf>.

Este aspecto es también destacado por los autenas drticulo de la obra
que estudiaremos a continuacion, “El espafol par@omunicacion bancaria:
propuesta didactico-metododlogica”, considerando establecimiento de las
perfomance areasomo uno de los dos rasgos fundamentales paiiatiacibn de
la comunicacion oral y escrita en el mundo de legocios y, por otro lado, la
comunicacion de las relaciones sociales. El otregoa caracterizador y
diferenciador de estos ambitos, segun reconocesaautores de este articulo, es el
uso especial de la lengua en las situaciones dargoation profesional.

Volviendo a la teoria de Dolon y Suau, hay querdgeg la delimitacion de
estas areas de actuacion comunicativa surge ar mhatila correspondencia
establecida entre la actuacion del profesional ysi@macion comunicativa
correspondiente, todo ello con fundamentacién emkxcesidades comunicativas
que se dan en el entorno empresarial. De esta foymen paralelo con las
concretadas areas de actuacion comunicativa, tasaathacen notar la existencia
de una serie de macro y micro destrezas, sobmpiasgolveremos mas adelante.

En este sistema de correspondencias es en donaesga la propuesta
pedagogica que realizan las autoras, que es arela@sotros nos vamos a centrar
a partir de estos momentos. No obstante, y conbgtieo de clarificar las
mencionadas relaciones que se dan entre los elesnadélantados, y que son, en
cierto modo, originales de estas autoras, pres@stael siguiente cuadro

sintetizador:

143 Considemos que el establecimiento de estas areasas de actuacion comunicativa se podrian
corresponder con la division realizada, y presentads arriba, de Trujillo y Garcia Gabaldén
cuando distinguian entre comunicacién externa ernmat y, dentro de ésta, la comunicacion
horizontal y vertical, teniendo en cuenta, adersiasta un tipo de comunicacion formal o informal,
etc. En realidad, tal y como apuntamos en su mameésta es una distribucién de los ambitos de
comunicacion de la empresa que se repite en munhosales relativos a esta cuestion, tal y como
veremos. Otras formas de concebir estos “espaciosigicativos” son los que llevan a cabo autores
como Spang, en el articulo anteriormente citadeoa mpiien, entre las aplicaciones directas y
practicas que se le reconocen a la Retdrica enmpresa, esta la divisién realizada entre
comunicaciones orales y comunicaciones escritageneciendo a las primeras las siguientes:
“Todo lo referido a compras, fabricacién, servicia®ntas, contabilidad, etc.; las llamadas
telefénicas; la presentacion de nuevos productoprayectos; la presentacion de un nuevo
colaborador o las entrevistas de trabajo o losrinés de cualquier indole, asi como una
conferencia” (Spang, 2000: 289-290). Con respetas aomunicaciones escritas, Spang destaca las
siguientes: “(...) las cartas, el fax y el correccel@nico; las instrucciones de uso; los informes y
balances; los anuncios publicitarios” (Spang, 2@3@-291).
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NECESIDADES COMUNICATIVAS DEL CONTEXTO ENRESARIAL

Establecimiento > Concrecioén de las

«

de laPerfomance Areas Micro y Macro destasz

(realizadas, ambas,lps actuaciones comunicativas)

UNA TIPOLOGIA DE TEXTOS Y/O DISCURSOS DETERMINADA

Se considera, por lo tanto, fundamental la delciota de esas areas de
actuacién comunicativa en tanto que, de ellas, i@ la competencia linguistica
que habra de desarrollar el profesional de la esap@ue, en este contexto,

apareceria definida del siguiente mtido

(...) capacidad de construir discursos y textos itpdos en el
mundo de la empresa, de caracter funcionalmentsiigrasico, de
estructuras recurrentes, delimitables a su iniciosy fin, que
encierran una funcién determinada en su construccidificada, y
gue por todas estas caracteristicas suponen unglddeaprendizaje
abarcables tanto para su explotacion metodologiomn@ para su

aprendizaje(Dolon y Suau, 1997: 31).

Esta competencia discursiva supondra, ademas, salrrdéo Optimo de

determinadas microdestrezas integradas, segurspor@an, dentro de alguna de

144 Esta caracterizacion que se hace de la competingidstica que necesita el empresario para
dar muestra de su dominio de todas las situaciooesinicativas en las que se puede ver inmerso,
es muy similar a la que hace notar Cabré en stubirtf; Lenguajes especializados o lenguajes para
propdsitos especificos?”, tal y como queda cortitatm la siguiente cita: “En lo que concierne a

las actividades que afectan a la actividad del tomibe los negocios hay que tener en cuenta
separadamente todas las areas que conciernemeginsios porque en cada una de ellas se realizan
actividades distintas. La formaciéon de cara a lquaicion de una_competencia comunicativa

operativa y eficiente supone especificar todasilasciones de comunicacién de cada una de las
areas” (Cabré, 2004: 31) (subrayado nuestro). Blideal, tal y como veremos, la propuesta que

realiza Cabré en su articulo parte de unos sumuesty parecidos a los establecidos por estas
autoras.
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las macrodestrezas que reconocen las autoraseg &altomprension escrjtéa

comprension orala expresién escrita la_ expresion oratal y como expondremos

mas adelante.

Vemos, por lo tanto, que se asume la comunicaaidla empresa de un
modo totalmente regularizado e institucionaliZatm que lleva a la delimitacién
de una tipologia discursivo/textual, segun las rdeas que se desarrollan en
interrelacion con unas areas concretas de actuaoidminicativa, del modo como
hemos mostrado en el esquema al que correspongeopaiesta de Dolon y
Suad”® todo lo cual esta en correspondencia con la rkigth adoptada por las
autoras que describiamos mas arriba mediante tmauwé hacia ver su concepto
del procedimiento correspondiente al analisis dutso.

No resulta, por lo tanto, baladi el hecho de qaaldoras se valgan, para la
determinacion de su metodologia de instruccioniistgco-comunicativa orientada
al empresario, de teorias como la de los géneaodellos esquemas o la del
analisis conversacional, si tenemos en cuenta sfos enodelos, como vimos con
Mulholland, llevan a cabo un acercamiento al acmunicativo en cuestion,
procediendo a su regularizacion y normativizacion.

Ademas, no podemos obviar que la pretension primlode esta obra es la

de establecer un método pedagdgico con unos finggisticos determinados, lo

145 Anteriormente Dolén y Suau han aludido a estalegigiad organizativa de la comunicacién en
la empresa teniendo en cuenta la especificidadét@o empleado en este contexto, lo cual,
reconocen las autoras, habria llevado a AlcarazughEs a la creacién de Wiccionario de
Términos Econdmicos, Financieros y Comercialds obstante, frente a esta estandarizacion del
Iéxico propiamente empresarial, las autoras seflalamportancia que en estos discursos tiene la
integracion de metaforas y expresiones idiomatiEasconcreto, y con respecto a la metafora, se
trae a colacion a Lindstromberg para quien, a sral@este tropo, se introduce cierto Iéxico en los
textos especializados que habitualmente no seaasoanila especialidad en cuestién. Acceder a la
derivacion metaférica de cualquier léxico que selemn metaféricamente, considera este autor,
constituye un componente importante tanto del Bauo Iéxico como del significado discursivo
(Dolén y Suau, 1997: 24). Por su parte, Aguirretdelen su articulo “Perspectivas de la ensefianza
y aprendizaje del espafiol de los negocios” considele las lenguas especificas, en concreto la
lengua de la empresa y los negocios, se ven cdestante sometidas a la creatividad linguistica,
destacando como principales mecanismos por los ppteemos hablar de variabilidad, los
siguientes: el fenébmeno de la polisemia y la coaxioh; los préstamos procedentes de otros
lenguajes, segun la autora, o los tecnicismos (Agieltran, 2004:; 41).

16 Por su parte, Cassany, como veremos, en su artfixplorando los discursos de las
organizaciones” establece otros @mbitos comunistiv otro tipo de discursos o textos segin el
ambito comunicativo del que se trate, igualmentesicterando que en ellos se han de desarrollar
destrezas distintas en consonancia con las nedesidaspectivas. Los dmbitos comunicativos que
este autor distingue son:

-Teniendo en cuenta el organigrama de la empresee hina distincion entre las situaciones
comunicativas externas e internas. Estas Ultimas, \&z, las divide en horizontales y verticales y
realiza una Gltima subdivision de las verticalesstendentes y descendentes.

-Teniendo en cuenta criterios pragmaticos, disenfps siguientes ambitos comunicativos: el
técnico-cientifico; el organizativo; el comerciatlyprotocolario.
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cual soélo podra conseguirse mediante la sisteneahizgy uniformacion del hecho
gue se pretende ensefiar. Esta regularizacion,aa gesque podamos suponer lo
contrario, llega, incluso, al terreno de la expgrmesoral, tal y como lo hacen notar

las autoras:

(...) especialmente en el contexto economico-empatdas tipos
de discurso oral que se manejan siguen una estaic@umenudo
bastante estereotipada. Las presentaciones formaegevistas,
negociaciones, suelen ser manifestaciones dis@agslesarrolladas
a partir de una secuencia de fases conversaciorddesrminadas v,
a menudo -tal y como también ocurre con la intei@tcsocial-,

presentan rutinas conversacionales tipicas. Su aterarecurrente

es de gran valor pedagégic(Dolon y Suau, 1997: 79) (subrayado

nuestro).

De este modo, el estudio y el planteamiento querhastas autoras de cada
una de las macrodestrezas determinadas mas 'afrib@niendo en cuenta su
dependencia con respecto al area comunicativaqadase refiere y dando lugar,
por lo tanto, a una tipologia de textos y discudet®rminada-, lo vamos a hacer
corresponder con una serie de puntos facilitand@sg@ modo, la tarea de conocer
el tratamiento que, de esta cuestion, hacen DoBmay. Estos puntos que vamos a
entresacar de cada una de estas competencias, desicezas, segun la
terminologia empleada por estas autoras, y quensapan analisis completo de las
mismas son:

* Funcionalidad.
* Modelos empleados.
* Objetivos que ha de cubrir la propuesta orientagista destreza.

« Tipologia discursivo/textusf®.

147 Frente a esta conducta que lleva a dividir laizeeién de tareas segun las destrezas: expresion
oral, expresién escrita, comprension oral y comgigenescrita, otros autores, como por ejemplo
Moreno en su articulo “El espafiol en el ambito alddlsa de valores: una propuesta didactica”
(Moreno, 2001: 101-116e valen de la creacion de ciertas unidades deitagian y habilitacion

de los alumnos integrando las cuatro destrezasmismo tiempo y haciendo priorizar sélo una de
ellas, segun los casos.

8 Hay que tener en cuenta la distincion que lasrasitbacen entre discurso/texto, la cual explican
de la siguiente manera: “En un principio, lo queiagferimos en téminos de discurso abarcaria la
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» Actividades propuestas y finalidades que se prewvérellas.

COMPRENSION ESCRITA

Funcionalidad
Al poner de relieve los patrones estructurales que

permiten, por similitud, establecer tipologias tekes, al
delimitar y establecer relaciones entre los eleo®discursivos y
hallar tipos de vinculaciones recurrentes, el leegiablece unas
expectativas de organizacion discursiva en el fexjoe le
permiten predecir en qué orden secuencial o bajocgterios de
organizacion se tratara la informacion en un tigxtual

determinado.

Modelos de los gue se véie

» Teoria de los Esquemas.

*  “Top-down approach” — “bottom-up approach”
» Teoria de los Géneros.

» Teoria de los Actos de Habla.

 La Gramaética Sistematica.

Objetivos

comprension y expresién oral, mientras que lootegtopios de la empresa se relacionaran con la
compresion y expresion escrita” (Dolon y Suau, 1347j. Ya antes estas autoras habrian advertido
del impacto que supuso la consideracion de nuewatades, mayores que la oracion, de la
siguiente manera: “La restriccion de estudios sdarenidad oracional como unidad mayor se
rectificé al tener en cuenta unidades superioresLinglistica no ha sido muy reflexiva en su
eleccion terminoldgica, y los términos «texto» yisedrso» le parecian suficientemente
esclarecedores, empleados a menudo de forma imdisadd (Dol6n y Suau, 1997: 5) (subrayado
nuestro). Por otro lado, Ruiz de la Cierva, rdfidigse en concreto a la tipologia de discursos y
textos retéricos, afirma lo siguiente: “DiscursdOr&o y texto retdrico son, pues, expresiones
sinénimas que significan el objeto linglistico @deacteristicas textuales que el orador produce y
dirige a los oyentes con el propdsito de influiredins. El texto retérico puede ser un texto ayak

es lo mas frecuente, o un texto escrito” (Ruitad@ierva, 2001: 53).

149 a eleccién del modelo o teoria lingiiistica, edacaaso, se hace depender, segiin muestran las
autoras: “(...) de dos aspectos fundamentales: laalatza del tipo discursivo o textual en cuestion
y la(s) caracteristica(s) en cuestidon que se quigoaer de relieve; por otro lado la destreza gue s
pretende desarrollar a partir de la aplicacion Wenfoque de analisis en cuestion” (Dolén y Suau,
1997: 89).
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e Tomar conciencia de los tipos de texto que
tipicamente se leen en contextos econdmico-
empresariales.

* Relacionar tipos textuales con propoésitos de
lectura y funcion discursiva.

* Advertir del estrecho vinculo existente entre
funcién discursiva del texto y la forma de
abordarlo que suele requerir.

» Desarrollar la capacidad lectora atendiendo a qué
texto leo; para qué lo leo el texto y como leo el
texto.

 Tener en cuenta esta relacion inter-activa entre
lector, texto y escritor, que le hace consciente de

un proceso de lectura “dinamico”.

Tipologia textual

Telextos, Cartas y Faxes; Memorias e Informes sprto
Periodicos profesionales; Revistas Especializadadistos de
Texto; Largos Informes; Contratos y Documentos lesga
Especificaciones Técnicas y Manuales; Anuncios;ng&eno
especializada; Folletos informativos; Fichas vari&orreo

eletrénico o Catalogos.

Actividades

* Andlisis de anuncios de empleos.

* Andlisis de textos que, por su longitud, son
abordables y que presentan una organizacion
marcada en cuanto a su estructura secuencial de
parrafos.

» Estudio de los marcadores formales de un texto.

» Estudio de la cohesion textual.

EXPRESION ESCRITA

Funcionalidad
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En la expresion escrita se han de tener en cuenta

principios a los que sirve como sowording and phrasing

sentence constructipn composicion; organizacion; tono y

principios de persuasion.

Modelos de los que se vale

Objetivos

La teoria de los Géneros.
La teoria de los Actos de Habla.

Los diferentes modelos discursivos.

Advertir que existen diferentes tipos de escritos.
Advertir que existen diferentes propésitos de
escritura.

Tener en cuenta que la actividad de la escritura
implica un conjunto complejo de actividades, por

lo que es mas adecuado hablar de la destreza de

expresion escrita en términos de proceso.
Concebir la edicion de un escrito no tanto como
una actividad puntual sino como parte de las
actividades que el propio proceso de escritura
conlleva.

Asumir que podemos hablar en contextos
econdémico-empresariales de actividades de
escritura que intervienen en la confeccidon
procesual del escrito producto final, tales como
tomar nota o resumir informacion o recomponer
informacion y extenderla. En todo caso, el proceso
de escritura concibe dos direccionalidades: la
abstraccion de informacion mayor o la extension

de informacién menor.

Tipologia textual
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Teletextos, Cartas y faxes; Memorias y Pequeiios
Informes; Largos Informes y articulos de periddicos
profesionales; Cartas y otros informes. Instrucespnmaterial
publicitario, el manejo del correo electrénico ¥ ldistintos, y

multiples, tipos de correspondencias.

Actividades

* Actividades que tienen en cuenta la
interdependencia entre leer 'y escuchar
respectivamente con escribir.

» Actividades para poner de relieve las regularidades
estructurales en el discurso, de modo que se sea
consciente de como se produce la coherencia de un
escrito y facilitar el proceso de redaccion de un
escrito coherente, de las mismas caracteristicas
que el leido.

» Actividades para el desarrollo de la conciencia de
los elementos que intervienen en la escritura, como
pueden ser el propdsito de escritura y audiencia a

quien el escrito va dirigido.

COMPRENSION ORAL

Funcionalidad:

Se trata de un mecanismo complejo, que se produce a
diferentes niveles, y que, en su conjunto, sonomesgbles de la
capacidad de comprension. Representa una actigitaénfrenta
al usuario linguistico con un material linguistigp,a la que
podemos referirnos en términos de “inter-accion”antlo
involucra a dos o mas usuarios linglisticos en wocgs0

continuado de expresion y compresion oral.

Modelos de los que se vale

* La Teoria de los Esquemas.
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+ La Teoria del Género.
* La Teoria de los Actos de Habla.
» El Lenguaje no Verbal (Kinésica).

 La Linguistica Textuaf®

Objetivos

» Seleccionar mecanismos que permitan procesar el
lenguaje oral.

e Seleccionar materiales que puedan ayudar a
abordar el discurso oral de la manera en que mas
eficazmente se pueda acceder a la informacion que
necesita el aprendiz, segun un propdésito perceptivo
concreto.

* Acceder a mecanismos de comprension del
discurso oral.

» Saber aplicar los mecanismos del punto anterior de
forma que le capaciten para realizar la(s) tarea(s)
en cuestion que se deriva(n) y sigue(n) a la
comprension oral propiamente dicha.

« Familiarizarse segun el alcance de la actividad de
comprension oral.

e Facilitarle el acceso al aprendiz a los mecanismos
de procesamiento, atendiendo a las claves que la
propia lengua brinda desde los diferentes niveles
de actuacién linglistica, bien sea a nivel
fonol6gico, morfolégico, sintactico o discursivo.

* Desarrollar en el aprendiz una conciencia
pragmatico-discursiva sobre el material oral que va
a escuchar, que le ayudara a acceder de forma mas

inteligente al mismo.

%0 Todos estos modelos o teorias lingiiisticas, adniéi® autoras, tienen también su incidencia en
la produccién del discurso oral, es decir en larodestreza: “Expresion oral”.
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« Conocer patrones estructurales-recurrentes y otras
caracteristicas discursivas, ademas de los rasgos
pragmaticos que el material oral recrea, puesto que
le facilitaran la comprensién del discurso hablado.

e Desarrollar la destreza oral a partir de la
consideracion de la unidad discursiva o textual
como unidad de conducta oral completada y

tipificada dentro del ambito de la empresa.

Tipologia de discursos

Seguimiento de presentaciones, lecturas o charlas;
seguimiento de instrucciones; seguimiento de dssones y
explicaciones; seguimiento de sesiones de predaraci

Actividades

* Actividades para el desarrollo de una conciencia
sobre la influencia que ejercen en la comunicacion
los patrones esquematicos que subyacen en la
mente de los usuarios linguisticos.

* Actividades que permitan al aprendiz, previo
conocimiento de la configuracion estructural de
este género, abarcar expectativas sobre qué tipo de
informacion estd contenida, segun qué seccidn
estructuralmente aislada.

» Actividades para que el discente tome conciencia
de cémo se negocia el significado constantemente
en el proceso de interaccion oral, a la vez que
adquiere una nocion de la complejidad que
subyace al mismo, donde rara vez la vinculacion
entre enunciado e intencidn comunicativa es
inequivoca.

* Actividades para el desarrollo de la conciencia

sobre el alcance y, sobre todo, la universalidad de
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lenguaje gestual, al requerir del estudiante la

realizacién de una actividad en grupo, donde éste
se pronuncia sobre las posibles interpretaciones de
una serie de formas de comunicacion gestual.

» Actividades donde el discente tenga que suplir
informacion que se le comunicara oralmente, lo
cual no solo implica procesar, sino también
adaptar la informacion inferida a una textualidad
creada, que a su vez sirve de apoyo para dicho

proceso de inferencia.

EXPRESION ORAL

Funcionalidad:

La interaccidon supone la intervencion de una sdee
elementos referentes a la construccion colabora@adiscurso

conversacional.

Modelos de los gue se vale

 Teoria del Género.

+ Andlisis Conversacional.

Objetivos
e Acceder en primer lugar al alcance de la destreza
de expresion oral y expresion interactiva en
ambitos econdmico-empresariales.
* Reflexionar sobre las particularidades de la

destreza, por lo que la actividad deberia, de algun

31 previa a la enumeracién de las teorias discursiuss han contribuido al planteamiento

pedagdgico de la destreza que nos ocupa, las autat@an que todos los enfoques de andlisis
discursivo han ayudado a poner de relieve aspextgenizativos y de estructura interactiva, y

hacen la siguiente enumeracién de elementos qumsnpun potencial de explotacion didactica: el
concepto de género; las rutinas conversacionalespeeganismo de alternancia de turnos; la
construccion interna de turnos; el concepto detacamiento de habla y la funcién del habla: social
y transaccional (Dolén y Suau, 1997: 74-75).
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forma, revertir en un enriguecimiento sobre cémo
abordar la expresion oral.

e Delimitar, agrupar y en definitiva adquirir una
vision abarcable del alcance de la destreza en el
ambito en que se la estudia.

» Permitir centrar la atencion sobre un elemento
determinado de la conducta oral, que esté en
relacion, bien con la construccion de un
enunciado, bien con las cuestiones de estilo, etc.

» Relacionar la significacion de una construccién
formal determinada con unas variables
contextuales especificas, que atafien a los roles de
los hablantes, y a factores varios que vienen

impuestos por el contexto.

Tipologia de discurso¥:

Producir un discurso: Hacer una presentacion fqrmal
Hacer una presentacion informal, Instruir y hacer ttabajo,
Realizar una descripcion y una explicacion.

Interactuar: Visitar a una compafia o recibir a una
compafia, Dar muestras a los visitantes, Entreteneser
entretenido, Participar en discursiones o en re@sionformales,
Participar en reuniones formales, Presidir reurspimtrevistar,
Negociar, Telefonear.

Actividades
* Actividad cuyo principal objetivo sea el de
desarrollar una conciencia en el aprendiz sobre el

alcance de la destreza de expresion oral en ambitos

152 En este punto de la tipologia discursiva se hacesario que hagamos un inciso para concretar
cual es el alcance que, para estas autoras, tedeskreza oral. Asi, se parte de una distincién
basica entre la destreza oral “no-interactiva” tieea la destreza oral “interactiva”. La segunda
permite a su vez diferenciar entre habla socialyldhtransaccional, y esta segunda —que se refiere
al proceso interactivo que se desarrolla a paetiunl componente de persuasion- puede traducirse
en el empleo de la lengua en las reuniones, treisges comerciales o entrevistas (Dolon y Suau,
1997: 77).
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economico-empresariales. En concreto, el ejercicio
se ha de centrar en el tratamiento de la cortesia.

* Actividad para el desarrollo de la destreza en un
proceso de consolidacion de aspectos varios que,
en su conjunto, intervienen en la expresion oral y
en la conducta conversacional (encuentros
ritualizados; construir intercambios de solicitar y
proporcionar cierta informacién; acceder a toda
una manifestacion discursiva que tiene importantes
instantes de conducta rutinaria; el manejo de una
gran complejidad de sub-destrezas de expresion
oral y especificamente de interaccion
conversacionar® etc.).

e Actividad orientada a adquirir destrezas para
construir intercambios de solicitar y proporcionar
informacion, teniendo que atender a criterios de
coherencia en la construccién del enunciado con

respecto al contexto discursivo.

Tal y como podemos intuir, en esta obra se estahlacplan pedagdogico
gue responde a las caracteristicas y recursosldedaistica Aplicada. En la parte
correspondiente a la elaboracion de nuestra prtguestructiva, como veremos,
orientada a un determinado profesional de la eraptesidremos en cuenta los
parametros aqui establecidos y que acabamos deaana&n tanto que nuestro
planteamiento, del modo como quedara expuesto d&larde, se ha de concebir
como un proyecto que se encuadra en la sistendieadefine a esta disciplina
linglistica, en su vertiente pedagogica, orientada formacion en habilidades
lingUistico-comunicativas.

Pasaremos a tratar los estudios que, relativoselstion que nos ocupa, se
encuentran integrados en la ofliextos y discursos de especialidad. El espafiol de
los negociosde los que hemos entresacado ciertos aspectdsqguedo incluidos,

a modo de anotaciones, en el estudio que acabamuacdr de la obra de Dolén y

133 Junto a estas actividades se adjunta la correspuada la préctica oral libre como ejercicio, la
cual no se trata de forma extensa en esta obra.
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Suau. En concreto nos centraremos en los artiquiesitamos a continuacién, en
tanto que mas afines a nuestro objeto de estudimiestro modo de tratarlo,
“¢,Lenguajes especializados o lenguajes para ptogosspecificos?” de Cabré;
“Perspectivas de ensefianza del espafiol de losinsgde Aguirre; “Parametros
para la orientacion tematica en el discurso proidide la economia sectorial” de
Felices, y “El espafiol para la comunicacién bamacapropuesta didactico
metodolégica” de Barros, LOpez y Morales. Asimisnt@mbién haremos los
necesarios apuntes a partir de la obra coordinalaGomez de Enterrida
ensefianza/aprendizaje del espafiol con fines egmerifal y como hemos hecho
mas arriba con respecto a la obra de Dolon y Swoancretandose dichas
aportaciones en los siguientes articulos: Josefane@6 de Enterria: “La
ensefianza/aprendizaje del espafiol con fines espscifLas lenguas de
especialidad. Su aplicacion a la ensefianza delfiBspamo Lengua Extranjera”
(7-19), Nina Moreno: “El espafiol en el a&mbito deblalsa de valores: Una
propuesta didactica” (101-117); Ana Blanco: “La edfienza de la lengua del
comercio a estudiantes extranjeros” (117-129).

Asi, la cuestién inicial que se plantean la maydddos estudios integrados
en la obra de van Hoft Comajuncosas es la relativda denominacion,
estrictamente linguistica, que, desde el puntoista pedagogico, ha de recibir la
comunicacion en el ambito de los negocios, en géner de la empresa, en
particular, en tanto que debatida su denominaaifme élenguaje de especialidad”,
“lenguaje especializado”, “lenguajes para prop@sispecificos”, “lengua de
especialidad” (como defiende, finalmente, Aguirrelten), “lenguaje sectorial”
(como consideran Barrag al), “discursos especializados” (segun la conclusion
la que llega Cabré), éfé. Precisamente, en consonancia con la determina&on
Cabré de hablar de “discursos especializados”, @adecesidad de tener en cuenta
el uso como algo a lo que verdaderamente se pugd#derar como especializado

0 no especializado, habria que situar la califacjue darian Dolon y Suau a su

%% En la obra de VencellComunicacién. Informes, comunicados y presentasiofiécnicas de
estilo para realizar comunicaciones convincen{gencelli, 2000), se denomina como “lengua
funcional”, siguiendo la concepcion al respecto tmaida por Giacomo Devoto, al empleo de la
lengua que se hace en determinados ambientes lukgotraeferido, en este caso, al contexto
empresarial. En esta obra, en la que no nos detewdr en exceso, se procede al analisis de
ejemplos de textos del ambito empresarial connalitiad de hacer una serie de recomendaciones
relativas a aspectos propiamente gramaticalegrndaien cuenta, tal y como dejaremos apuntado
en este apartado, que s6lo el Iéxico es el aspe@socaracteristico de la lengua funcional, en este
caso, de dominio empresarial.
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objeto de estudio y de ensefianza, y que es elmigés de uso especifico o
especializado” (Dolén y Suau, 1997: 13).

No parece insignificante el hecho de que en toode®s$tudios de los que se
compone esta obra, se tenga esa pretension prioeecieterminar ebtatus de
aquello a lo que se refieren y sobre lo que pretenestablecer unas bases
pedagogicas. Es inevitable, por lo tanto, ese fatgor delimitar su materia de
estudio y de formacion con la intencion de jusdific, precisamente, por aquello
que lo hace situarse alejado del empleo cotidiana tengua.

Segun esto, nosotros llegamos a la conclusion de dpsde el punto de
vista estrictamente linglistico, lo Unico que hdiferentes a este tipo de discursos
0 textos es su componente léxico (correspondienemaleo de tecnicismos, Si
gueremos), puesto que el resto de rasgos, en &sbe lnguistico-gramaticales,
como son los correspondientes a su manifestacidfosiatactica, sin duda alguna,
no contienen ese caracter de exclusividad que pieede, en todo caso, el léxico
empleado en la practica comunicativa del ambito resgpial. A esta misma
conclusion es a la que llegan otros autores deitadas obras, como Felices en el
articulo anteriormente mencionado, quien considkram esta variedad como un
“ergolecto”, hace la siguiente determinacion: “@,sen ergolecto opera a nivel de
la lexis y a nivel de «transaccion» (negociacion pragma@ounicativa entre

hablantes), pero_apenas lo hace a nivel morfosiotac(Felices, 2004: 101)

(subrayado nuestro). También Blanco en su artitid@nsefianza de la lengua del
comercio a estudiantes extranjeros” llega a unalasibn muy parecida: “Toda
lengua de especialidad participa del sistema fagiddy morfosintactico de la
lengua a la que pertenece” (Blanco, 2001: 116).

Ademas, nosotros concebimos, junto al analisigydés de la terminologia
especialmente asumida para el contexto profesmgumaltratamos, tener en cuenta
otros aspectos como son: la intencionalidad quevenue la produccion del
mensaje, como cabe suponer netamente persuasfuaclanalidad del mismo; la
situacion comunicativa en donde se produce; ldifiad que se pretende conseguir
con su produccion; el tipo de audiencia a la quedivigido, etc., todos ellos
elementos de raigambre propiamente retérico-pragandt bajo los que podrian

quedar subordinados el resto de los factores &strénte linguisticos.

196



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

Esta reflexion nuestra la encontramos constatadal articulo de Pujante
“Hacia una caracterizacion retérica del discursosymsivo empresarial”’, que

analizamos anteriormente, con las siguientes padabr

Si bien toda composicion de un mensaje con intang&rsuasiva
incluye aspectos que no son retéricos, ya sean afiaates o

l6gicos, en realidad todos ellos se utilizan costag a una dltima y

primordial finalidad gue es la construccion de umstructura

textual-pragmatica que consiga _convencer/persuadir sus

receptoressobre la certeza o la verosimilitud de la perspecton
que se aborda el asunto del mensdfeujante, 2002: 61-62)

(subrayado nuestro).

asi como en el prologo de la obra coordinada pan€zdde Enterria en donde se

afirma lo siguiente:

Sin embargo, cada una de las lenguas de espediblmseen
aspectos peculiares que les proporcionan el grade d
especializacion cientifica o técnica y el nivel a0 que de las
mismas hagan los usuarios como son la teméaticanteslocutores,

el contexto, la intencidon del hablante, et§Gomez de Enterria,
2001: 8).

haciendo ver mas adelante que: “(...) es precisccaplina metodologia que
incluya tanto la perspectiva de la descripcidn disgica como los aspectos
pragmaticos y funcionales que se ponen en pragt@eias a su operatividad’
(Gomez de Enterria, 2001: 11).

155 Asimismo, y teniendo en cuenta ciertas aportasigue, sobre esta cuestion, se han realizado en
el ambito internacional, Coste, en su articulo #msement des langues maternelles et secondes”
hace ver que, en lo que se ha de basar la ensedanmaa segunda lengua con el fin de que se
adquiera la pretendida competencia comunicativa gsandes rasgos, la que responde al siguiente
esbozo, “Au niveau du contenu a enseigner, noussaen le souci d’établir des modéles qui
n’inventent pas d"abord un contenu linguistiquesnais types de relations interpersonnelles, des
catégories conceptuelles, des réles sociaux, desidns de la communication linguistique” (Coste,
1975: 10).
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Bien es verdad, no obstante, que tener en cuetds &pectos que hemos
enumerado con anterioridad puede suponer grandesiltdides a la hora de
proceder a su sistematizacion, maxime cuando dpuéose trata es de mostrar
cierta regularidad de la materia que se quierefianstal y como corresponde a la
finalidad de los estudios que se integran en gestdado de nuestro estudio.

Asimismo, y de la forma como las anteriores autbesian procedido en
su obra, los tedricos que nos ocupan también dedinaespacio para esbozar la
metodologia pedagodgica que consideran mas aprogiadsonsonancia con los
propésitos apuntados. Tengamos en cuenta, no tdstae la presentacion de esta
propuesta de instruccion, en los casos que estaatando en este momento, se
encuentran subordinados a las condiciones exigidagl formato de un articulo,
por lo que se imposibilita la precision de concspyola extensiéon de dichos
planteamientos.

Asi, Cabré hace una enumeracion de todos aqueltossos que se habran
de tener en cuenta para la instruccion comunicajiMase propone, y que son los
siguientes: a) un conjunto de documentos que déorm@acion sobre los
conocimientos, organizacion y procesos del amibfain corpus de documentos
representativos de las situaciones de comunicacjogtosarios de términos bien
especificados; d) recopilaciones fraseoldgicasci@i@das con cada tipo de
documento; e) normativa del ambito; f) otras cowimmes y sistemas no
lingUisticos de representacion y transferenciacdabcimiento del &mbito (Cabré,
2004: 31).

Como podemos comprobar, no solamente se conciben pertinentes en
esta instruccion aquellos documentos orientadasracimiento y dominio de un
léxico determinado, sino que, ademas, se tienauent@ su empleo, su uso y, en
consecuencia, la contribuciéon de otros muchos elmeEn sintonia con lo que
acabamos de indicar, los autores de “El espaf@ lgacomunicacion bancaria:
propuesta didactico-metodologica” plantean una yesfa instructiva desde dos
puntos de vista diferentes, a saber, desde el plentista estrictamente linguistico
y desde el punto de vista pragmatico. Las conahesia las que, al respecto, llegan
Barros, Lopez y Morales son muy parecidas a lasmpsetros llegabamos mas

arriba y se concretan de la siguiente manera:
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Mediante el primer aspecto [el propiamente gransdfise pretende
determinar el “género” especifico —en este caso daaio-,

caracterizado por un “registro” y un “lenguaje esgal’, que es
reconocible por los miembros de una comunidad giofal (...). El
segundo aspecto [el pragmatico] nos permite poreemuhanifiesto
las estrategias comunicativas, el proceso de imgm entre los
interlocutores y el tipo de actitud reinante en digm de la

modalidad de discurso emplead@Barroset al, 2004: 84).

A modo de conclusién, apuntar que, tal y como hepooido advertir a lo
largo de esta parte de nuestro estudio, la comeidit@mpresarial es una cuestion
que ha suscitado interés dentro de la Linguisscahien es admisible que el
tratamiento que se le ha dado ha sido muy varRwdisamente, esta variacion ha
venido dada por medio de los diversos enfoqueshguehecho que se distingan,
consecuentemente, la metodologia y las finalidgadeseguidas por ellos, y que
nosotros hemos mostrado en cada una de las ses@aorlas que hemos dividido
este apartado.

Asi, hemos podido percatarnos del enfoque basaddaefinalidad
reguladora que, del proceso interactivo, persigpkmteamientos propiamente
pragmaticos, frente a una vision de la cuestionurocativa que se cifie, casi con
exclusividad, en la figura del orador o emisordisturso. En esta segunda linea es
en donde podemos situar los estudios que hemopaalprubajo el epigrafe de
“Enfoque retorico”, lo cual se constata con un semgmalisis de propuestas como
la de McCloskey o Jaillet, orientadas, como hemissoy a la formacién en
habilidades comunicativas al economista y al expsshsultor, respectivamente, y
gue tienen en cuenta los planteamientos tedricnsdivos establecidos por la
Retdricd®®, frente a los planteamientos que analizdbamos beasocomoEl
lenguaje de la negociacion. Manual de estrategia&cficas para mejorar la

comunicaciérde Mulholland yTeoria y Técnicas de negociacion. Comunicacion y

1% Hacemos especial hincapié en el hecho de queo®rmhnuales citados, se asuman los
planteamientos retdricos como fuente para el diskfigu propuesta formativa puesto que, tal y
como veremos entre las propuestas que se derivencgle hemos dado en llamar “Perspectiva de
manuales de divulgacion”, también existen obrasocogntenido se dirige a un determinado
profesional de la empresa, si bien, en estos cdaoworia no se hace corresponder con la
establecida por la disciplina retorica, o, al memsslo hace integramente, ni de forma reconocida
ni con la minuciosidad que la teoria retérica merec
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Cortesia verbatle los autores Trujillo y Garcia Gabaldén dirigideomo sabemos,
al proceso de la negociacion y, en consecuendteaitivo.

Por su parte, en el ultimo de los enfoques que bBeresentado, el relativo
a la Linguistica Aplicada, hemos puesto en evigergie la comunicacion
empresarial, dadas sus caracteristicas intrinspeasite un acercamiento que se

derive en un planteamiento pedagdgico, del modamcarabamos de ver.
2.2.2. La perspectiva psicoldgica

2.2.2.1. Introduccion y presentacién de las obras

El elemento psicolégico es precisamente el facter garacteriza
las actuaciones de los seres humanos y el rasgdagudiferencia
de los fenomenos fisicos de la naturaleza inanimgdalel
funcionamiento de las maquinas y de los artefadta}. Esta
influencia decisiva se hace mas patente en el estedguaje y el
empleo de la palabra que depende, en gran medidatipgb de
relaciones que mantengamos con nosotros mismos$ maldo en
gue nos relacionemos con los derfldsrnandez Guerrero y Garcia
Tejera, 2004: 42).

Estas palabras de Hernandez Guerrero y Garcia alTeggonocen la
influencia de la Psicologia en todas las actividgolepiamente humanas, entre las
cuales, no cabe duda, se encuentra la comunicagioen consecuencia, la
realizacion comunicativa que se acoge a los priogigetoricos.

No obstante, hemos de advertir que la relacionbkestaa entre la
Psicologia y el arte de hablar en publico, la Re#drno es una novedad para
nosotros hoy dia si tenemos en cuenta que ya faiegdhen su obraRetodrica
fundamentalmente en su libro Il, daria cabida apartacion psicoldgica. De esta

forma, resultan representativas citas como la gpeducimos a continuacion:

Y puesto que la retérica existe para juzgar (ya dgammbién se
juzgan los consejos, y el veredicto es juicio)hesesario que se
mire no solo como el discurso sea demostrativognalide fe, sino

también cémo ha de presentarse uno mismo y ha gpwmr al
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juez. Porque importa mucho para la persuasion, saado en la
oratoria deliberativa, y después también en la ¢iali como se
presenta el orador y suponer en los oyentes queste en cierta
disposicion acerca de ellos, y ademas si ellosnedgalgun modo
dispuesto respecto a @ristoteles, 1990, 1377b 20-30).

La vinculacién, por lo tanto, que se da entre [@0R&a y la Psicologia tiene
su punto de fusion en la persuasion (fin y campoagkcacion, segun su
correspondencia con cada una de estas ciencia$ia Belacion es, por lo tanto, la
qgue descubrimos en Aristételes, de modo que, eteatia, se admiten como
medios de persuasion, ademas lgjos el caracter del oradorthog y las
pasiones de los oyentepatho3, susceptibles estas ultimas de ser habilmente
suscitadas, y hasta encrespadas o soliviantadasos/epor lo tanto, que los
medios de persuasion psicologicos en Retérica cuadsla ya no pretende
verdades sino argumentaciones verosimiles y adeptam el universo de la
opinion db6xg, son sumamente importantes.

Como vemos, esta relacion Retérica-(Persuasidrpgiia, iniciada por el
estagiritd®’, es la que llega a nuestros dias, admitiendoajpersuasién supone la
implicaciéon de ambitos tan dispares como los propiage racionales junto a los

irracionales. Esto es lo que hace notar Parai® ®guiente cita:

De entrada, diriamos que la persuasion esta intégrgoor
elementos racionales (conviccion mediante el ramoeato), pero

también por elementos irracionatéd lo que podemos llamar la

157 Junto a Aristételes también hay que destacar otrasifestaciones clasicas que ponen en
evidencia la influencia de la Psicologia en la Reéécomo Quintiliano en su libro VI (Quintiliano,
1997, VI, 1-5)del que podemos extraer algunos capitulos de ddot@sencialmente psicolégico
como, por ejemplo, el capitulo | en donde tratasres la necesidad de mover las emociones y
pasiones sobre todo en el exordio y en la conalusi@l capitulo 1l que hablara sobre la conmocién
de los afectos, o la teoria desarrollada sobredargpcion de los caracteregihes Como podemos
comprobar el libro VI de Quintiliano se muestra nugycano al libro Il de Aristételes (Aristoteles,
1990, I1), en este aspecto. Ademas de Quintiligrde una forma mas general, Lépez Eire descubre
una concepcion psicagdgica de la Retérica en I68ctes clasicos que explica a partir de la
etimologia del vocablgsicagogia(“evocacién de las almas”), suponiendo que dicherzia
“otorgaba allégos a la palabra, convertida en conjurep¢d@®, el poder sobrenatural de la
evocacion del alma de los muertos” (Lopez Eire 5129). Este Gltimo apunte nos remite también a
la aportacion retérica de los sofistas, como yartos ver al inicio de nuestro estudio.

138 | os elementos irracionales de la persuasion (dadet discurso retérico) son sintetizados por
Lépez Eire cuando admite que, ademas de por loseel®s l6gicos, el discurso retérico convence
porque: “(...) «seduce» como portador de los rasgescgnfiguran la imagen en él impresa por el
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“seduccion” del oyente por parte del orador (no eano un tercer
significado de esta palabra es precisamente “seincc
“fascinacion”). Todo ello, por supuesto, dentro ke limites deo
prépon (aptum)lo adecuado a las circunstancia@Paraiso, 1998:
295).

Pero, ademas de esta vinculacion de la Psicolobitereeno de la
comunicacion en su acepcion propiamente retoricedpsiva en general, también
habria que tenerse en cuenta su vinculacion a asjesctos mas puntuales de la
expresion comunicativa, tales como la argumentaci@ contribucion a este
respecto la encontramos en la obra de Perelman byedlk-Tyteca quienes
muestran una apertura del concepto de Retéricatgdladola desde un punto de

vista interdisciplinar:

La teoria de la argumentacion que pretende, graahsliscurso,
influir de un modo eficaz en las personas, hubprdido estudiarse
como una rama de la Psicologia (...). El estudio te
argumentacion se convierte asi en uno de los abjate la
psicologia experimental (...). No han faltado pkgds americanos
que se hayan dedicado a estudios parecidos, cuysés no es
discutible (Perelman y Olbrecht-Tyteca, 1989: 41).

Asentada, por lo tanto, esta base que muestranghaode los principios
psicolégicos en las relaciones e interacciones hasjano podemos descartar la
aplicacion de dichas nociones a los procesos caativos que se llevan a cabo en
el seno mismo de la empresa. Asi, haciéndonos ecta cevidencia de esta
situacion, pasaremos a considerar dos lineas Esidalogia que han centrado sus

estudios en dicha aplicacion, tales como son la PHrogramacion

atractivo y cautivador «caracter» del oradeth3, y «emociona» como pocima o «farmaco»
(medicamento o0 veneno) que desencadena excitacimmssnales en el alma de los oyentes
(pathog, y «deleita» con el encanto de una expresiéraclawlida, pensada con antelacién para
producir efecto estético, marcadora de sus praghggantes y arménicas hechuras y, en una palabra,
encandiladora por el acierto de la «precision gatgnpor la hermosura de su «disimulado ritmo»,
sobre todo cuando va convenientemente acompafiadesaie dos valiosisimos contrapuntos
indispensables de la representacion teatral otlmeion escénica que son la voz y el gesto” (Lopez
Eire, 1995: 176).
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Neurolinguistica) y, por otro lado, la metodologistratégica dispuesta por el
llamadoproblem solver”®.

No obstante, y a pesar de que distingamos dialastaciones de estudio,
hay que tener en cuenta que ambas remiten a ursososiiprincipios de analisis
del proceso comunicativo que les lleva al tratatoiglel “cémo” de dicho proceso,
atendiendo a la implicacion de la conducta humandae distintas situaciones
comunicativas que se dan en el seno de la emprefa&grendo técnicas para su
mejora.

Tengamos en cuenta ademas que, en realidad, amdataciones podrian
tener una misma fuente en comin como es la basecaedetodoldgica
establecida por la Escuela de Palo Alto ental Research Institutéundada ésta
Gltima por Jackson en 1988 y a la que se remiten los autores de las metgéisio
gue vamos a analizar, de una forma mas o menoalpelp

Asi, en esta introduccion nos disponemos a preskstariterios en los que
se fundamenta esta corriente psicolégica que imatigula llamada “Nueva
Comunicacion”, con la finalidad de clarificar todaguellos conceptos que, como
veremos, se constituyen en la base fundamentalsddds corrientes psicologicas
gue han centrado sus estudios en el proceso coatiunicle la empresa. Para ello

comenzaremos por la definicion de comunicaciénggoeede de la citada Escuela:

La comunicacion puede definirse como el sistema de
comportamiento integrado que calibra, regularizaantiene y, por
ello, hace posible las relaciones entre los hombrdén

consecuencia, podemos ver en la comunicacion eamsno de la

139 Se hace necesario que distingamos entre, pordm la PNL que es reconocida como una
escuela pragmatica de pensamiento y, por otro labdmodelo estratégico dgroblem solver
presentado por los autores Nardone, Mariotti, Mitany Fiorenza, (todos ellos psicélogos), en la
obra Terapia estratégica para la empre¢blardoneet al, 2005), en donde se traza un modelo
comunicativo estratégico para solventar los probheque, de este tipo, puedan darse en la empresa.
Asi lo muestra Nardone al inicio de esta obra, ia d@ que fuese solicitada su ayuda, tras la
publicacién de la obr&l arte del cambigNardone, 2005) por parte de dos responsablesiae u
gran sociedad de asesoria y formacion profesional.

180 para conocer la historia de la Escuela de Pal rélinitimos a la seccién dedicada a ello en la
obralLa Escuela de Palo Alto. Historia y evolucion de ldeas esencialg®ittezaele y Garcia,
1994). No obstante consideramos oportuno dar a ceontos nombres de los principales
representantes de esta escuela, como son: Batisdwhistell, Goffman, Jackson o Hall, en los
afios cincuenta y en tanto que iniciadores de isa tle estudio. Como nombres destacados de una
“segunda generacion” de investigadores, habriateper en cuenta a Scheflen o Watzlawick. Por
ultimo, entre los mas destacados estudiosos deuestiones planteadas por esta escuela, cabe
mencionar a Sigman, en calidad de investigadorjowes y actual, y cuya labor se desarrolla bajo
la direccion de los maestros de la generacionianter
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organizaciéon social, de la misma manera que la gmision de la
informacion es el mecanismo del comportamiento oicativo
(Scheflen, 1987: 163).

En realidad, la comunicacién es concebida, a nuesttender, por la
Escuela de Palo Alto a partir de tres considerasidiasicas, a saber, que la esencia
de la comunicacion reside en los procesos de éelagi interaccion, que todo
comportamiento humano tiene un valor comunicatiyogue los trastornos
psiquicos reflejan perturbaciones de la comunicacidsi, a partir del
establecimiento de estos tres principios, que tuare el concepto de
comunicacion para esta Escuela, y con esta citaidatdel articulo de Scheflen,
guedan desvelados algunos criterios basicos p#aacesiente de estudio, que,
desde nuestro punto de vista, fundamentan un awentg a la comunicacion
desde tres enfoques precisos.

No resulta baladi que procedamos, precisamentstaadelimitacion de
enfoques si tenemos en cuenta que seran estosdtggados por las lineas
psicologicas que estudiaran el proceso comunicaivia empresa, aunque hemos
de advertir que, a pesar de que sélo el primerdodecitados enfoques sea
reconocido y denominado por nosotros, explicitasmeocbmo “pragmatico”, los
tres enfoques, en realidad, obedecen y se enmarctgrlanteamientos de este

tipo'®. De hecho, como veremos, sera desde esta pevspeesde la que se

181 Tengamos en cuenta que en la teoria de Batesasidecado como el decano de lo que Wikin ha
denominado como “Universidad Invisible”, ya se gren elementos comunicativos de matriz
propiamente pragmatica tales como etibnogénesjsel defeedbackla concepcién circular de la
comunicacién o la identificacion de comunicaciércgmportamiento. De esta forma, se hace
inevitable advertir la influencia de la Pragmatea los tedricos de la llamada, precisamente,
Pragmatica de la Comunicacidn Humana que son WuitHda Beavin Bavelas y D. Jackson,
autores de la obfragmatic of Human Communicati§gh967), traducida al espafiol combebria

de la comunicacion humahgl991), y que, al fin y al cabo, madurarian erémgentarian muchos
de los conceptos propiamente pragmaticos estabkecpbr Bateson. De hecho, se hace
imprescindible que, al respecto, al menos mencioselos cinco axiomas que destacan estos
autores con respecto a la comunicacion, concelig® @ctuacion y, por ende, como producto para
el estudio pragmatico. Estos axiomas son los sigese

1) Laimposibilidad de no comunicar. Del mismo mode qo es posible la “no- conducta” o
el “no comportarse”, no puede aceptarse que podaejas de comunicar, puesto que se
admite que toda conducta en una situacion de otiématiene valor de mensaje.

2) Los niveles de contenido y relaciones de la conaaiin. De esta forma se hace ver que
una comunicacién no sélo transmite informacion siue, al mismo tiempo, impone
conductas. De esta manera, en cada intervenciomndeterlocutor, hay que tener en
cuenta la incidencia de aspectos de caracter pnepiz “referencial’, con aquellos otros
que son de tipo “conativo”, de manera que los prmdransmiten los “datos” de la
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estudie el fenbmeno de la comunicacion, en el dasta PNL y el método del

problem solvercontextualizandolo en la empresa.

Estos enfoques son:
» El caracter estrictamente pragmatico de la comaitina Enfoque
totalitario.
» La comunicacién como un proceso estable. Enfoquegldacion.
» El caracter eminentemente interactivo de la comnaonn. Enfoque

de causalidad circular.

Asi, y con respecto al primer enfoque, hemos derhaatar que, frente al

modelo estructuralista de la lengua, la Escuel®ale Alto la concibe como una

actividad social- “la realizacionpérfomancg de las estructuras culturales”,

afirmara Scheflen (1987: 181)-, de manera que lelahse convierte en uno de los

multiples modos de comunicacién que operan endadocion y la Linguistica hay

gue entenderla, consecuentemente, ya no sélo éégdmto de vista pragmatico,

sino que también habra que considerarla como Swogiostica. De hecho, la

definicion de comunicacion realizada por BatesonRyesch sintetiza a la

perfeccion el pensamiento que, de ella, tienenstdo® tedricos de la Escuela de

Palo Alto. Asi nos diran estos autores: “La comaci@n es la matriz en la que se

encajan todas las actividades humanas” (1984: 13).

3)

4)

5)

6)

comunicacion y, por su parte, los segundos hacencemo debe entenderse dicha
comunicacion.

La “puntuacion” (empleamos este término en el dentle “pausa” o “acotacion” del
continuumconversacional) de la secuencia de hechos. A mhatia concepcion de que la
puntuacion organiza los hechos de la conducta y, por ende, resultd piéma las
interacciones en marcha, se establece que, desuetel de vista cultural, compartimos
muchas convenciones de puntuacién que, si bieomaisnas ni menos precisas que otras
versiones de los mismos hechos, sirven para reeosecuencias de interaccidn comunes
e importantes.

Comunicacion digital y analégica. Con esta distincise establece la diferenciacion entre
la comunicacion de tipo verbal y la de tipo no atrlrespectivamente, las cuales se
conciben de forma conjunta en su actualizacionobtante, y tal y como veremos mas
adelante, se le concede una mayor importanci@@ntanicacion no verbal que a la verbal.
Interaccion simétrica y complementaria. Esta dighim se hace corresponder con las
relaciones basadas en la igualdad o en la difexefai el primer caso, los participantes
tienden a igualar especialmente su conducta remprg asi su interaccion puede
considerarse “simétrica’”. En el segundo caso, ladacta de uno de los participantes
complementa la del otro, constituyendo un tipoimtistde gestalt que recibe el nombre de
“complementaria” (Watzlawickt al, 1991: 49-71).

Asi, tras la exposicion de estos cinco axiomas @&n due se sustenta esta “Nueva
Comunicacién”, como vemos de corte pragmatico,dosres advierten de su caracter
tentativo y de su heterogeneidad, puesto que “{engh su origen en observaciones muy
variadas de los fenémenos de la comunicacion” (\Matek et al., 1991: 71).
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Desde esta perspectiva, la comunicacién obedecen grimcipio de
totalidad, tal y como apuntdbamos mas arriba, & icaplica que un sistema no es
una simple suma de elementos sino que posee g&stces propias, diferentes de
los elementos que lo componen tomados por sepdPadiiendo de este principio,
Watzlawick afirma “(...) un segmento aislado de corntgroiento es algo que
formalmente no se puede definir, es decir, queceade sentido” (Watzlawickt
al., 1991: 37). Estas consideraciones ponen en evalguoe el contexto, en toda su
amplitud, es una de las categorias analiticas foadtales para el estudio de la
comunicacion. Asi, las interacciones, y las acsoea general, no pueden
entenderse si no se ubican en un contexto, siiandan al sistema en el que se
realizan o tienen lugar. Todo esto explica, a geandasgos, la concepcion
pragmatica de la comunicacién por parte de la EaaePalo Altd®

En segundo lugar, el caracter regulador del procasuunicativo, en
consonancia con la orientacién pragmatica de ldaequsicol6gica que estamos
tratando, parte de la concepcidén de la interaccdmo respuesta a un plan o
programa cultural interiorizado por cada particigdfi el cual puede abstraerse a
partir de la observaciéon de un ndmero suficienteirderaccione$® De esta
manera, y derivado de este principio de regulaidbmcse afirma que no puede

existir comunicacién que no obedezca a un ciertmand, minimo, de reglas,

162 Resulta representativo que, al respecto, traiganmsacion una cita extraida del Prefacio de la
Segunda Edicion Castellana de la obra Teoria @®aunicaciéon Humana, que procede del Doctor
Carlos E. Sluzki, Director de la Mental Researchtitnte, en la cual encontramos la siguiente
observacion: “Comenzar a estudiar los fenémenok @@municacion humana desde el punto de
vista pragmatico significa para quien los explavastlo la apertura de un campo fascinante sino la
dura tarea de desaprender mucho de lo aprendido (n.)interés y una dificultad adicional
provienen del hecho de que los fenédmenos de la micarién humana presentan multiples niveles
de andlisis, y el andlisis de cualesquiera de elioferma aislada puede empobrecer notoriamente lo
observado” (Sluzki, 1991: 12-13).

183 Esta orientacién establecida para el estudio @ereunicaciéon se muestra como un precedente
inmediato del procedimiento llevado a cabo porNé Basado en el estudio, como veremos, de los
patrones de conducta de los seres humanos cana filesarrollar modelos y técnicas que puedan
explicar el comportamiento y la comunicacion humdsio es lo que se hace ver en las obras cuyo
contenido trata acerca de la aplicacién de la Ri8k ejemplo, a la situacion de venta en donde nos
encontramos con afirmaciones como la que sigueddToomportamiento posee una estructura
hecha de etapas y caracteristicas que la PNL rezsi@ra descubrir. Para la persona que aplica la
PNL, la relacién con los otros se convierte en escdbrimiento apasionante y una constante fuente
de enriquecimiento” (Cudicio, 1999: 23).

184 De hecho en la obr@ieoria de la comunicacién humarlas autores establecen una analogia
entre el observador de un proceso comunicativo pelaona que observa el desarrollo de una
partida de ajedrez. De esta forma se considera ‘duwezgo de ver una serie de partidas, el
observador, probablemente, estara en condiciondsrofelar, con un alto grado de precision, las
reglas del ajedrez, incluyendo el final del jueglojaque mate. Debe sefalarse que podria llegar a
ese resultado aunque no contase con la posibitidasblicitar informacién. ¢ Significa esto que el
observador ha «explicado» la conducta de los juga@oPreferiamos decir que se ha identificado
una configuracién compleja de redundancias” (Waitizla et al, 1991: 39).

206



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

normas o convenciones. Existe una sintaxis, unamsgéra y una pragmatica del
comportamiento. EI comportamiento es, en consecaert fundamento de un
sistema general de comunicaci®n

Asi, llegamos al elemento mas importante de la cdcagion, segun la
concepcion mantenida por la Escuela de Palo Altogug se basa en su
sostenimiento sobre la actividad interaccional.neeho, seria Bateson quien, en
1936, estableceria los primeros jalones del enfageeaccional de la psicoterapia,
lo cual surge a partir de su concepcidrcenogénesisEste concepto supone un
paso muy importante para el estudio de Batesog,daimo se ponen de manifiesto
Wittezaele y Garcia:

Para comprender el comportamiento de un indivicway que tener
en cuenta los lazos entre dicho individuo y laspeas con las que
esta en relacion; la conducta de un ser humano @&gtalmente
determinada por la respuesta del otro. La expliéacidel
comportamiento humano pasa asi de una vision isfrppca a una
consideracion del sistema relacional del individda; unidad de
andlisis es la “interaccion” (Wittezaele y Garcia, 1994: 51).

Asi, aunque el término d@smogéenesisaeria en desuso, tal y como indican
estos autores, mas tarde, Watzlawick y sus col®&gasjin Bavelas y Don Jackson,
usarian este concepto explicativo en su Glsegmatics of Human Communication
(1967), simplificandolo en los conceptos de “redaeis simétricas” y “relaciones
complementarias”, segun se base en la igualdadla diferencia de los agentes
que participan en ella, respectivamente.

No obstante, no cabe duda de que esta concepciarcdmunicacion como
un proceso de interaccion surge a partir de lawsé@n, para su explicacion, del

185 De hecho, Winkin en su presentacién general destisdios que componen la olira nueva
comunicaciérhace ver como Goffman considerara que toda irteEnace desarrolla siguiendo un
sistema de reglas; Scheflen habla del “programaladateraccion; Hall describe “cadenas de
accion”; Watzlawick y sus colegas desarrollan ehcepto de “calculo” de la comunicacion
interpersonal, mientras Jackson concibe la farodi@mo un sistema regido por reglas. De esta forma
la visibn espontanea de las cosas serd asumida eorf(0..) tendiese a considerar que los
individuos viven en sus interacciones en funcidrsdeaaturaleza, su temperamento, su humor, el
momento, etc., -en una palabra, en funcidn de festesencialmente personales- (Winkin, 1987:
105-106).
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modelo de la cibernétit¥. No perdamos de vista que el interaccionismo
batesoniano esta emparentado con la teoria sistamdé la que trataremos mas
adelante, y la cibernética, en especial con ldems&s autocorrectivos estudiados
por ésta ultima, cuyo funcionamiento, de hechonadia en gran medida con la
nocion decismogenésigiue hemos aludido con anterioridad. De esta fosea,
concibe el proceso comunicativo como un procesel gue prima la complejidad
y que se adapta a un sistema circular de contextitfples. De hecho, no se puede
pasar por alto la analogia establecida entre ldcexpn del desarrollo de todo el
proceso comunicativo y, por otro lado, la formgdeceder de los intervinientes en
una orquesta. Asi lo hace ver Scheflen cuando dersique cada uno de los
individuos que participan en la comunicacion, iggaé ocurre en la orquesta, se
tiene en cuenta en tanto que participan y no esiderado Unicamente como el
origen o el fin de dicha comunicacion. Se concpa#, o tanto, la comunicacién
como un fenédmeno social que supone la puesta emirgola participacion, la
comunion.

La trascendencia de esta analogia, -comunicaciomgyesta-, llevaria a
Winkin a llevar a cabo una distincion entre un mlodequestal, procedente de la
cibernética, que define el proceso comunicativoa@aircular, y, por otro lado, un
modelo telegrafico que tiene su precedente en picexion de este proceso
llevada a cabo por Shannon y que se caracterizaparientacion lineal, tal y
como hemos puesto en evidencia con anterioridad.

Ademas, es en el contexto de la cibernética, @mewate, en donde emerge
ese concepto deedbacko retroaccion que tan empleado sera en las egjites

del proceso comunicativo desde el punto de visteoldgico. No nos puede

186 E| proyecto de la cibernética tiene sus origemesaepersona de Nobert Wiener, cientifico a
quien se le fue encargado el estudio del probldenia conducta del tiro de los cafiones antiaéreos
durante la Segunda Guerra Mundial, a partir de @syodio reconocio el principio digledbackDe

esta forma, hemos de decir que, junto al modela déernética surgiria otro, precisamente de un
antiguo alumno de Wiener, Claude Shannon, quieboedaia la “teoria matematica de la
comunicacion” que se corresponderia con un modeiwaicativo puramente lineal que se oponia
al modelo circular (retroactivo) de Wiener. Tenganem cuenta que Shannon trabajaria para la
compariiaBell Telephonge de modo que su trabajo, como el de otros muchgenieros de
telecomunicaciones, iba incardinado a la mejoraatedimiento del telégrafo, es decir, aumentar la
velocidad de transmision del mensaje, disminuir pésdidas en el curso de la transmisién,
determinar la cantidad de informacién que es peshitir en un tiempo dado, etc. No obstante,
bien es verdad que Wiener no consideraria del fadtible la aplicacion matematica de la
cibernética en las ciencias humanas, aunque sirdabstras de estar de acuerdo con la proyeccion
de sus conceptos formales: “La clarificacion comnegpde los aspectos formales de las relaciones
sociales pueden aportar una contribucién positilea @encia de la socieda@Wiener, 1948: 88),
haria ver el propio cientifico.
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sorprender, de hecho, que se integre este coneadtoteoria de la cibernética si
tenemos en cuenta que éste implica una concepdidéimiota del sistema

comunicativo, que rompe con una explicacion lirmsala comunicacion a partir del
reconocimiento de que todo “efecto” retroactlia s@ur causa, y que, por lo tanto,
todo proceso debe estar concebido segun un sisiecular.

En paralelo a esta teoria de la cibernética sarmiaga otra investigacion,

a la que aludiamos con anterioridad, cuyos progresabién seran adoptados por
la “Universidad Invisible”. Se trata de la Teoriar@ral de los Sistemas de Ludwig
von Bertalanffy y su grupo de investigacion pard@enes un sistema se define
como “(...) un complejo de elementos en interacdideracciones cuya naturaleza
no es aleatoria” (Bertalanffy, 1968: 30). Asi, gratiendo al principio de que son
numerosas las disciplinas que se reflejan comerset de elementos mas que
como elementos aislados, lo que pretende estaatesri“(...) investigar los
principios que se emplean para los sistemas enrglersen preocuparse de su
naturaleza fisica, bioldgica o sociolégica” (Beatdfy, 1968: 31). A partir de los
principios tedricos que acoge nuestra Escuelaiyatiys de esta linea sistematica,
los sistemas interaccionales se consideraran cérfor@ natural para el estudio
del impacto pragmatico, a largo plazo, de los fesr@ms comunicacionales.

Por ultimo, s6lo nos queda matizar como la Escdel®alo Alto asume la
explicacion de la realizacibn comunicativa en tagte proceso de interaccion.
Apuntar este aspecto nos sera de utilidad paradegitdéa metodologia que acogen
la PNL y la orientacion dgbroblem solvera la hora de explicar el proceso de
comunicacion, en este caso empresarial, y que éhasilan al “cOmo” y no tanto
al “por qué”, del modo como haciamos ver mas arribsi la perspectiva
interaccional es definida por Weakland, integralgdéa Escuela de Palo Alto, de la

siguiente manera:

Es algo nuevo (...) examina los acontecimientassyploblemas en
términos de comportamientos entre individuos desistema de
relaciones sociales (...) se dirige hacia al “qug™al “como” de la

situacion (en vez de hacia el por qué o el quién) le interesa
menos el origen o los fines dltimos que la situa@tual, asi como
el modo en el que se perpetia y se podria modifid&eakland,

1977: 456).
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Segun esta explicaciébn que hemos dado a modo meluetion y que ha
seguido el objetivo primordial de establecer lasebatedricas de las obras que
vamos a tratar a continuacion, podemos constar tqu& la metodologia de la
Programacion Neurolinguistica como la relativgrblem solvery a diferencia
de las escuelas de Psicologia que se han basadoichimente en conceptos
tedricos (olvidando su aplicacion) o en la obsabraael déficit, carencia o
problema, (con la conviccibn de que a partir dedbfgma se produciria la
solucion)-, asumen esta cuestion basandose en altepmiento de una
metodologia de accién, y por lo tanto, de indoleagpratico-aplicada,
manteniéndose, por lo tanto, firmes en un objetderminado, a saber, la

persuasion del ottd’.

2.2.2.2. Estudio de las obras
Comenzaremos por tener en cuenta la aplicacionad@rbgramacion
Neurolingtiistic®® a situaciones comunicativas propiamente empréssyitales

como la negociacibn o la venta, en tanto que tastaedn relacion con la

187 De esta forma, es continua la referencia, a lgolate los libros que analizaremos, a la obtencién
del éxito pretendido (persuasién) por medio deplacacion de aquellos métodos y técnicas que en
ellos se contienen. Asi, y a modo de ejemplo, eluahde Cudicio hace ver este aspecto en las
paginas introductorias de su obra mediante la@usila aplicabilidad que tiene la metodologia de
la Programacién Neurolingiistica con respecto asiamciones de venta: “Cuando tenemos un
objetivo preciso a alcanzar en una relacién, lasi¢és de la PNL cobran todo su valor. Uno de los
terrenos de aplicacion favoritos de la PNL es a0 en un sentido mas amplio la persuagian.
Cuando hablamos de venta, evocamos las situadieneseraccion donde uno de los interlocutores
trata de convencer al otro (que no pide por lo gdr@ra cosa que ser convencido, pese a que el
vendedor suela creer lo contrario) de que se isgeper o que le propone, se trate de un producto,
una idea o un servicio” (Cudicio, 1991: 13) (suladty nuestro). A pesar de que esta afirmacion
pueda suscitar ciertas contradicciones en relaménesa identificacion expresa entre la persuasion
y la venta, bien es verdad que en ella se poneatdfiesto que existe un vinculo muy fuerte en
cuanto a la aplicacion de las técnicas ofrecidapoy, otro lado, la obtencion de la finalidad
persuasiva en el proceso de la venta. Por su pastautores de la metodologia del problem solver
hacen la siguiente observacién al inicio de su :otifa efecto, una comunicacion estratégica se
caracteriza por estar siempre orientada en direcai@n objetivo a alcanzar. El «persuasor» se
propone guiar al otro para que asuma una posiadticplar que lo llevara a modificar la propia
percepcién —y por lo tanto la propia reaccion -pee a una realidad determinada (...)” (Nardone
et al., 2005: 65).

188 Con el fin de dar algunos datos histéricos copee® a esta corriente psicoldgica, hemos de
decir que este nombre de PNL y el enfoque de estyuie la caracteriza es original de Richard
Badler y John Grinder, quienes propusieron en 10i&8 serie de principios donde decian
basicamente que la mente y el lenguaje se puedmraonar de tal forma que actien sobre el
cuerpo y la conducta del individuo. De hecho, ekesdedicaron a observar detenidamente y
reproducir la conducta (posturas, gestos, reprasenes internas, actitud, etc.) de tres terapeutas
especialmente elegidos por la excelencia de sustadss, que fueron Fritz Perls (fundador de la
Terapia Gestaltica), Milton Erickson (refundadorldéipnosis, a la que llevé a escalas muy altas
de eficacia) y Virginia Satir (terapeuta familiafpdas estas investigaciones se llevaron a cabo en
la Escuela de Palo Alto, lo cual confirma la enorneexién de principios que existen entre la
llamada Escuela Invisible y la PNL.
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comunicacién empresarial. Asi, por ejemplo, la ©w&ydn aparecera descrita de

la siguiente manera:

La negociacion se apoya sobre el como funciona alraente mi
interlocutor en esta situacion precisa y no por .gHéto es lo que
retiene nuestra atencion porque @mo nos revela el medio mas
eficaz para motivar a nuestro interlocutor a partie su propio

modelo de mundo, Unico y originéCudicio, 1998: 89).

Es importante que tengamos en cuenta la espe@atacion de esta linea
de investigacion y estudio hacia el “como”, si teos en consideracion que la
comunicacion es asumida por la PNL y la metodoldgigroblem solveen tanto
gue proceso. En consecuencia, toda la teoria ddade por ambas corrientes
constituird un modo de acercamiento a dicho probesandose en la sugerencia
de una serie de metodologias, técnicas y estrat&qgimra su posterior puesta en
practica, durante la evolucién y transcurso dehmois

Asi, la idea principal que subyace de los planteatos de la PNL que
estamos tratando en estos momentos, se sintetieghadrjetivo de desarrollar una
serie de procedimientos que hagan factible el domento de la concepcion del
mundo que tiene el interlocutor implicado en elgesn comunicativo, en este caso
materializado en la venta y la negociacion empiasaf(...) descubrir la
estructura de la comunicacion y la estructura déviencia subjetiva”, dird Cudicio
(1991: 21). Estos procedimientos, traducidos enit¢és y estrategias, tienen el
propdsito mas inmediato de orientar el discurso atalsor en cuestion y, en
consecuencia, que éste pueda crear en el intestpecnediante su intervencion, la
sensacion de proximidad, de entendimiento y denmzmiento en el otro. Esta
situacion, por lo tanto, es lo que dara garantasudpersuasion.

Asi, todas las estrategias, métodos, modelos icagcton finalidad en la
extraccion de todo aquello que forma la vision delindo, personal, del
interlocutor que se pretende persuadir, tienenase fundamental en, por un lado,
la observacion, y, por otro lado, la interrogaci@Q@mo podemos comprobar, se

%9 Hemos de hacer notar la insistencia con la quenasuales relativos a la Programacion
Neurolinglistica aluden al término “estrategia”’ celal definen de la siguiente manera: “Es el
conjunto de factores mentales y de comportamientompnemos en funcionamiento, conciente o
inconscientemente, para alcanzar un resultadapkati (Selva, 1998: 42).
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trata de dos procedimientos que cubren dos medime®vos diferentes, puesto
gue si la observacion esta orientada a la captaldda expresion no verbal, por su
parte, la interrogacion se orienta hacia, precisaenéda expresion verbal.

De este modo, vamos a comenzar analizando lasc#scgue se exponen
con cometido principal en la captacién de la regEion que del mundo tiene el
interlocutor en cuestion a partir, en un primer reato, del examen de los medios
no verbales empleados por él.

Con este primer cometido, se comienza por acongjampleo de la
observacion (o calibracién, como la denominaranseautores), siendo ésta una
técnica cuyos resultados conduciran al emisorpuésta en marcha de una nuevo
procedimiento, a saber, la sincronizacién o imiatf. Como podemos intuir,
todo apunta a crear un espacio virtual que supeh@&uerdo y la sensacion de
proximidad por parte del interlocutor, tal y conmsatros ya hiciésemos notar mas
arriba.

Estas dos metodologias, calibrado y sincronizagon, definidas por los

autores de las obras que nos ocupan de la sigurentera:

(...) en principio debemos observar todo lo que eseniable,
utilizar nuestro sentido de la observaciéon coméusra un aparato
fotografico, en todos los momentos de la negocmadi PNL este
procedimiento se llama “calibracién”. Luego, debesneproducir
instantaneamente lo que hemos observado, impriminuastro
propio cuerpo las caracteristicas de la fisiologe nuestro
interlocutor. Este es el procedimiento de la “sioigizacion” (Selva,
1998: 48).

En principio, lo que habr&a de observar el produdirdiscurso ha de ser,
segun esta teoria, la posicion de los ojos de tulooutor, estableciéndose en
concreto las siguientes correspondencias:

Claves visuales:

170 En realidad, estos dos procedimientos que anila@L y, como veremos, también el estudio
de la metodologia estratégica gebblem solverproceden de la Escuela de Palo Alto, de hecho
seran Bandler y Grinder quienes, a tenor de lastiomes planteadas por Milton Erickson,
formularian al respecto la “técnica del calcadal'ytcomo quedara mostrado mas adelante.
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* Mirada hacia lo alto y la derecha: imagenes evacada
e Mirada hacia lo alto y la izquierda: imagenes cangas.
Claves auditivas:
* Mirada lateral a la derecha: sonidos evocados.
* Mirada lateral a la izquierda: sonidos creados.
» Mirada hacia abajo y hacia la derecha: didlogaimte
Claves kinestésicas:
* Mirada hacia abajo y hacia la izquierda: pensanikimestésico.

* Mirada hacia abajo: pensamiento kinestésico.

Con esta referencia el productor del discurso recerd el sistema de
representacion sensorial, dominante, del intertocelh cuestion, es decir, esto le
valdréa para determinar como accede su interloautarrealidad: si lo hace de una
forma visual, auditiva o de forma kinestésica. Asimo, se advierte de que la
observacion de la secuenciacion de estas clavdsiéarpermitira conocer si el
interlocutor piensa visualmente, utilizando sonjdosbien poniendo en marcha
sensaciones tactiles, olfativas, gustativas, emesicett’".

Conocer todos estos detalles sobre el pensamiemstago interno del
interlocutor se consideran determinantes paraelec&n de los recursos verbales vy,
fundamentalmente, no verbales, de los que habr&atkrse el emisor en su
intervencion.

La observacién, por lo tanto, se convertira en heaamienta clave en el
proceso interlocutivo al que instan estas obralstestodo en su pretension por

lograr esa situacion de empéffaque, consideran las autoras de estas obras, da

"1 Con el fin de conocer la canalizacién del pensatuiedel interlocutor y su sistema de
representacion sensorial, los tedricos de la Piibi#&n instan a tener en cuenta la nota referencial
de los términos empleados por el interlocutor emomento determinado de la conversacion. Asi,
por ejemplo, se considerard que una persona esrdimahte visual si emplea enunciados del tipo:
“Esta claro para mi”; “Tu idea es demasiado vagmrninosa”; “Las cosas estan claras entre
nosotros”, etc. (Selva, 1998: 52-54). No obstantiado que esta técnica esta en consonancia con el
empleo de la expresion verbal, no haremos mayarahig al respecto en estos momentos de
nuestro estudio.

172 Empleamos el término “empatia” o “imitacién motrial y como fue definido por el psicélogo
norteamericano E. B. Titchener en la década deaims veinte con una acepcién ligeramente
diferente a la del significado original del térmigdego empatheia-“sentir dentro™ y que fue
inicialmente utilizado por los teéricos de la Estétpara referirse a la capacidad de percibir la
experiencia subjetiva de la otra persona. Titcheoestenia que la “empatia” se derivaba de una
suerte de imitacion fisica del sufrimiento ajenm @b fin de evocar idénticas sensaciones en uno
mismo, y por ello, buscé una palabra distinta mpsitia”.
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garantia de la atraccién al propio terreno delrioteitor. Tengamos en cuenta,
ademas, que la expresion no verbal serd un aspeauoan relevancia dentro de la
teoria de la Programacion Neurolinguistica, pogue no nos pueden sorprender
afirmaciones como la de Selva que recogemos ant@dion, “El método de
negociacion que nos proporciona la PNL propone nee® comunicar
prioritariamente a nivel de lo no verbal a fin d& dn apoyo sélido a la expresién
de lo verbd™ (Selva, 1998: 46-47).

Pasaremos ahora a tratar el otro procedimientocqguéucira al emisor
interesado a conocer la configuracion de la redlidel interlocutor en cuestion.
Nos referimos, en este caso, a la interrogaciéns(emodalidad de preguntas
abiertas), siendo ésta una técnica orientada apeeson verbal, tal y como
adelantdbamos mas arriba. En relaciéon, por lo tatto este procedimiento, los
tedricos de la PNL presentan los denominados metelosy los cuales aparecen

definidos de la siguiente manera:

Es un cuestionario y un compendio de informaciarngss, surgido
de los trabajos de la gramatica transformacionahgetiva, y que
apunta a hacer elevar el nivel de profundidad, es=cid la
experiencia real de la persona que se expresa,nadé poder

encontrarla en su terren@Selva, 1998: 67).

La finalidad, por lo tanto, a la que apunta el eropte este tipo de
cuestionario, es reconocida por Cudicio en lagnad de su obra de la siguiente

manera.

La PNL puso a punto una serie de preguntas a farsalante los
sobreentendidos mas corrientes que aparecen eangugje (...).

Partiendo de los descubrimientos de los linglistasPNL nos

178 También para la Escuela de Palo Alto resulta dehaumas importancia la comunicacion no
verbal que la propiamente verbal, lo cual se poeenthnifiesto en la obrdeoria de la
comunicacién humande Watzlawick, Beavin Bavelas y Don Jackson, coafelan a cabo la
distincién entre la comunicacion analdgica y digitaaciéndolo ver de la siguiente manera:
“Sugerimos que la comunicacién analégica [no vérbahe sus raices en periodos mucho mas
arcaicos de la evolucion vy, por lo tanto, enciema validez mucho mas general que el modo digital
de la comunicacion verbal relativamente mas reeigntnucho mas abstracto” (Watzlawiekal,
1991: 63).
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propone la teoria de los universales del model@&dadexperiencia:
esta expresion designa la existencia de tres tigesfiltros que
ocupan lugar, por una parte, entre la realidad ygoe percibimos,
por otra entre nuestra percepcion de la realidatbyjue elegimos

para comunicaCudicio, 1991: 101).

Estos tres tipos de filtros aludidos son: la onmisi@ generalizacion y la
distorsién. Lasomisiones apuntan especialmente a verbos no especificados, a
comparaciones o a operaciones modales del tipd &egb que...” 0 “¢, Qué pasa Si
no...?”, mientras que lageneralizacioneshacen referencia al uso de términos sin
indice de referencia, cuantificadores universaledimmnaciones cerradas, como:
“Esta bien, o mal”. Por ultimo, ladistorsiones se conciben como formas de
expresion en consonancia con las nominalizaciolass,adivinanzas o ciertas
relaciones de causa/efetfo(Cudicio, 1991: 103).

Como podemos comprobar, estamos ante un modelordieicta que tiene
su antecedente en la Gramatica Generativo Tranatbomal, dado que se tienen
en cuenta las transformaciones que se dan entre Bstraictura Profunda
(representacion directa de la informacion semaulicka oracion y, en el caso de la
PNL, concebida como las impresiones o percepcidelesntorno tal y como llegan
en vivo, completas, exactas y sin deformacion) gdauctura Superficial (la que
tiende a reproducir la forma fonoldgica de la asaciasumida por el modelo de la
Programacion Neurolinglistica como la representagige se hace por medio del
lenguaje de una estructura profunda). Entre amtasy como reconoceria
Chomsky, existen una serie de transformaciones igstan a operaciones de

movimiento, borrado, agregado o permutacion de mahtedDe hecho, de esta

7% Los tipos de “violaciones” (o filtros) que expoSelva en su obra son bastante préximas a las
sefialadas por Cudicio. No obstante las vamos ace&rumcontinuacion.

e Con respecto a la omision: La omision simple, laresiéon del indice de
referencia, la omision del comparativo o el verbaeapecifico.

e« Con respecto a la generalizacién: los cuantificaslouniversales, el
origen perdido de ciertas reglas o juicios, losrageres modales
referidos a la necesidad o la posibilidad, cientaminalizaciones.

e Con respecto a la distorsién: la relacién causette@fda equivalencia
compleja y el lector de pensamiento (el sujeto pretende conocer)
(Selva, 1998: 68-69).
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nocion de “transformacién” de una estructura ea,ods de donde se deriva ese
nombre que ha recibido esta corriente teérica erzata por Chomsky.

Presentados los dos métodos fundamentales pouésejpuede acceder a
la concepcion del mundo interna, personal y praghinterlocutor, y de cuyos
resultados dependera la expresion, verbal y noaljediel productor del discurso,
pasaremos ahora a considerar otros aspectos quo#iéta de raigambre
psicolégica, aparecen en estas obras.

Asi, y en primer lugar, nos referiremos a una ¢desjue ya ha quedado
esbozada en otras obras que hemos analizado cenoadad. Se trata de la
necesidad de tener en cuenta la caracterizaci@olpgica a la que responde el
interlocutor en cuestién. Con el fin mas inmedidéoconocer esas caracteristicas
personales del interlocutor, los teéricos de lagRunmacion Neurolingiistica
reclaman la atencion sobre lo que denominan “metmpmas”, que aparecen
definidos de la siguiente manera:

Los metaprogramas son las caracteristicas de base uda
personalidad; las que permiten su definicion (...Los
metaprogramas encuentran su fundamento en los joabde Carl
Jung. Jung queria elaborar una descripcion de losanos a fin de
predecir su personalidad y en consecuencia susumas. De este
modo los metaprogramas sirven para explicar y canger como
funciona un individuo en un contexto dado tenieadocuenta sus

propios criterios o valores fundamental€Selva, 199888).

Se trata, por lo tanto, de un tipo de programasnadiicos que revelan el
funcionamiento mental de una persona en relaciam sus comportamientos

observables, y que quedan puestos de manifiestomgalio de los términos

9 Asi lo hace ver, Chomsky, en citas como las queesig“(...) Por consiguiente, el componente

sintactico de una gramatica debe especificar, gada oracion, una «estructura latente»

(subyacente), que determina su interpretacion siéradry una «estructura patente» (superficial),

que determina su interpretacién fénica. La prinesranterpretada por el componente semantico; la
segunda, por el componente fonolégico” (Chomsky5198). Y mas adelante, y con respecto a las
transformaciones: “La idea central de la graméti@asformacional es que son, en general, distintas
y que la estructura patente viene determinada paepetida aplicacion de ciertas operaciones
formales llamadas «transformaciones gramaticalesebjetos de naturaleza mas elemental”

(Chomsky, 1975: 18).
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empleados, fundamentalmelfe Tener en cuenta estos metaprogramas
determinara el modo de argumentar del emisor estidney, por lo tanto, el tipo
de medios argumentativos que se consideran magimopn cada caso.

La caracterizacion que hace Selva en su obragsmwndiente a estos
caracteres psicoldgicos, responde a los siguiemeasciados: “Ir hacia”; “evitar”;
“global”; “especifico”; “asociado”; “disociado”; militud” y “diferencia” (Selva,
1998: 93-105), mientras que los sefialados por @ydique estan en consonancia
con los citados por Selva son: “los guerrerogjs ‘pastores”; “los escribas” y “los
mercaderes” (Cudicio, 1991: 117-128).

Como podemos comprobar, todo estd orientado a auofear una
contribucién del emisor que logre el acercamientuadnterlocutor mediante el
reconocimiento de aquél en todas sus formas expggesy, en consecuencia, se
logre su persuasion.

También percibimos la esencia de la Psicologiagmdcomendaciones que
se realizan con respecto a la configuracion lingidsiel discurso del emisor. A

este respecto se realizan las siguientes sugesgnomegomendaciones:

a) Empleo de la primera persona, suponemos que dgllam a
pesar de que no se especifique, pero si que sspornde con los
ejemplos que se dan, tales como: “Yo le propongod; deseo”,
etc. (Selva, 1998: 108).

b) Empleo del presente, dado que se considera quessigiempo

de la accioh’’.

178 | a consideracién de estos tipos de programas sypmmo hemos visto, la admisién de la
existencia de tipos de caracteres que, de algum nyadvimos cuando nos referiamos al concepto
de étheen Quintiliano.No obstante, si ahondamos mas en esta cuestioa Isoblasificacion de los
caracteres por parte de tedricos clasicos, haytener en cuenta que ya Aristételes haria en su
Retorica una referencia al respecto que dejamos ver englaeste cita: “Como se es por el
caracter, segun las pasiones y las disposicionks yedades y las condiciones de la fortuna,
examinémoslo después de lo expuesto. Llamo pas@tesa, la concupiscencia y semejantes, de
las que hemos hablado antes, y habitos a las estydvicios; también de éstas hemos hablado
antes, y de las cuales prefiere cada uno y cudlelas que practican. Las edades son la juventud y
la plenitud y la vejez. Llamo fortuna a la nobleleacuna y riqueza y las facultades, y también a sus
contrarios, y en general a la ventura y la desgta@ristoteles, 1990, 1388b-1389a, 30-35).
También Teofrasto en una obra, precisamente, devalaCaracteres procede a la clasificacion de
éstos, segun lo que se propone este autor enlegprde su obra: “Yo te voy a exponer, de una
manera ordenada, los diferentes tipos de caracfgies® éstos les corresponden y la manera que
ellos tienen de regirse. Me atrevo a suponer, IBsligue nuestros hijos seran mejores, gracias a
estos apuntes que yo les lego, pues, al disponeodelos, escogeran convivir y tener relacion con
las personas mas dignas de estima a fin de sayualss” (Teofrasto, 1988: 52).
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C) Empleo del estilo directo. De esta forma se insta expresion
clara, yendo a lo esencial, sin andarse con ro&®odesecha, por
lo tanto, el empleo de enunciados del tipo: “Téngamnfianza”

0 “Usted puede creerme” (Selva, 1998: 108).

d) Empleo de términos positivd& Este criterio que, desde nuestro

punto de vista, es bastante subjetivo, viene ejéoguo

mediante la siguiente distincion:

EVITAREMOS UTILIZAREMOS
Las palabras negras: “Temor"Quédese tranquilo’;
“Preocupacion”; “Problema’;'Despreocupese”; “Por supuestp”;
“Duda”; “Inquietudes”. “Es una cuestion de...”

Las expresiones dubitativas: “Puetieompletamente”; “Es mi punto de
ser’; “Me parece”; “Piensovista’; “Yo le aconsejo”; “Yo le
“Creo”; “Si usted lo desea”. propongo”.

Las interrogativas-negativas dugPiensa usted que...?”; ¢Cree usted
llevan a una respuesta negatigue..?”
“¢.No piensa usted que...?”; “¢No

cree usted que...?”

(Selva, 1998: 110)
La subjetividad que nosotros entrevemos en lasnrendaciones que se
hacen sobre el empleo de determinado Iéxico, frantéro que se desaconseja,

encuentra su justificacion en la siguiente afirrdade Selva:

17 A pesar de que no sea reconocido por Selva, dos dss requisitos que han de presentar los
verbos y que aparecen aqui expuestos, a sabeestgre en primera persona (del singular) y que
estén en tiempo presente, se esta apelando atkrsosrestablecidos por Austin en su o@mo
hacer cosas con palabrason respecto a los actos realizativos los cugpleslan caracterizados por
este autor de la siguiente manera: “Sin embargtipelrealizativo de donde tomamos nuestros
primeros ejemplos, que tiene un verbo en la prirperaona singular del presente del indicativo de
la voz activa, parece merecer nuestra prefereaiastin, 1990: 111).

178 Es frecuente en los manuales de consultoria w@nlieea de tipo psicoldgica, que se apele a la
necesidad de emplear un tipo de léxico que seiczaldfomo “positivo”, 0 que se aconseje la
omisidn del empleo de la terminologia denominadaa:tnegra”; “negativa”, etc., de hecho en la
otra obra que vamos a analizar dentro de estaqumigp y como ejemplo de la metodologia del
problem solver nos encontramos con la misma recomendacion: figsoitante evitar utilizar
férmulas negativas respecto a la perspectiva de) ga que esto crea una fuerte rigidez y aumenta
enormemente la resistencia al cambio (...). Sebseaael tipo de demanda o indicacién, ademas, se
marca mucho mas eficazmente si se expresa en t&mpositivos” (Nardonet al, 2005: 72). En
realidad, esta discriminacion del Iéxico no lo ericamos, en general, en ninguna obra de la linea
propiamente linglistica puesto que, como cabe aspsz trata de criterios muy poco objetivos y
que distan mucho de una perspectiva estrictameateagical.
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Las palabras son signos simbdlicos arbitrarios atipale los cuales

codificamos nuestra experiencia, pero no tienemiBgacion en si

mismas. Es la experiencia precisa a la cual nosanla que les da
su significacion real. En efecto, la significacida las palabras esta
intrinsecamente ligada al modelo de mundo de cau® ahora

bien, se sabe que éste es Unico para cada indivighelva, 1998:

65).

Finalizamos este apartado sobre las recomendaclongHsticas que se
recogen a lo largo de las obras relativas a la RNE estamos tratando,
procediendo a la presentacion de lo que los autbeetas mismas denominan
“Milton Model”. Se trata de un modelo presentada Bardler y Grinder en su
obra Trance Formation: Neurolinguistic programming andiet structure of
hypnosis (1988), en donde se establece “(...) un cddigo dabuaje de la
persuasion” (Cudicio, 1991: 137) a partir de lacpca establecida por Milton
Ericksort®.

En realidad, las pretensiones que se persiguetaconesta en practica de
la teoria que encierra este modelo de sugereno@sdticas, no son otras que las
de conseguir la persuasion del interlocutor, ea es$o, haciéndole creer que es él
mismo quien llega a ciertas conclusiones que ebamntan solo esboza en sus

enunciados. Asi es como Cudicio explica este piotedto,

Las técnicas del Milton Model sirven para darle cllente la

impresion de que es €l quien decide. Actian delidad

voluntariamente las zonas de imprecision que etntd mismo
completa. Asi cobra la certeza de ser el Unicodpmde, y asume el
compromiso necesario para tomar su decisidudicio, 1991:

138).

179 Como sabemos, Milton H. Erickson fue un médicadstnidense, innovador y pionero en las
técnicas de hipnosis aplicadas a la psicoteramabOr6 con el grupo de Palo Alto, en particular
contribuy6 en el proyecto de estudio sobre la cacawion que dirigié Bateson, durante los afios
cincuenta y sesenta.
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Como se puede comprobar, todas estas tacticaeqeeagen en las obras
que proceden de la Programacion Neurologiisticeetiecomo objetivo principal
atraer al propio terreno la voluntad del interlecuton tal sutileza que éste no
pueda, ni siquiera, percatarse de que esta sierdoglido. Asi, tanto las técnicas
orientadas a la consecucién de una situacion daténgpomo, en este caso, las que
claman a la intervencion, aparentemente libre,mtetlocutor, tienen una misma
finalidad y pretension, a saber, conseguir la @ism del otro, a pesar de que se
advierta de la necesidad de no subestimar la paxspiy el discernimiento de los
clientes en cuestion, puesto que “(...) cuando quesemanipularlos eso queda en
evidencia, tarde o temprano y de una manera u (@wdicio, 1991: 144).

Asi, las sugerencias que se integran en este m@hkilon Model) dan
muestras de la rentabilidad que, segun los obtaroiba establecidos, pueden
aportar, por ejemplo, el empleo de nominalizacipdesverbos, de los adverbios
terminados en “mente”, de las comparaciones, d@irosombres indefinidos, de
los adverbios de tiempo, etc. asi como determinadoaciados como adivinanzas,
historias que relaten la propia experiencia o @tascidas.

No obstante, y en consonancia con el estudio éggeesion verbal que se
considera mas propicia para el proceso comunicativouestion, o que no puede
escapar a nuestra atencion es la importancia geeceacede a la metafora, tenida
en cuenta en todos los manuales procedentes dbllaeR su explicacion del
proceso comunicativo-interlocutivo. No nos puedgnder que se reclame la
atencion sobre el empleo de este recurso si at@xdena implicacion de las
facultades intelectuales a las que apela su uiima Ademas, hemos de tener en
cuenta que se trata de un medio de expresion gurediene una gran incidencia la
creatividad, las emociones y, por ende, la sulijtits del emisor. De esta forma,
Selva hace ver la aplicacion de la metafora a lgociacion mediante la
enumeracion de los siguientes aspectos o0 ventagaprgpicia:

* Permite pasar un mensaje a nivel del inconsciameado la l6gica
esta bloqueada. Amplia inmediatamente la l6gidasieosas.

* Permite volver a enmarcar la situacion en un senpdsitivo
redefiniendo globalmente los diferentes factores.

» Sugiere soluciones evitando las resistencias gseedmrian una
opinion directgSelva, 1998: 134).
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Vemos, por lo tanto, que, junto a la finalidad @sldoqueo, sintetizada en
los dos primeros puntos, se le atribuye a la megdfo funcionalidad de permitir
expresar algo de manera indirecta evitando, coeséemente, posibles
contrariedades como respuesta. Este tipo de magipal disminuida sera la
misma que le atribuyan a la metéfora los autorek deetodologia debroblem

solver, reconociéndolo con la siguiente cita:

(...) permite comunicar importantes contenidos ebgrido la forma
indirecta de la proyeccion y la identificacion ctanque a menudo
una persona actla frente a personajes y situacideesna historia.
Esta modalidad minimiza la resistencia de la pessoen cuanto
gue no la somete a ninguna solicitud dire¢fdardoneet al, 2005:

92).

Otro de los puntos coincidentes entre ambas céesgepsicolégicas que
estamos estudiando, con respecto a las finalidgauese le atribuyen a la metafora,
es la de la implicacién (intelectiva, cognitivacgnsecuentemente, subjetiva) del
interlocutor, dado el caracter de imprecision aé gvoca su empleo. Asi, la
Programacion Neurolinguistica la integra dentrolldehado Milton Model, junto a
otros recursos muy préoximos a ella como la compamael marco del “como si” o
las historias y aforismos, y recomienda su empledamto que crea zonas de
vaguedad conceptual y de contenidos a los que appata la intervencion
completiva del interlocutor. Consecuentemente, @oael interlocutor completa
estos “vacios”, queda persuadido de que la comiusila que se ha llegado en el
transcurso de la comunicacion ha surgido por spi@rimiciativa y, por ende, se
muestra mas convencido de su valia.

Esta misma funcion, por lo tanto, seré la subraysaNardone, Mariotti,

Milanese y Fiorenzal de la siguiente mangta

180 Tengamos en cuenta que, junto a la metafora géiseri se cita el empleo de preguntas
discriminantes-interventoras y parafrasis reeatracioras, todo ello con la finalidad de crear una
modalidad comunicativa verbal reconocida como “oiha”, ya que hace que “(...) el otro llegue
al descubrimiento de una determinada realidad ridoida sensacion de que llega solo y de ser
habilmente conducido” (Nardoret al., 2005: 76). Se establece, por lo tanto, una graratitia
entre este tipo de comunicacion y la conocida céwedbal impositiva”, la cual supone “(...) la
proposicién de indicaciones concretas de cambiardbineet al, 2005: 78), tal y como veremos
con posterioridad.
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Al fin de este recorrido, el persuasor, ademas,edptoponer una
metafora descriptiva, un aforismo o una explicacje describa la
situacion presentada, de tal modo que el interlocude pueda
reconocer (...). Dara asi vida a un proceso persu@apor el que la
persona llegar4 gradualmente a reconocerse en lavauvision
propuesta por el persuasor, pero creyendo que hgatlo sola
(Nardoneet al, 2005: 207).

Esta importancia concedida a la metafora pued#igasse si establecemos
una relacion con el precedente mas inmediato deNka y la metodologia del
problem solveresto es, con la Escuela de Palo Alto y, en ctmcoen Bateson
quien inauguraria el llamado “método abductivo” questa a un tipo de
razonamiento por analogia. De este modo, se peategstablecer relaciones entre
hechos, a veces muy alejados, con la finalidadededr la forma en que nosotros
aprehendemos el mundo. Es lo que Bateson denomina ‘epistemologia”, coa
minuscula. Esta metodologia queda definida en fa bd Escuela de Palo Alto.
Historia y evolucion de las ideas esencialds la siguiente manera: “(...) después
de haber puesto en evidencia una cierta estructleional que explica la
evolucion de un fendmeno, se buscan otros fendmgmesevelen el mismo tipo
de estructura” (Wittezaele y Garcia, 1994: 48).

Por ultimo, sélo nos queda destacar las recomemuegigue se recogen en
las obras procedentes de la Programacion Neurdditicdi concebidas para la
actualizacion comunicativa que se da en el senla éepresa, con respecto a la
preparacion psicolégica que ha de recibir el emgara afrontar el proceso
interlocutivo al que se somete, 0 se puede sométarcretamente, las técnicas
psicolégicas que se apuntan al respecto estaniaspecte concebidas para su
puesta en practica en dos momentos clave del pracesunicativo-interactivo, a
saber, por un lado, en los momentos previos ailoide dicho proceso, y, por lo
tanto, con el fin de evitar situaciones de ansigdatiés, nerviosismo, etc., y, en
segundo lugar, en el momento en el que el inteidocsomete al emisor a dar
respuesta a una serie de objeciones, a partingtelrdo pronunciado, previamente,
por el emisor.

Especialmente concebida para el momento inicialhgueos indicado es la

técnica del anclaje, que supone la evocacién (NzcéOn mental) de una
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situacion o experiencia anterior que responda aegnerdo agradable para el
emisor y que, en esos momentos, quede asociadodaterminado movimiento,
olor, sonido u objeto (segun se trate de un tip@mdaje u otro hablaremos de
anclaje kinestésico, olfativo o visual), de mangua el emisor pueda traerlo a la
memoria, haciéndolo presente, y, en consecuenoistyanse mas seguro.

Por otro lado, el tipo de técnicas con finalidadaepreparacién psicologica
del emisor en el momento de responder a las oljesitnechas por parte del
interlocutor, son las orientadas al desbloqueo yewtar situaciones de
desestabilizacidn psicoldgica.

Muy préximos a los planteamientos que hemos arddizamo procedentes
de la PNL son los que definen la metodologiapteblem solver Asi, y de la
forma como ya adelantariamos mas arriba, en estetambién se trata de teorizar
sobre el “cOmo” proceder para lograr los proposittercados, -resolviendo las
contrariedades que, al respecto, puedan darse groadso comunicativo-, y no
tanto sobre el “por qué” de las cosas.

Partiendo de este objetivo, tan general, pasaramasstrar cual es el modo

de actuar que proponen los autores de esta obra:

Aqui sin embargo, no nos ocuparemos de los aspiotugsticos,
sintacticos y semanticos de la comunicacion, samola linea de la
Escuela de Palo Alto, consideraremos sus aspegitaginaticos”,
es decir, el estudio de los efectos que nuestrcondedcomunicar
puede producir en el comportamiento y en la perdgpque las
personas tienen de la realidad (Nardone et al, 2005: 54)

(subrayado nuestro).

Realizada esta introduccion, y del modo como yanius en nuestro
analisis sobre la teoria mantenida por la Programad\eurolingiistica,
empezaremos comentando las estrategias y tactioas sggun los propositos
establecidos, proponen estos autores con respégtexaresion no verbal para, en
un segundo lugar, pasar a tratar los aspectos woeces a la expresion verbs)

181 A pesar de que nosotros establezcamos esta thstirmtre comunicacién no verbal y
comunicacion verbal, los autores de la metodoldgigroblem solvemuestran continuamente en
sus obras que es muy dificil establecer dicha ndi€th cuando se trata de la realizacion
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haciendo siempre notar la semejanza de planteasigute esta teoria mantiene
con la que acabamos de analizar.

Asi, en lo concerniente a la expresion no verballlsva a cabo una
distincién entre comunicacién no verbal “estati¢@drrespondiente a elementos
ligados a la apariencia estética, tales como pejnataquillaje, barba,
complementos, etc.) y, por otro lado, la comunimacho verbal “dinamica”
(posturas, gestion del espacio, mimica facial, ahlenguaje, ett®). Realizada
esta diferenciacion, los autores se centran, gode en la ultima de las tipologias
de comunicacion no verbal que hemos distinguidn,ladntencion de hacer notar
la necesidad de que el emisor imprima en sus foduasxpresion la “huella” de
los interlocutores que se pretenden persuadire&lidad, a Io que se esta apelando
con la recomendaciébn de esta técnica es a la deadmipor la PNL

“sincronizacién”, reconocida en este caso comocamh”:

La regla comunicativa principal, que ha caractedpatodos los
enfoques de tipo estratégico a partir del trabaje dilton
Ericksort®® consiste en “observar, aprender y utilizar el demje
del cliente”. Esta técnica, definida por BandleiGyinder'®* como

“técnica del calcado”, se basa en la utilizacionl tenguaje y de las

comunicativa: “Por comodidad expositiva analizarerastos factores [verbales y no verbales] de
manera separada, pero recordando que la primerasiap es el resultado de todo eonjunto, es
decir, de una Gestalt unitaria en la cual el tagté siempre y en todos los casos més que la suma de
las partes individuales que la componen” (Nardetre,, 2005: 57).

182 | a insistencia con la que la metodologia de la BNIa correspondiente adroblem solver
inciden sobre este tipo de comunicacion no verdpag, los autores degdroblem solvercalifican
como “dindmica”, puede tener sus antecedentes etetaias de la Escuela de Palo Alto, entre
cuyos estudios destacan los realizados por Bird@lhiglall 0 Godman. Asi, para el primero de los
autores mencionados, dos terceras partes de lanamanidn personal no se verbaliza, principio éste
que lo llevaria al andlisis de la expresividad ooap mediante el empleo de diversos recursos
filmicos. Dicho andlisis vendria dado a partir donocimiento de ciertas unidades en la kinésica
que tendrian su correspondencia dentro de la Ldstigdj y, mas concretamente, en los
planteamientos lingiisticos de Smith y Trager. ®oparte, Hall mostraria un gran interés por el
uso que el hombre hace del espacio, con cuyadaskemplearia técnicas como la observacion, la
experimentacion, las entrevistas, el analisis dricb y el espacio tal y como se recrea en la
literatura y el arte. Por ultimo, Goffman, establéa el concepto de “dialecto corporal” o, mejdr, e
de “dialecto del compromiso”, considerando dichoacepto de compromiso como la implicacion
gue supone mantener una cierta atencion intelegtudectiva y una cierta movilizacion de los
recursos psicologicos. De esta forma, la extemagitn de esta implicacion, o compromiso, en el
seno de la interaccién vendra dada por medio derttan diversos como el vestido, la postura, la
expresioén del rostro y la actividad instrumental.

183 Erickson M. H. , Rossi E. L. (edsyhe Colleted Papers of Milton H. Erickson on Hypsos
Irvington, Nueva York (1980).

184 Bandler R., Grinder JRatterns of the Hypnotic Techniques of Milton Hickson M.D) Palo
Alto, Meta Publications, (1975Recordemos la enorme influencia de estos autoresespecto a la
Programacion Neurolinglistica y la Escuela de R#tm tal y como vimos con anterioridad.
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modalidades representacionales de nuestro intettoaton el fin de
entrar en sintonia con sus modalidades de percepaé la
realidad, crear un clima de sugestion positiva yi asducir

notablemente su resistencia al camijidardoneet al, 2005: 68).

Del modo como ha quedado evidenciado en esta laitabservacion se
acoge como una técnica de primordial importancialeproceso comunicativo-
interactivo, si lo que se pretende es consegupelsuasion del interlocutor en
cuestion. Este recurso, del modo como se expusb andlisis de la metodologia
de la Programacion Neurolinglistica, se concibeesjeecial ayuda con el fin de
captar el modo de asumir la realidad por parterdetlocutor y procurar, de este
modo, su persuasidi.

Junto al empleo de la observacién, en los planer@os mantenidos por la
PNL también hemos visto que se mencionaba a laragi@cion como otro
procedimiento fructifero para la finalidad que wveos de concretar. Asi, y dadas
las semejanzas existentes entre ambos planteasjieeio empleo de la
interrogacién también aparece recomendada en ladwiegia deproblem solver
En concreto, el tipo de interrogaciones por las spiepta en este caso, es por las
llamadas “interventoras-discriminantes” (este Utiroalificativo se justifica si
tenemos en cuenta que se ofrecen a modo de alt@g)atcuya descripcion y

funcionalidad aparece sintetizada en la siguieitdée c

Estas preguntas permiten determinar cuél es elemsiat de

percepcion y de reaccion de la realidad de la peesy, al mismo

185 Advertimos en esta obra una confusién conceptu@é épersuadir” y “manipular”, igualando
ambos términos. Asi, si a lo largo de toda la espidn se ha tenido en cuenta la finalidad de
persuadir, reconociendo, ademas, a los interloesitionplicados como “persuasor” y “persuadido”,
casi al final de la obra y, para constatar el daetjue se pretende lograr con el proceso de
comunicacion “verbal inductiva”, se recurre a &tlly se trae a colacion la siguiente cita:
“Manipular al otro es hacer que desee hacer, poiisho y con ganas, lo que, en realidad, quiero
que haga (...). El piensa que decide voluntariagpentando soy yo quien lo dirige indirectamente.
Dado que él mismo lo desea y tiende a ello, noaepg forzarlo para conseguirlo” (Juillet, 1996:
209). Cudicio realiza la siguiente aclaracion en relaaoén el término “convencer” y, en relacion
con éste, el de “manipulacién”; “Siempre que tratande convencer [persuadir] a alguien cabe
denominar a eso manipulacion en el caso de quengamos en cuenta a la persona. Si por el
contrario tratamos de convencer a alguien conooignteniendo en cuenta su objetivo, entonces
podemos hablar de influencia o de consejo, perparccierto de manipulacion” (Cudicio, 1991
144).
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tiempo, producir ya una primera forma de interver@estructurante

sobre tal realidad(Nardoneet al, 2005: 75) (subrayado nuestro).

En esta cita aparece un concepto de mucha incalencla teoria que nos
ocupa, que es el de la “reestructuracion”. Endedli con este concepto a lo que se
insta es al cambio en el modo de concebir la radligor parte del interlocutor,
previo conocimiento de como es asumida por éste, @aya finalidad se ofrecen
una serie de técnicas y estrategias como son déaragicion, la parafrasis y la
metéfora descriptiva. Asi describen los autoresa @stnica: “Reestructurar
significa cambiar el fondo o la vision conceptu&d ¥mocional en relacién a la
cual se experimenta una situacion, poniéndola defgrotro marco que se adapta,
igualmente bien o incluso mejor, a los «hechosha déuacion concreta” (Nardone
et al, 2005: 82).

No obstante, tanto las estrategias orientadasreektructuracion como el
resto de tacticas que aparecen recogidas en las qbe nos ocupan, propias de la
metodologia deproblem solvercomo son, por ejemplo, la ilusidén de alternativas
el empleo de la paradoja, la técnica de la confiugatécnica del “como si” etc.,
en realidad, el objetivo prioritario que persigues) al igual que ya hiciésemos
notar en nuestro estudio sobre la metodologia sporaliente a la Programacion
Neurolinguistica, la de hacer que el interlocutegue al descubrimiento de una
realidad determinada, teniendo la sensacion de ligga solo y no de ser
habilmente conducido. Se trata, en definitiva, deeh mas disimulada y menos
palpable la persuasion del interlocutor.

El resultado de la puesta en practica de todos @gstredimientos, que los
autores denominan como “comunicacion verbal ingatt{Nardoneet al, 2005:
76), es lo que permitird que se proceda a la coiterga un tipo de propuestas mas
especificas también orientadas al cambio y, enecoiesicia, en las que se hace
mas evidente el propio punto de vista del emisste Epo de estrategias es lo que
se conoce como “comunicacion verbal impositiva” riidmeet al, 2005: 78), v,
como puede intuirse, se concibe como complemerddaanterior.

Son, por lo tanto, palpables las similitudes exigt® entre las dos
propuestas metodolégicas que hemos analizado, gadopersiguen la misma
finalidad, se establecen unos mismos procedimigrdos su consecucion, y se dan

las mismas indicaciones para la actualizacién dkogdi procedimientos, siempre
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teniendo en cuenta su concepcion de la comunicaecidorma de interacciéon y de
intercambio comunicativo.

Finalizamos el estudio sobre esta obra, simplemdrdeiendo algunas
anotaciones que ponen de manifiesto que se acptgamientos propiamente
psicolégicos, como, por ejemplo, al establecer disncion de caracteres que se
realiza tomando como criterio determinante el tifgo participacion que lleva a
cabo el interlocutor en cuestion, lo que hard duengsor emplée una serie de
técnicas u otras. Asi, en este caso, se distingtre: el colaborador”, “el que
quiere ser colaborador”; “el no colaborador” y {gle no es capaz de colaborar ni
de oponerse deliberadamente” (Nardenal, 2005: 79-81).

Como conclusion a esta parte de nuestro est@iajhe hacer notar que,
como vemos, globalmente, todas estas obras praesdete la corriente
psicolégica asumen como uno de sus campos de @phicda actividad
comunicativa de la empresa, partiendo de una itegli que supone establecer el
método mas eficaz para atraer al interlocutorpardir de ese momento, conseguir
que éste responda de una manera mas 0 menos Gajdepropuesta del emisor.
De esta forma cabe advertir que, sobre todo, serule potenciar dos recursos
psicolégicos que reconocemos como inherentes ahw®ano. Por un lado, la
identificacion del interlocutor con el propio entiséo cual, sin duda, crea un
sentimiento de confianza que procurara la persnakibhecho de reconocer en la
otra parte la propia experiencia vital, la mismaagpcion de la vida o la misma
personalidad supone para el interlocutor la gaaashi sentirse mas arropado por
aguel que tanto se asemeja a él.

El segundo objetivo psicolégico que se potenciastos manuales y que, al
igual que el anterior, se exterioriza medianteolaenicacion verbal o no verbal, es
el correspondiente a la implicacion del otro. D&aderma, se hace constante en
estos manuales la recomendacion de conseguir gdiscelrso quede en ciernes
para, de este modo, permitir que sea el interlocetoque lo complete v,
consecuentemente, quede satisfecho por haber Isidsm®@o el que ha llegado a
cierta conclusion, cuando, realmente, es la coitrius la que ha sido inducido por
los persuasores en cuestion. Esta segunda té@spande a esa caracteristica
interna y propia del ser humano que, en cierto mse@ncuentra anexa al orgullo

y el don de dominio que se pretende sobre cualgiiieacion.
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Teniendo en cuenta todos estos procedimientosnddb como procede a
la perspectiva psicologica de la comunicacién eerfgresa, no puede resultar
excesivamente llamativo que se trate, por un lab,propuestas basadas en
metodologias, estrategias o técnicas que, tal yodeemos hecho notar a lo largo
de este estudio, estan especialmente dirigidas eslardllo del proceso
comunicativo propiamente dicho, y no al resultadgroducto lingiistico del
mismo y que, por otro lado, todas ellas den mued&raesa tendencia a la
regularizacion del proceso interactivo. Esta Ultiosacteristica, por otro lado,
tiene su correspondencia con el caracter pedagdgieo tienen todos estos
manuales, que pretenden ensefar a los integraatés empresa como llevar a
cabo, con éxito, su participacion comunicativa, esap de las dificultades que
pueda suponer la sistematizacién de dicho proceso.

Para finalizar, s6lo nos queda matizar que, si aiEnlargo de este capitulo
dedicado al tratamiento que recibe la comunicaeitipresarial desde estudios o
teorias psicologicas, hemos hablado de interloougidlel proceso interlocutivo,
hemos de tener en cuenta que, en este caso, raias€d un proceso en el que se
conciba la intervencion de todos los implicadogatma equilibrada e igualitaria,
sino que el objetivo de todos estos planteamiezgad emisor y sus contribuciones
al proceso interlocutivo, de manera que, a pesaquide se tenga en cuenta la
presencia de uno, 0 mas interlocutores, éstos meiti® cuentan en tanto que
objetivos a los que se les pretendera persuadiQ pe son decisivas sus
contribuciones linguisticas y por ello estos maesiao se extienden en atender a
su implicacion interpretativa.

Entendemos, por lo tanto, que en los casos quzaawes de analizar, el
interlocutor en cuestion solamente acoge un pamV@, esto es, es el “blanco” de
las pretensiones persuasoras del emisor y fuertelegermina los procedimientos
(metodologias, tacticas, estrategias, etc.) adesugmira conseguir la citada
finalidad.

2.2.3. La perspectiva divulgativa

2.2.3.1. Introduccién y presentacion de las obras

El tratamiento de la comunicacion empresarial desda perspectiva nos
obliga a comenzar estableciendo una primera divisiddamental de los manuales

que tratan dicha cuestion, a la cual ya hicimossié@tu al inicio de nuestro
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estudid®. Se trata de la distincién entre aquellos que asul@ comunicacion en
tanto que un todo gestionable (formacién en “hdades comunicativas-gestoras”)
que se presta a la regularizacion, a cuyo fin poees al que se dirigen este tipo de
obras y, por otro lado, todos aquellos manualea [m& que la comunicacion se
concibe desde un punto de vista mas humano, méasonadizado y, en
consecuencia, establecen una serie de criteriogajuespecialmente dirigidos a la
mejora y optimizacionde la comunicacion, bien de determinados cargos
empresariales o, por otro lado, de las difereriteacones comunicativid¥ que se
dan en la empresa (formacion en habilidades “Istgiti-comunicativas”). Entre
estos dos grupos, sefialados en ultimo lugar a ,sabanuales dirigidos a
determinados cargos profesionales y, por otro ladanuales destinados a la
mejora de ciertas situaciones comunicativas qudaseen la empresa, se pueden
advertir semejanzas muy notables, junto a pequdifeaencias que sefialaremos en
Su momento.

Podriamos, por lo tanto, presentar graficamente clitalos grupos de
manuales, segun el tratamiento de la materia quesatros nos interesa, de la

siguiente manera:

186 Consideramos obligatorio advertir que los manusédsccionados han sido los que cumplian las
condiciones que vamos a apuntar a continuaciémnakyde las cuales ya mencionabamos en la
introduccién de esta parte de nuestro estudio:

a) Que hubiesen sido publicados o que su primeracdsg situase en el
periodo cronolégico delimitado por nosotros deséi@0lhasta el afio
2006.

b) Que procediesen de consultores profesionales o egos
especialmente dedicados a la imparticion de cudssicados a la
instruccion en habilidades comunicativas.

c) Que su contenido fuese, al menos inicialmente,ntadd a la
comunicacion en la empresa, ya sea por medio dprigmsitos que
en un principio se marcan los autores; por lasogdies que los
publican; la profesion de los autores, estrictamerihculada a la
formacion de los comunicadores empresariales; @ kper las
situaciones que emplean a modo de ejemplo o itiétraOtra cosa
sera, como veremos, que en el desarrollo de semidot desvirtien
sus propositos teniendo en consideracion situasi@menunicativas
gue no son especificamente empresariales comoreanfas, charlas
publicas o reuniones de todo tipo.

Dada la cantidad de manuales publicados que, defamaa mas o menos aproximada, se
identifican con los aspectos definidores de estapeetiva, nos hemos visto en la necesidad de
realizar una seleccién y, en consecuencia, regstrmgestro estudio a aquellos manuales que se
identifican con estos rasgos genéricos que hemowenado.

87 Denominamos “situaciones comunicativas de la esgireo “espacios comunicativos
empresariales” a determinadas circunstancias cacsities, propiamente empresariales, que
requieren de la aportacion de comunicadores habtbmastruidos en destrezas comunicativas. Se
trata, por lo tanto, de una delimitacién bastani&ima a la que llevarian a cabo, entre otros
autores, Doldn y Suau bajo la denominaciopeifomance areasal y como ya vimos.
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LA . Establece las LA 2
COMUNICACION COMUNICACION
COMO UN TODO bases para COMO UN
ABSTRACTO Y = PROCESO
GESTIONABLE PERSONALIZADO
(Formacion en (Formacion en
habilidades habilidades
comunicativo- linguistico-
gestoras) comunicativas)
(1* BLOQUE) (2° BLOQUE)
Atencion a Atencion a
determinados determinadas
cargos situaciones
profesionales comunicativas
(12 (22
AGRUPACION AGRUPACION
DE MANUALEYS) DE MANUALEYS)

De esta forma, y como cabe esperar, este estudwasa orientar al
tratamiento del segundo bloque de manuales esidbleto sin antes destacar,
brevemente y de forma muy sucinta, algunas dedescteristicas que definen y
caracterizan a este primer bloque con el fin Gdieaconocer en qué se diferencia

con respecto al segundo.

2.2.3.2. Estudio de las obras

2.2.3.2.1. Primer bloque de manuales: Formacién en
habilidades comunicativo-gestoras

En el primer bloque que hemos distinguido, el quecibe la comunicacion
como un todo abstracto, nos encontramos con manualao, por citar algunos,
La comunicacién eficaz con la clientadla Marketing Publishing (1997Aprender
a comunicarse en las organizacionee Salo (2005),Comunicacion. Una
comunicacion eficaz para el éxito en los negodies Carrascosaiprenda a

comunicarse con éxito en el trabajo, en una sentiniicDonald y Tarner (2002)

230



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

0 bien la obra de Westphal&dommunicator. Le guide de la communication
d’entreprisé® (1998).

Como podremos comprobar con posterioridad, todesrlanuales que se
encuadran en este primer grupo no muestran una dif@mencia, en lo
concerniente a sus titulos, con respecto a losatgindo bloque, por lo que no sera
éste un criterio diferenciador o excluyente enaslocde que queramos centrarnos
en un tipo de tratamiento de la comunicacion enapiasu otro.

Pasaremos ahora a esbozar un cuadro que resptoxlprancipales puntos
definidores del contenido de estos manuales yritogoo que hemos de subrayar
es que, en todos ellos, se insta a la necesidagspender a una mejora en la
gestion de la comunicacion de la empresa, recoaoldadimportancia de su
actualizacion en tal contexto, de manera que selguwbtener, de su Optimo
funcionamiento, el éxito asegurado, a saber, ueadimagen de la empresa, tal y
como veremos a continuacion. Asi, se desvelan toa@sellas técnicas,
metodologias y estrategias que estan orientadaarazar dicho cometido.

Pero es importante que hagamos notar que, como djfarencia con
respecto a los manuales que se integran en el deduloque delimitado, y al
mismo tiempo como rasgo revelador del caracter weahizado de la

18 | a mayoria de las obras que podriamos destacamdem este primer bloque, mas alla de las
sefialadas, estan especialmente orientadas aildngéstla comunicacion interna de la empresa. De
este modo, no nos puede sorprender la primaciahgoi@ este tipo de comunicacién destacan
algunos de los autores citados, encontrando lsasale dicha preponderancia en:

» La concepcion plural de la comunicacion en la esmrdestacada, entre
otras, en la obra de Senden Quinta Disciplina(Senge, 1998) y su
concepcion de pensamiento sistematico.

e El fin del taylorismo e inicio de la democracia eagarial, tal y como
mencionabamos mas arriba.

e La aceptacion de la comunicacién interna ocupaadmisma posicion
que la externa.

Con respecto a este Ultimo punto sefialado, podsiatraer a colacidon la evoluciéon de la
comunicacion en la empresa que muestra en susgsa@arrascosa: “En la década de los sesenta
[las empresas espafiolas] descubrieron la publi@tipdso de la generalizacion de la television. En
los setenta ante el auge y la consolidacién de sawedad de consumo en nuestro pais se
generalizaron con amplias dotaciones la funcionm@eketing, aunque pervertida es decir, mas
orientada a las ventas que a un planteamientotégita de la actividad de la empresa en el
mercado. En los ochenta, con el reverdecer de sind&atos legalizados y muy activos y de la
contestacion laboral, se empezé a hablar, aun enapo, de la comunicacion interna: los
trabajadores ya no eran simplemente «personal»pbeados sino recursos humanos o, mas aun,
capital humano aunque la comunicacién interna servaba — y se reserva alun hoy- a la
negociacion del convenio directivo o al dialogo ercomité de la empresa. En los noventa, sin
ningln género de dudas, la revolucién dominanté &erde la comunicacion global, como un
compendio de todos los acentos puestos en las a®aatteriores (es decir, la publicidad, el
marketing, las relaciones internas y las relaciangsrnas de la empresa)” (Carrascosa, 1992: 33-
34).
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comunicacién para este tipo de manuales, hemosull@yar que éstos no se
dirigen a un cargo determinado dentro de la emprsis®@ que tratan de la

“empresa” como un todo. De este modo, hace verpNakdn en la introduccién de
su obra: “Ce livre concerne les entreprises, ldiedaovités territoriales et les

organisations de toutes dimensions, de la plugepetiité a la multinationale”

(Westphalen, 1998: 1). Asimismo, otro rasgo difer@or es que abordan distintas
situaciones comunicativas, tal y como veremos,ot@d global y con la Unica y

precisa finalidad de establecer el mejor métoda pargestion.

De esta forma, en algunos de los manuales cuyaitens® orienta hacia
esta finalidad se reconoce el imperativo de pracedlela evaluacion del
funcionamiento y gestion de este proceso comurizatie manera que se ponga en
evidencia la necesidad, o no, de cambiar de egiagte metodologias hasta ahora
aplicadas a la comunicacion. Esta, por ejempl@ Isefinalidad que se persigue en
la obra de la editorial Diaz de Santos:

No pretendemos explicarle cdmo debe hacer la pdbalit en su
empresa (...), nuestro objetivo es que usted dggpode los
instrumentos que le permitan evaluar si la pubbcidjue hacen en
Su empresa esta bien orientada y dirigida no (Marketing

Publishing, 1997: 4) (subrayado nuestro).

y mas adelante,

Las siguientes secciones de esta guia tienen cbjatvo central el
de dotar a los lectores de los instrumentos y amsqque le
permitan evaluar las actividades de comunicaciore e han
realizado o se estan realizando en su empregMarketing
Publishing, 1997: 33).

El contenido de estas obras, por lo tanto, estargirdonia con la funcion
llevada a cabo por aquellas auditorias cuya labaestra en la disposicion de un
conjunto de meétodos de investigacion y analisis tjgaen como objetivo
identificar, definir, revisar y evaluar el desalwolde la comunicacién en la

empresa. De este modo, podriamos decir que ladiunde las auditorias de
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comunicaciéon y de obras como ésta, se define camsistema de control de la
gestion efectuada sobre la comunicacion. De esteeraano nos puede resultar
especialmente sorprenderte que, en el desarrollestiss manuales, se aluda a
conceptos como “plan de comunicacion”, “politicacdenunicacion” o “estrategias
de comunicacion”, todos ellos especialmente adscatla gestion y al tratamiento
gue se le pretende conceder a la comunicacion,yg €inalidad de aplicacion
trataremos con posterioridad.

Con todo, las estrategias de comunicacion aludidesn reconocidas en el
bloque que nos ocupa como “(...) aquellas estrategigie objetivo es definir y
trazar, para un periodo determinado, la politicdadempresa en comunicaciéon”
(Salo, 2005: 46). Esta politica de comunicaciérerdeda a la empresa, cuyas
lineas de actuacion o criterios basicos constitugendirectrices que sirven de
vinculo entre la formulacion de la estrategia yimplementacion, tiene como

objetivos generales los siguientes:

* Lograr el fluo de mensajes ascendentes, descarxlent
horizontales que sean tomados en cuenta por todgedtagonistas
y que respondan a las necesidades.

» Garantizar la dignidad de las personas en todosplosesos
relativos a la Gestion de Personal.

* Impregnar el conjunto de la empresa de los mensapsrtantes
(por ejemplo los objetivos de la empresa).

» Cohesionar los grupos.

* Procurar procedimientos agiles, la participacioncaef y las
decisiones dinamicd8orrell, 1996: 41-47).

Orientado hacia esta finalidad se encuentra taméidlamado “plan de
comunicacion”, en tanto en cuanto se define comgplan dirigido a servir como
instrumento para desarrollar una estrategia detewal, segun el tipo de gestion
gue defina el proyecto empresarial y que conteagdalirectrices concretas para la
accion comunicativa.

No obstante, hemos de tener en cuenta que laipkndn de todas estas

técnicas y estrategias comunicativas y, por endeseguimiento de una

233



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

determinada politica de comunicacion, asi como Ug@sfa en practica de
actividades de evaluacion y comprobacion de laeificy el funcionamiento de la
comunicacion en la empresa, tienen una finalidagl omncreta que se encuentra
adherida a los conceptos de “imagen empresarid¥ Sidentidad empresariaf®.
Como cabe suponer, tanto la imagen como la idahtidercana ésta ultima a lo
que otros manuales denominan “posicionamientogesur partir de la percepcion,
aprehension o recepcion que lleva a cabo la persaterna e interna de la
empresa, estando estas actividades inexorablemenégidas a la comunicaciSh
puesto que, precisamente, sera a partir de lasoresiy actividades de
comunicacion interna y externa, producidas en eb saismo de la empresa, de
donde el publico con el que mantiene algun tipoetkcion se nutre para formarse
la citada imagen de dicha organiza¢fdnDe esta forma habra que tener en cuenta
la importancia de ciertos principios en los quéstesla obraComunicacion eficaz
con la clientela(Marketing Publishing, 1997: 24), como son la ¢eheia y la
coordinaciéon en todo el proceso comunicativo, lal coos lleva a admitir la
existencia de diferentes ambitos comunicativospdagllos relativos a la empresa,
a los que estos manuales les conceden un tratangspécialmente orientado a su
evaluacion y a la mejora en su gestion, con etiéircrear una buena imagen de la

empresa en su conjunta Al respecto es interesante que tengamos en cuenta

189 a relacion que se da entre ambos conceptos mgamos muy bien explicada en el articulo de
Carrillo y Tato “La nueva dimension de la comuniéacempresarial en el entorno de los Activos
Intangibles. La Comunicacion Espiral”, en donde dmgores hacen la siguiente aclaracion: “La
identidad, como dice Costa, se trata de un valdalie que tienen las empresas, algunas empresas
seran fuertes y su identidad sera sdlida y otre&nsdébiles y con identidad ambigua, lo que
supondra un freno para su desarrollo (...). La @nags un reflejo de la identidad, pero debemos
tener en cuenta que en muchas ocasiones la imagemnamsmitimos llega a ser para los publicos la
realidad que conocen y la identidad que creerCatrfllo y Tato, 2004).

190 Asi, Mattelart en su obiiaa publicidadreconoce la comunicacién como herramienta dedgesti
integral con los siguientes términos: “(...) lo (gele pide a la comunicacién corporativa es que
administre el capital-imagen de la empresa y quealga fructificar tanto en el interior como en el
exterior” (Mattelart, 1998: 99).

191 parece muy interesante que, al respecto, reprathas la definicion de “imagen” que viene
dada por Carrascosa en un intento por establesqurincipios de una comunicacion global. Asi
dice el autor deComunicacién. Una comunicacion eficaz para el égiolos negocios‘Es el
resultado neto de la interaccion de todas las eq®as, creencias, sentimientos, conocimientos e
impresiones que los diferentes publicos intern@xtgrnos perciben respecto a una organizacion”
(Carrascosa, 1992: 29-30).

192 Asi, por ejemplo, en la obra de Salé se hace ueacidn muy especial a la comunicacion
institucional, la comunicacion financiera, la conwagion social o la comunicacion comercial
(Salo, 2005). Por su parte, en la oB@municacién eficaz con la clientekse pretende pasar revista
y evaluar el funcionamiento de cinco grandes adeasctividades comunicativas tales como: la
comunicacién promocional, la comunicacion de vents comunicacién relacional o la
retrocomunicacion (Marketing Publishing, 1997).t@ea, por lo tanto, en este tipo de manuales el
mapa correspondiente a las situaciones comunisatieala empresa y los cargos comunicativos
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cuadro que representa todos los componentes querm@m la imagen de la
empresa y que tomamos de la oBranmunicatoruna obra ésta que destaca por su
minuciosidad en el tratamiento de la comunicacidesde la perspectiva que

estamos tratando.

Nature de I'image Cible Fondement
Interne Personnel Son degré d"adhésion.
Financiére Communauté économiqu8on appreciation de J|a

et financiére. valeur de |"entreprise.
Technologique Milieu professionnel. Son estimation du savpir-
faire et des perspectives
de la firme.
Produit Consommateurs Leur confiance dans |a
Clients signature de |"entreprise,
dans les “promesses”
produit.
Publique Grand public. MédiasLeur opinion sur
Pouvoirs publics. Leaderkinsertion de la firme, sa
d opinion. contribution a [I'intérét
général, sa personnalité.

(Westphalen, 1998: 7)

Del mismo modo, y entre todas las propuestas yrengas que se recogen
en estos manuales, cabe mencionar la forma enegqdestaca la influencia de la
nuevas tecnologias en tanto que medios que faciligptimizan, en la medida de
lo posible, la labor comunicativa en la empresa.rédpecto se hace necesario
aludir al capitulo que dedica Sal6 al sistema cimlmocomolntranet lo cual, por
otro lado, da muestras de la preponderancia qle sencede a la comunicacion
interna.

Y es que, la importancia que este tipo de comuidinadnterna, esta
obteniendo en los ultimos tiempos hace que suiamenosos manuales que, como
éstos, pretendan dotar de habilidades a los diosctiempresariales para
gestionarla, después de un largo periodo con ladaitendida hacia la publicidad
y otros medios de comunicacién externa. Asimisradrécuencia con la que se
publican articulos en Internet que estan en siatoan la importancia y la gestion

de la comunicacion interna, resulta también sintmmade este hecho. En

respectivos a la misma, reconociendo su existepei@ abarcandolos, tanto unos como los otros,
tal y como haciamos ver con anterioridad, a savebloque y de forma general.
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consecuencia, habria que mencionar algunos comadiranicacion, herramienta
de la empresa” del Director de Eduardo Press Ctmssl (2001) o “La

comunicacion interna, herramienta estratégica darpresa en el siglo XXI” de
Mufiz, director general de RMG & Asociados (20083i, en estos articulos nos

encontramos con citas como la extraida del artidalMufiiz:

Muchas empresas ignoran que para ser competitivasfgentarse
con éxito al cambio que nos empuja inexorablemahtaercado,
han de saber motivar a su equipo humano, retenkrsanejores,
inculcarles una verdadera cultura corporativa pagae se sientan
identificados y sean fieles a la organizacion. Yesisamente aqui
donde la comunicacion interna se convierte en upadmienta
estratégica clave para dar respuesta a esas neadsgfly potenciar
el sentimiento de pertenencia de los empleadoa derhpafiia (...).
Por ello, transmitir mensajes corporativos, infonmsobre lo que
ocurre dentro de la empresa, motivar y establecea linea de
comunicacién eficaz entre los empleados, la didatcy los
diferentes departamentos de la empresa, son algut®slos

objetivos que persigue la comunicacion interfhuiiz, 2002).

2.2.3.2.2. Segundo bloque de manuales: Formacién en

habilidades lingiiistico-comunicativas

2.2.3.2.2.1. Semejanzas entre las dos agrupaciones de

manuales contenidas en este segundo bloque

Pasaremos, seguidamente, a tratar el segundo hilegoenuales, el que a
nosotros nos interesa dada su concepcién mas huynpeesonalizada del acto
comunicativo, (denominado por nosotros como de &sién en habilidades
linglistico-comunicativas), de modo que, en prifugar, estableceremos todas
aquellas caracteristicas que comparten las dogpagomes de manuales que,
segun el tratamiento que le conceden a la matdisinguiamos mas arriba. El
hecho de que caractericemos de forma conjunta &&tos manuales, y no uno por
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uno, se justifica porque éstos destacan por su miiarero y cantidad, de modo

gue, en lugar de analizarlos de manera individe@asideramos mejor, dado que

responden a unas mismas caracteristicas y a ursnsosirasgos, entresacar todos

eéstos e ir ejemplificando con aquellos manuales qus parezcan mas

representativos en cada momento, tal y como veremos

Asi, de entre los rasgos, comunes, que defines grigpos de manuales que

estamos analizando, tendremos que mencionar loesigs:

Surgen a partir de la propia experiendtre los autores de estos

manuales nos encontramos, tanto tmmmadores en habilidades
comunicativas cuya experiencia se deriva de su propia trayectoria
profesional dada su labor profesional como empieEsar
vendedores, negociadores, directivos profesiortesmpresas, etc.

y que, ahora, estan desarrollando su actividactipaimente en el
ejercicio de la consultoria, como, en algunas oo&s, aunque en
muy pocos casosclientes o receptores de tales cursos de
formacion comunicativa Destacan, sobre todo, aquellos que se
presentan al inicio de sus obras como “comunicadore
profesionales” tal y como es el caso de Walton lemlsa ¢ Sabe
usted comunicarse? Un gerente que no sabe comseicar puede
tener éxitop quien lo hace de la siguiente manera: “He sido
comunicador profesional casi toda mi vida; empegaaescritor y
luego fui director creativo de las mas grandes @gsrde publicidad
del pais” (Walton, 1991: 1). Asimismo, el hechogde surjan estos
manuales a partir de la propia vivencia de losrastdes permite la
introduccion de anécdotas, historias personalestado lo cual lo
hacen con la intencion de amenizar y hacer mastiaada escasa

teoria que contienen.

Tienen un caracter eminentemente practide esta forma, no nos

puede sorprender que se inste a la elaboracionedeces, test,

actividades, juegos de rol, etc. que aparecenradeg en dichos
manuales. Ademas, toda la materia aparece preseatagodo de
técnicas, metodologias, estrategias, etc. que scomendadas a
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determinados cargos profesionales de la empreaeacepdesarrollo
de determinadas situaciones comunicatiagiacia esta finalidad
practica que estamos mencionando es hacia dondéaagluempleo
reiterado de acrénimos y siglas que se hacen gomedsr con
determinadas formulas para el desarrollo de cientsilidades
comunicativas, tal y como se podra comprobar cenejemplos.
Las citadas formulas, sobre todo, se orientan asguenemorice
como se ha de llevar a cabo la estructuracion ideuso, o son
recomendaciones para recordar los objetivos gharsele pretender
alcanzar en el desarrollo de un determinado aatouniativd®.

19 De esta forma resulta representativo que, por mfenen el manual de Richard3émo
expresarse mejor en las reuniones de empresdaga, en la introduccion, la siguiente adreide

“Va a recibir usted multitud de sugerencias y reendacionesobre la forma en que puede impartir
a su disertacion un provechoso lustre profesiofRitthards, 1990: 3). Del mismo modo, Susac en
Los secretos del éxito en la venta. Estrategiasaparejorar las habilidades de venta y
comunicacionhace ver cdmo su obra se basa en la exposiciGnalserie de técnicas y consejos:
“La obra que tiene en sus manos es una introduecias_técnicas esencialds venta en la que se
hace especial énfasis en todas aquellas formutzsrenadas a la venta relacional consultiva (...).
Por otra parte, el libro ofrece consefmbre la ardua tarea de vender, la cual compreletieentos

a los que la mayoria de los vendedores prestangienaion: el primer contacto, las presentaciones
en grupo, la eleccién del momento de cerrar e teltmodo de tratar las objeciones del comprador,
etc.” (Susac, 2005: 8-9) (subrayados nuestros).URiono, Morriseyet al. en Alto y claro. Cémo
hacer presentaciones técnicas y de emprésae la siguiente apreciaciéon: “Muchas personas
acostumbradas a hacer presentaciones encuentranosjumétodospropuestos en este libro
constituyen un planteamiento de enorme valor gragtara conseguir una comunicacion eficaz con
un coste minimo en cuanto a tiempo, esfuerzo yidensSon, en resumen, métodos que
proporcionan una sélida base en el arte de haeseptaciones técnicas y de empresa” (Morggey
al., 1999: 140) (subrayado nuestro).

19 E] empleo reiterado de siglas en estos manuatesidgramos que tiene como causas principales,
por un lado, el hecho de que se le quiera dar pecé&s mucho més cientifico a su contenido,
(teniendo en cuenta el predominante empleo quellde & da, sobre todo, en el campo de la
medicina, de la informética, de las ciencias erog; etc.); asi como la facilidad con la que se
pueden recordar las recomendaciones que se dadapapéimizacion del acto comunicativo. No
podemos, tampoco, olvidar que el recurso a este dg formulaciones Iéxicas cuenta con una
enorme productividad en la lengua inglesa, comersals de tanta difusion e influencia en el todos
los campos de la ciencia. De esta forma, como v&seson frecuentes abreviaciones como JEFES
que se hace corresponder con los objetivos queehpretender un negociador: Jerarquice sus
objetivos, Escribalos, Flexibilicelos, EvalUelosSinteticelos. En los manuales de procedencia
inglesa, los objetivos de un comunicador se hacgresponder con las siglas STAR: Specific,
Time-based, Assessable y Realistic. Frente a égte de abreviaturas tan “forzadas”, nos
encontramos con la archirrepetida en este tipo deuales SPRI, en tanto que vinculada, como
veremos, con la estructura del discurso o la deAEH que se desglosa en una serie de elementos
gue se han de integrar en un discurso, tales cAmécdotas, Experiencias personales, Testimonio
del Experto, Analogias, Citas y Estadisticas. @&das siglas mas repetidas es la que corresponde
con las iniciales AIDA y que se esta orientadaseclzatro fases del proceso de persuasion, a saber,
Atencion, Interés, Deseo y Accion y cuyos origetmcreta Bellenger de la siguiente manera: “R.
Lanfer et C. Paradeise mettent en évidence le oahpment intéressant des méthodes de la
sophistique et des techniques de vente. Ills mantreém la célébre formula AIDA enseignée depuis
cinquante ans a trois générations de vendeursligvéAttention, susciter I'Intérét, déclencher le
Désir, provoquer I"Accord) est calquée sur la tegpimn de Protagoras et son art du discours efficace
(la requéte, la question, la réponse, |"ordre)ligBger, 1985: 38).
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Como ultimo dato que desvela el caracter practeeste tipo de
manuales, habria que sefalar el predominio del rbidve
interrogativo de modo “como” en muchos de los ¢ddutle estas
obras. Consideramos que la respuesta a este “coomifeva a la
exposicién de una serie de técnicas, metodologestrategias que
resulten amenas y comprensibles al lector y fupuasticante de las
mismas, y que supongan una enmienda rapida a<sieargncias
profesionales. Tengamos en cuenta que el nacimiEnéste tipo de
manuales se concibe como respuesta sintomatica ase |
insuficiencias y necesidades comunicativas queeseilqgn en el
entorno empresarial, de manera que se intentaotlzci® de una
forma apresurada y rapida a esta situacion. Naotesten algunos
de ellos aparece expreso el deseo de que no s®résmda con
simples “manuales-recetarios”, tal es el casoEtigoder de las

presentaciones efectivas

En estas paginas espero que haya algo mas queasecet
la conviccion de que aqui tan sélo se halla el puhé
avituallamiento para desarrollar un entrenamiento
ampliamente detallado y fructifero en donde el
lector/practicante conozca las posibilidades reatés

las que parte, las herramientas que tiene a marasy
potencialidades estremecedoras de sus palabras
(Velilla, 2002: 12).

« Emplean conceptos que se derivan del campo dedalétga y de

la Linguistica o Retérica, pero con un tratamiertasta cierto

punto, desvirtualizadAl respecto habria que hacer notar el empleo
de determinados aspectos derivados de la Lingéiigtie se hacen
corresponder con definiciones o fines practicosdis&n mucho de
ser los que, verdaderamente, les corresponden. s&sitraen a
colacion elementos linglisticos como los pertemtege a la
comunicaciéon no verbal que se integran dentro gealinguistica,

0 conceptos como el de persuasion o el de Ret@imanos puede
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sorprender por su forma de tratarlos. Al hilo d& esiestion, hemos
de advertir que, del modo como lo poniamos de nestif en la
introduccidn de este estudio, denominamos a estggi@stas como
“lingliistico-comunicativas” teniendo en cuenta ehpéeo del
adjetivo “lingliistico”, en este caso, para aludilaa actualizacion
comunicativa a las que estan orientadas dichasupstes y a la
implicacion lingliistica que ello supdi@ Por su parte, y en
relacion con las aportaciones hechas desde la IBFi@p estos
manuales se suelen hacer eco de las recomendaciadas para
evitar situaciones de angustia o desasosiego artade hablar en
publico. Del mismo modo, también se tienen en @ent
procedimientos psicolégicos estrictamente orierdada la
persuasion mediante el intercambio comunicativocivds de estos
procedimientos, como veremos, suelen derivarse aeetodologia
establecida por la PNL, tal y como reconocen laariayde los

autores que los emplean.

* De un modo general, podemos decir que su contenacse

corresponde con una tendencia estrictamente égentif rigurosa

Asi, se podria establecer un orden de gradaciGestis manuales

gue se pusiese en relacion con su mayor o mendafuentacion

1% E| hecho de que se orienten estas propuestasu etalidad, a la habilitacién de los
profesionales de la empresa en su actualizaciérumicativa, justifica que se haga palpable una
ausencia de contenidos estrictamente linglistiaogticales, a menos que nos refiramos a las
recomendaciones realizadas para la redaccion tistescritos. Esta cuestion, ademas, hace que en
muchos de estos manuales se eche en falta larakisiidigiistica como profesional recomendable
para este tipo de formacion linglistico comuniGatiue, ademas de para la actualizacion del acto
comunicativo en cuestion, también capacitase aliotheb en su expresién linglistica. Asi, por
ejemplo, en manuales coni@ comunicacion empresarial. Tarea de profesionglRSECOM,
1990), se considera que el profesional al que shalele encargar la tarea de la formacion
comunicativa del empresario es al periodista. Eosotanuales nos encontramos con otro tipo de
profesionales y otro tipo de ensefianzas como lasmendadas para el desarrollo de estas
habilidades. De este modo enlrso McGraw-Hill de presentaciones de negocio8@moras la
autora hace ver la necesidad por parte de los doadores empresariales de “(...) recibir clases de
arte escénico y participar en grupos de teatrorgdondo, 1994: 313). Por ultimo, resulta
sintomatico al respecto cémo Andrade del Cid, Dmcten Ciencias de la Informacion de la
Universidad Complutense de Madrid, en su articulborfipetencias comunicativas para el
desarrollo empresarial”, tras haber admitido laes&tad de que el comunicador empresarial tenga
competencias en materias propiamente linglisticastipo gramatical, textual, semantico,
pragmatico, etc., haga la siguiente afirmacion:réPa paradéjicajue el desarrollo tecnol6gico
obligue al profesional de la comunicacion a dedarroompetencias del lenguaje” (Andrade, 2000:
8) (subrayado nuestro).

240



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

tedrica y precisa, de manera que nos encontrarjaobee todo, con
manuales cuyo contenido se parece mas a un recethri
sugerencias y consejos para el desarrollo del emtounicativo,

concediéndole a la cuestion que nos interesa uantr@nto tan
simple y divulgativo que nos obliga a no tomarlasyren serio. De
hecho, la mayoria de estos manuales carecen déibinagrafia

especifica y de notas a pie de pagina, y predomimarcuadros-
resumen de la materia y las ilustraciones, inclod8micas, que
amenizan los contenidos. Frente a éstos, tambig¢ryia destacar
otras obras cuyas pretensiones sobrepasan el rediato del
aprendizaje y puesta en practica de unas cuarasieadaciones, y
gue, en consecuencia, procuran basar sus princgnosuentes

rigurosas.

 Ademas, derivado de este Ultimo punto, cabe subrlyearacter

repetitivo de estos manualede tal manera que se emplean en la

repeticion machacona de determinadas sugerencias o0
recomendaciones. Tengamos en cuenta que, sobreatpgslos
manuales que estan especialmente orientados aralksae una
determinada situacion comunicativa de la empresayentran en la
repeticion de contenidos el Unico método eficaza parextension

asociada a un manual de este tipo.

« El tratamiento de cuestiones externas al propio cqao

comunicativo De esta manera cabe subrayar la integracion de
aspectos referidos a los procesos administrativdsurpcraticos
adheridos a ciertas situaciones comunicativas, ¢cquoo ejemplo,
una reunion o un debate, y que acaparan mas ateq@eaquellos
gue estan referidos a dicho proceso comunicativeiee este
modo, resultan representativos manuales c8thainutos antes de

la reunionde Barker (1999) que se detiene mas en aspeatus leo
necesidad de regular los gastos de una reunidnasigmacion de
papeles entre los intervinientes, que en el ddkardel proceso

comunicativo. En esta misma linea se sitla otroualade titulo
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muy parecido, a sabeB0 minutos antes de una presentaciim
Forsyth (2001).

Adentrandonos, ahora, en la materia en cuestiota dpie tratan ambas
agrupaciones de manuales que integran este seflogle, a saber, el grupo de
manuales dirigido a determinados cargos profestsndé la empresa y aquellos
otros orientados al desarrollo de determinadas@dnes comunicativas que se
dan en su seno, habremos de centrarnos en lasapaginiales de este tipo de
obras, para tener en cuenta el modo como se comu#eenta y justifica aquello
gue constituye su motivo de estudio, esto es, hauoicacion. De esta forma,
resulta bastante curioso que todos ellos, en mayorenor medida, repitan el

siguiente esquema:

» Delimitacion del concepto de comunicacion.

» Distinciéon de los términos “comunicacion”e “inforoién”.

» Presentacion del proceso comunicativo y elemeniesirttervienen
en él, mediante el recurso del esquema establéetitlalmente por
Shannon y Weaver, introduciéndole, en muy pocossgaagunas

modificaciones.

Nos detendremos, inicialmente, en este esquematnadéaa los tres puntos
establecidos hasta el momento, en tanto en cuamtel)os nos encontramos con la
caracterizacion del concepto de “comunicaciéon”, e modo muy general.
Veremos, no obstante mas adelante, como en loesiga puntos que componen
este esquema reiterativo en ambas agrupacionesadeatas, se intenta vincular
este concepto a su actualizacion en la empresaelAsbncepto de comunicacion
se pretende concretar mediante el recurso a fueatesdas, de entre las cuales
habria que destacar el Diccionario de la Real Atéal&spafiola de la Lengua o el
Diccionario Empresarial d8tanford Business School Alumni Association Espafia
Otros se atribuyen a si mismos las definicionessle concepto al que aluden, o
bien recurren a otras obras de divulgacion comotésefidedignas de definiciones.

Asi, en términos generales, se podria decir gdest@stos manuales
coinciden en asumir la comunicacibn como un procdso transmision de

informacion, aludiendo, en la mayoria de ellosa gdrticipacion e implicacion de
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los intervinientes en dicho proceso. Algunas deiames ofrecidas rozan una gran
simplicidadverbi gratiala que aparece recogida en la obra de Dasi y méarti
Vilanova Martinez,Habilidades de comunicacion para directivean donde se
define la comunicacion como “(...) establecer un acttt entre seres distantes en
el espacio y en el tiempo” (Dasi y Martinez-VilaaoWartinez, 1998: 45),
definicion ésta que no deja de ser bastante dideuti

Asimismo se hace necesaria, como hemos indicadarmiBa, la distincion
de este término con respecto a otro muy cercanped ée informacion. De esta
manera se tiene en cuenta, como criterio diferdoncjael hecho de que la
comunicacién se actualice mediante la retroalinoédiao feedback mientras que
la informacion se asuma como aquellos significadtzps o ideas que son
transmitidos mediante el proceso de la comunicacibodos los manuales
seleccionados, por lo tanto, parecen asumir la oaracion estrictamente como un
proceso en el que se integra la informacién, puésta Gltima en relacion con el
mensaje, 0 mensajes, que es transmitido y que fparta de este mecanismo de
feedbaclo intercambio comunicative’

Este proceso, asimismo, queda representado rewlorial esquema de
Shannon y Weaver, lo cual resulta en cierto modadggico si tenemos en cuenta
que esa alusion al concepto teedback evocado a raiz de la definicion de
comunicacion, queda ausente en un modelo como dste estructura
inexorablemente lineal. Presentamos a continuaeldmodelo de Shannon y

Weaver que sirve de base a todas estas propuestas:

1% A una conclusién muy parecida es a la que llegabaiillo y Garcia Gabaldén en la obra
anteriormente analizada por nosotros, establecieladadistincién entre “comunicaciéon” e
“informacion” con los siguientes términos: “Existaa importante diferencia semantica entre
comunicar e informar. Comunicar asume cierta idaamunidad, es decir, de intercambio dentro
de una unidad de accién (...). Mientras que inforesaproducir y transmitir un mensaje, comunicar
es repetir, intercambiar y poner en comuan. Mien@wasformacién es un mondlogo y, en entornos
empresariales, emplea y reafirma los cauces jacargjucomunicar es compartir ideas y emociones,
significa aceptar el encuentro con los demas yesfo de que nos «cambien», es decir, de que al
compartir la influencia de los otros nos afectariatmente” (Trujillo y Garcia Gabaldén, 2004: 77).
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Origen Transmisor Receptor sbeo
» Codificar —» | Descodificar >

Sefial recibida

Mensaje T Mensegeibido

Fuente del
ruido

A partir de este modelo, y segun la ténica gendoa, manuales que
estamos estudiando reiteran la presentacion deiesig esquema comunicativo
que nos remite a la propuesta realizada por Jakobso1959 bajo el titulo

“Lingliistica y Poética” sobre la que se han intida algunas variant&¥:

CcODIGO

EMISOR MENSAJE RECEPTOR

v
A

CANAL

El modelo que sirve de base a estos planteamieefm®ducido mas arriba,
fue formulado, como vimos, a finales de la décagléod cuarenta por el ingeniero
E. Shannon, cuya intencion original se correspoondiaun alcance muy limitado,
debido a que se referia so6lo a las condicionescEique permiten la transmision
de mensajes, pero eso no impidi6 que lograra unglimmepercusion y que
terminara elevado a la calidad de paradigma, pés® @osibles variaciones que se

le han dado, manteniendo siempre una estricta lodaucddineal.

19 Hay que destacar como elementos permanentes,daing seria previsible, la aparicion del
Emisor, el Receptor y el Mensaje, siendo mas wvateitalos de Canal y Codigo. También es
frecuente que se afiadan algunos como el Ruido)ntasferencias o Barreras, asi como la
Retroalimentacion.
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Las causas que justifican esa extension del esqoeramos que responden
bien al hecho de que se formule como un esquemalesimle facil adaptacion y
con apariencia de objetividad, bien porque permiseializar, medir y objetivar
elementos de un proceso continuo e interconectpdesto que supone la
petrificacion del movimiento haciéndolo accesildlero, de lo que no cabe duda es
de que este esquema ha proporcionado una termiaofmgajosa y de facil
aplicacion, y un marco conceptual simple que ingdlamente se instala en el
discurso de divulgadores y pedagogos que, coma@uesnos ocupan, eligen la
comunicacién como centro de sus teorizacibties

Comentados estos puntos comunes a ambos bloquesadeales que,
dentro de esta perspectiva de estudio, estan mréanos a nuestro modo de
concebir la comunicacion en la empresa, pasaremsefalar otros que también se
convierten en zona comun de los manuales en cogsti® que, en este caso, se
muestran como mas cercanos al tipo de comunicatiqne dedican su contenido,

a saber, la comunicacion empresarial. Estos sosidagentes:

» El tipo de comunicacion que hacen de su interéa esmunicacion
persuasiva.

* Se plantean la cuestion de si el orador nace as h

* En relacion con el punto anterior, recomiendandanécion del
comunicador en habilidades comunicativas, a cuyo ¥an

orientados estos manuales.

De esta manera, todos los manuales que estamodiaesin en este
segundo blogue coinciden en reconocer la comuidcapersuasiva como la

modalidad a la que se encuentran especialmenteladuas. De hecho, ésta es

1% No obstante, no resulta baladi sefialar como, stime en los dltimos tiempos, estan
proliferando las criticas hacia este modelo. Dénbgen el articulo de Lopez Pérez “Consideracion
critica de la Teoria de la Informacion” (L6pez RerE996) encontramos una serie de testimonios
gue afianzan esa idea sobre la insuficiencia dplcale este esquema. Asi, nombres como el de
Rimé de la Universidad de Lovaina, o el propio Mican, quien en un principio se referiria al
modelo de Shannon y Weaver atribuyéndole una sueitimportancia, son algunos de los
principales representantes que avalan la conclasiamue se llega en este articulo, a saber,aue |
teoria de la informacion es con toda propiedad tenaia de la transmisién, bien adaptada para
responder a los requerimientos técnicos de unaemapelefonica, pero incapaz de servir de marco
explicativo para una experiencia social como esolaunicacién interpersonal. Esta tendencia a la
critica de este modelo no puede obviar la alusi@os grincipales representantes de la Escuela de
Palo Alto para quienes este modelo “telegraficsula inestable para comprender la comunicacion
interpersonal.
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reconocida por ellos como la finalidad pretendiddasactualizacion del proceso
comunicativo que se lleva a cabo en la empresa.

Resulta representativa, al respecto, la definicioe, de comunicacion
persuasiva, aparece en la obra de Bou i Bauza,eyvamos a reproducir a
continuacion dado que nos parece que es la quesmagusta a la actividad
comunicativa propiamente empresarial. Asi afirmaugbr de esta obra:

La comunicacion persuasiva es este brazo con ektlider puede
intervenir en el contexto para hacerlo variar a favor (...) y se
caracteriza por: Usarse para manipular a las perasnen

situaciones de negociacion o conflicto; Interveam el esquema
negociacion-conflicto para dirigir su oscilacionpFmar parte de la
actividad de liderazgo (es decir, es una tareaiitgecamente ligada
a la accion de un directivo, director o dirigente)Bou i Bauza,

2005: 30).

De hecho, es tal la importancia que se le concddegarsuasion dentro de
la comunicacion empresarial que existen obras gtaneestrictamente orientadas
al establecimiento de una serie de técnicas ytegias de caracter persuasivo que
pretenden habilitar al comunicador empresarial, ehgefie el cargo que
desempernie, para que las ponga en practica, seas#mdcion comunicativa que
sea. Es el caso, por ejemplo, de la obra de SEiraste de la comunicacion eficaz
y persuasiva. Las palabras, las frases y los caimsemas convincentdStorey,
1998).

No obstante, y pese al reconocimiento de la peisuasmo finalidad mas
eminente de todos estos procesos comunicativopuesge constatar el descuido
con el que se trata esta cuestion, en tanto entacusn se establece ninguna
relacion de la misma con la Retérica, a la que, diida, se encuentra muy
vinculada. Por otra parte, este hecho tampoco amasacdemasiada sorpresa sSi
tenemos en cuenta, tal y como se ha hecho cormtaarderioridad, que toda la
teoria desarrollada en este tipo de obras olvidg ammenudo la necesidad de
remitirse a la teoria propuesta por, precisaméasedos disciplinas orientadas a la

actualizacion comunicativa, tales como son la Reddr la Pragmética lingiistica.
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Es curioso, sin embargo, que si que se emplee @mondnacion
propiamente retdrica como la de “orador”, en muat®sstos manuales, cuando,
también en estas paginas iniciales de las obrasadtores se suelen plantear el
siguiente interrogante: “¢El orador nace o se Hacefa vieja cuestion ésta que
habria que adscribirla a toda la tradicion retoribe hecho, en la obra de
Quintiliano, lalnstitutio Oratorig aparece este debate emtatura/arsde un modo
tan reiterado que el propio Pujante, en su estsmliwe esta gran contribucion del
calagurritano, lo llega a considerar comdeittmotiv (Pujante, 1999: 238).

Més adelante en la tradicion historica de la Re#grse vuelve a plantear
esta cuestion, entre otros, se la cuestiona MidaeBalinas en sRhetorica en
lengua castellanallegando a la conclusién de que, aun cuando sgehaner en
cuenta la relevancia del natural (el orador quecéia no hay natural, por muy
bueno que sea, que no pueda ser mejorado mediaatéeey la diligencia (el
orador “se hace”). Incluso, en el mismo pasajeadethda obra en la que se tiene
en cuenta este aspecto, hallamos la conclusiénudeetjarte “vence” al “mal
natural” y logra discursos aceptables que, adeh#@sde dar la impresion de que
proceden del “buen natural” y no de las reglasglAlburquerque, 1995: 15).

A una conclusién muy parecida a la de Salinas & que llegaran los
autores de las obras que a nosotros nos interesast@s momentos, como es el
caso de Estulin e@dmo realizar con éxito presentaciones en pub(igstulin,
2000) o Susac ehos secretos del éxito en la venta. Estrategias paejorar las
habilidades de venta y comunicaci(®usac, 2005). Se constata, por lo tanto, que
todos los que han de tomar la palabra, dentro denfaesa, en cualesquiera de las
situaciones comunicativas en las que puedan vergelucrados, sin duda,
necesitan de la formacién correspondiente para edardollo de dichas
habilidade%™, puesto que sélo de esta manera se considera odEi fel
comunicador en cuestion desarrollar esas habilgladetas que posee, al modo
como lo han hecho los grandes oradores de la laisfsi resultan representativas

citas como las que siguen:

199 | a denuncia que merece la carencia de medios fimesaorientados a estos fines, dentro de la
empresa es reconocida, explicitamente, por algde@stos autores como Bou i Bauza, poniéndolo
en evidencia de la siguiente manera: “Es curiosmoc@®n empresas y organizaciones se ha
adquirido, por fin, la costumbre de contratar carde habilidades comunicativas, pero todavia esté
por adquirir la de impartir cursos reales de comaridn persuasiva para lideres” (Bou i Bauza,

2005: 30).
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Pero, ¢ .cual es el secreto de los buenos comuniea@qiSe trata de
un talento innato y especial? Es verdad que exigiersonas
carismaticas que poseen dotes excepcionales panaicarse. Sin
embargo, todos los seres humanos reunen las conési
necesarias para desarrollar y mejorar su capacidadke
comunicacion. La comunicacion es un arte que sel@aprender
(Velilla, 2002: 10).

No obstante, y a pesar de que admitamos, al igual ltacen estos
manuales, la necesidad de formacion en habilidhaggistico-comunicativas de
los profesionales de la empresa, puede ser queasiones, no podamos estar, del
todo, de acuerdo con los planteamientos instrustigoe se esbozan en estos
manuales. Este es el caso de, por ejemplo, Urallaria en su obr&6mo hablar
en publico y realizar presentaciones profesionalak inicio de la cual nos

encontramos con esta discutible reflexion:

Para conseguir comunicarse y hablar en publico eondominio
minimo de la situacion y con la naturalidad precis@ son
necesarias grandes cualidades de oratoria, ni eesaio disponer
de unas especiales habilidades en la materia, pracipalmente
tener unos conocimientos basicos y ejercitar unitbaljue se
alcanza fundamentalmente con la practi¢drcola Telleria, 2003:

Introduccion).

Asi, todos estos manuales tendran como finalidagd méediata el
establecimiento de una serie de estrategias ycExntuyo aprendizaje y posterior
puesta en practica aseguren el éxito en la sitnamunicativa en cuestion. Esta
formulacidon, casi milagrosa, lleva a la estandai@a y regularizacion de los
distintos actos comunicativos que son posiblesaeanipresa y a los que hacen
referencia, lo cual sucede hasta el punto de glleggea comparar la habilidad de
desarrollar dichas situaciones comunicativas comal@lidad que mostramos, por
ejemplo, para conducir nuestro coche. De este nmmdo encontramos con la

siguiente cita en la obra anteriormente citada:
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Una actividad o materia la dominamos cuando la imahos
automaticamente, instintivamente ¢Te acuerdas deptimeras
clases para sacar el carnet de conducir? (...) Ememento actual
mientras conducimos hablamos con el resto de Isgjpeos, oimos
la radio o vamos pensando mil cosas que nos vienkncabeza:
tenemos el habito de conducir. Lo mismo nos tiereagurrir con
el habito de hablar en publico debemos practicahasta que
dominemos las técnicas de forma automati¢@lrcola Telleria,
2003: 27).

Como podemos comprobar, para estos manuales eb aét la
comunicacion en la empresa estriba en la puestpr&tica de determinadas
técnicas sencillas y amenas, de la forma como \@asentontinuacion.

A modo de Ultima caracteristica compartida porosotbs manuales que
componen este segundo bloque, hay que sefalar admnsejan que se proceda en
las diversas situaciones comunicativas a las que especialmente orientadas.
Desde nuestro punto de vista, el tratamiento dasestcomendaciones tiene
reminiscencias en los planteamientos realizadopade de la Retorica clasica, lo
cual queda constatado, ademas de por su contepwmio,la disposicion y
estructuracion de la materia en tales manualdsesino se emplean los términos
denominadores que, para ello, utiliza la Retorléaica y que nosotros conocemos
como intellectio, inuentiq dispositiq elocutiq memoria y actio. Quizas la
estructuracion de la materia segun los criteritebéscidos por la Retorica, mas de
forma implicita —e, incluso, inconsciente- que olerfa explicita, se corresponda en
estos manuales con la intencion de establecerquessm pedagogico que resulte
ameno e ilustrativo del método mas eficaz parddlaoeacion y pronunciacion de
discursos efectivos, objetivo éste que, como sabgerubre la Retérica con la
distincion en laspartes artis mencionadas. Asi, teniendo en cuenta pequefas
excepciones, se sigue el siguiente esquema paralisposicion de las
recomendaciones, segun la progresiva actualizagénas fases a las que se
corresponden, y que nosotros presentamos en estosemtos siguiendo a

terminologia que nos ha legado la Retéfita

290 | a importancia de esta distincion partes artisrealizada por la Retérica Clasica, es reconocida
en el articulo de Fernandez Rodriguez y Garciai®eternandez: “Una retérica del siglo XX:
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Intellectic®®. Como veremos, son muchos los manuales que dedican
algunas de sus recomendaciones a la consideragi@oigtexto en el que se va a
producir el discurso. Al referirnos al contextoditunos a aspectos relacionados con
las condiciones fisicas de éste, asi como a caistatas especificas a las que
obedece el auditorio y, que, por otra parte, ssarthinantes para la elaboracion
del discurso.

Inuentia En todos estos manuales no aparece reconocigecksidad de
encontrar y seleccionar todas aquellas cuestionesseran tratadas a lo largo del
discurso o texto producido por el orador en cuast®e trata, por lo tanto, de una
fase discursiva obviada en, generalmente, todoss esianuales que estamos

estudiando en esta parte de la tesis.

Dispositia En este punto se encuadrarian todos los consejgsyariados,
sobre coOmo estructurar todo el material del discufedos estos manuales, como

veremos, hacen un especial hincapié en las fasgsd yfinal del mismo.

Elocutio. Un examen exhaustivo del material que podriarnioarsen este
punto puede resultar llamativo precisamente passasez. Unicamente se habria
de mencionar la recomendacién que suelen hacetipstele manuales sobre el
empleo de la metéafora, asi como de algunos otpsdrque se relacionan con ella
como las comparaciones o los similes, aunque Bimerglad que los manuales que
integran la primera agrupacion se detienen mastenpeinto, en comparacion con
los de la segunda agrupacion.

Memoria Como ya estamos acostumbrados, ésta es una idperaidrica
gue ha sido escasamente tratada, y es esto preatalo que ocurre en este tipo
de manuales, si bien habria que mencionar algwsiestagias establecidas para la
memorizacion del discurso y, aunque pueda resyldanddjico, otras tantas

sugerencias para que el discurso en cuestion nmtegaamente memorizado, de

Persuasion publicitaria y propaganda politica” desiguiente manera: “El gran hallazgo de la
ciencia retérica fue establecer las cincos partdsade, laspartes artis o inuentiq dispositiq
elocutig memoriay actio, a las que debemos afiadiri¢ellectio. Estas seis partes nacieron de la
observacioén practica, no de la especulacion teddieahi su pervivencia y su constancia a través de
los siglos” (Fernandez Rodriguez y Garcia-Berrionidadez, 1998: 143).

21y¢ase, “Lantellectio. Notas sobre la sexta operacion retérica” de FsancChico Rico en

Castilla. Estudios de la Literaturan® 14, pp. 47-55.
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manera que el olvido de una parte del mismo nogpeolvocar un fracaso o, por
otro lado, que al receptor le pueda sonar comoler@on escolar aprendida y

repetida.

Actio. Este sera el punto central de las obras que nosanclDe esta
manera se dedica mucho espacio a cuestiones aslalvempleo de los medios
audiovisuales —a los que se les dedica gran pagtesud contenido-, v,

principalmente, todo lo relativo a la comunicacinverbal.

Existe, por lo tanto, un notable desequilibrio erdé&r dedicacion que se le
concede a lalocutioo a lainuentiq muy escasa, y, por otro lado, el modo como se
emplean estos manuales en las cuestiones relatiaastio, lo cual es muy propio

de todas aquellas obras con fines eminentementéqus

2.2.3.2.2.2. Diferencias entre las dos agrupaciones de

manuales contenidas en este segundo bloque

No obstante, y pese a que, a modo de introduch&#Emps hecho notar los
puntos comunes que existen entre las dos agrumsct®mmanuales que forman el
segundo bloque, segun la distribucion que hemobzada al inicio de esta
seccion, hay que hacer notar que, precisamentespar orientados a finalidades y
objetivos distintos, entre las obras que las formesten algunas diferencias que
nosotros vamos a sintetizar en el siguiente cudhia distincion sera fundamental

para la teoria que plantearemos en lo que sigue.
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Manuales dirigidos a determinados | Manuales dirigidos al desarrollo de
cargos profesionales de la empre8¥ determinadas situaciones
comunicativas de la empresa
Tratan varios actos comunicativos en|lbgtan un Unico acto comunicativo.
que se puede ver involucrado |Blecisamente aquél al que van
profesional de la empresa en cuestion.| dirigidos.
Tienen en cuenta aspectos de carableestran un caracter muy genérico| en
psicolégico en tanto que se concibe seis planteamientos, de manera que las
proceso comunicativo desde un puntg réeomendaciones y sugerencias que en
vista mas persorar. ellos se integran podrian ser aplicadas a
otras situaciones comunicativas |no
especificamente empresariales como
conferencias, charlas, reuniones |de
cualquier tipo, etc.

Hemos de sefalar, no obstante, que las difereng@mtadas se
corresponden con la nota predominante en estosatesnlo cual no quiere decir
gue no existan excepciones y que, por ejemplo nergg@an en cuenta aspectos de
caracter psicoldgico en la segunda agrupacion deiates establecida o que, por
el contrario, se tenga en cuenta mas de un actordoativo en las obras que, en

apariencia, Unicamente van dirigidas al estudioude. No obstante, si que

292 Tal y como haciamos notar mas arriba, a pesauedeenq los manuales que nos ocupan, se trate
de producir una propuesta de formacion orientadietarminados cargos profesionales que se
integran en la empresa, del modo como lo hiciessnobras que veiamos en la Perspectiva
linguistica, enfoque retdrico, y, en concreto, ¢isas de McCloskey y Jaillet, hay que tener en
cuenta que, en aquel caso si que, al menos, seoada aportacion de los planteamientos tedrico-
discursivos que describen a la Retérica, mienttgs gn los casos que nos ocupan, y de la forma
como hemos expuesto mas arriba, la influencia deelgrica sélo la podemos intuir en dichos
planteamientos y, en cierto modo, su latente pogem@unque nunca reconocida, se concibe,
incluso, como algo necesario dada la aportacion symone su recurso para un planteamiento
pedagogico como el que se busca en estas obras.

203 Este rasgo no nos ha de sorprender si tenemosesttacque, precisamente, los manuales que
hemos analizado como integrantes de la perspegsiealdgica, tanto los que apuntaban hacia la
metodologia deproblem solvercomo aquellos otros que iban orientados a la amzefide la
Programacion Neurolingliistica, a lo que estabarncddds era a la formacién en habilidades, en
este caso, psico-comunicativas, de determinadg®sar responsables de determinadas funciones
empresariales, como es el caso de los vendedatgscomo indicaba la obi@émo vender mejor
con la PNL(Cudicio, 1991), a los responsables de la negdmaaomo es el caso de la ola
PNL aplicada a la negociacié(Belva, 1998), o, por Ultimo a los responsabledanmpresa, sobre
todo directivos, como es el caso de la cbeaapia estratégica para la empreg¢dardoneet al,
2005).
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podemos constatar que los aspectos que hemos athstan estos cuadros son
tratados con mayor profundidad y mayor atencion las agrupaciones
correspondientes, siendo su alusion, si es queaserdel resto de manuales un

tanto sucinta y escueta.

2.2.3.2.2.3. Estudio de la primera agrupacion de manuales

Establecidas, a rasgos muy generales, las difa®ngi similitudes
existentes entre las dos agrupaciones de manuaesog ocupan, procederemos a
tratar la primera de ellas, a saber, la relatiMasamanuales que se orientan a
determinados cargos profesionales de la empres&nt®d en cuenta como
concilian este aspecto con el tratamiento de lauodcacion. Pertenecen a esta
primera agrupaciéon de manuales los siguientes:rAdai(1990):Guia practica
para la comunicacion empresarjafrredondo, L. (2002)Sea un comunicador
excelente  ASECOM (1990): La comunicacion empresarial. Tarea de
profesionalesBarker, A. (2001)Cémo mejorar la comunicaci¢Bou i Bauza, G.
(2005): Comunicacion persuasiva para directivos, directoyedirigentes Borrell,

F. (1996):Comunicar bien para dirigir mejorDasi F. de Manuel y R. Martinez-
Vilanova, (1997):Técnicas de negociacion. Un método practi@asi F. de
Manuel y R. Martinez-Vilanova, (1998}abilidades de comunicacién para
directivos Storey, R, (1998)EIl arte de la comunicacion eficaz y persuasiva. Las
palabras, las frases y los conceptos mas conviesgniValton, D. (1991)¢ Sabe
usted comunicarse? Un gerente que no sabe comgeicar puede tener éxiyd_a
comunicacion oral y escrita para directivos y psitmales(1992).

Hemos de advertir que el contenido de la segundgagién de manuales
también esta dirigido a determinados integrantedadempresa, (en concreto
aquellos que estan especialmente indicados padasalrrollo de las situaciones
comunicativas a las que van dirigidos), pero adverd que en el caso que vamos a
tratar en primer lugar, hay una especial delimitacle un rol especifico, al que se
define y al que se le dedican, integramente, tddssplanteamientos que se
integran en dichas obras.

De esta forma, no pueden pasar inadvertidas debmites vy
especificaciones como las que llevan a cabo, pemm@p, Dasi y Martinez-

Vilanova Martinez y que reproducimos a continuacion
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(...) la presente obra es el resultado del estuthkolas diferentes
situaciones que tiene que afrontar un directide cara a su
comunicacion en la empresa, tanto internamente, sa® jefes,
subordinados o comparfieros de otros departamentasnoc
externamente, con clientes o la prefi$éDasi y Martinez-Vilanova
Martinez, 1998: Introduccién) (subrayado nuestro).

Otros manuales no lo establecen con tanta claridadh que, en la
introduccién de sus obras hacen alusiones, porpéjena la importancia que
supone para el directivo poseer las habilidadesctsps para el desarrollo de la
comunicacion interpersonal, como es el caso debta de ArredondoSea un
comunicador exceleni@rredondo, 2002). Y es que, en realidad, no pwadecer
de importancia que sea, precisamente, el direetmpresarial el “blanco” de todos
estos manuales si tenemos en cuenta la labor coativai que éste ha de
desarrollar en su actividad profesional, tal y caqyneda constatado en algunas de
estas obras. Sirva como ejemplo la cita extraidasadeomunicacion oral y escrita
para directivos y profesionalegue reproducimos a continuacion: “La mayoria de
las veces los directivos empresariales consigueragucosas se hagan mediante la
intervencion de otras personas, por lo que unaaparte de su tarea consiste en
comunicar” (Ed. Deusto, 1992: 15). Junto a estaochemacion de “directivo
empresarial”, en estas obras nos encontramos aas qgue, a pesar de las
diferencias nominales, designan el mismo componeat empresa. Este es el
caso de las expresiones “dirigente empresarialider empresarial”.

Asi, vemos que los profesionales de la empresaistangilien por su
intervencion en una variada y diversa tipologia siteaciones comunicativas,

hecho éste que sefialabamos con anterioridad comgo raaracteristico y

2% Frente a esta delimitacion del cargo profesiohglia esta especialmente dirigida la obra, en la
segunda agrupacion de manuales, dedicada al estadiieterminadas situaciones comunicativas
propiamente empresariales, como veremos, nos @acwrg con especificaciones como la que se
lleva a cabo el€6mo expresarse mejor en las reuniones de empeasdonde el autor establece el
objetivo de su estudio de la siguiente manera) “én resumen, va a recibir usted multitud de
sugerencias y recomendaciones sobre la forma epwpgde impartir a su disertacian provechoso
lustre profesional”. (Richards, 1990: Prefacio) bfslyado nuestro). También presenta esta
generalidad Velilla en su obEl poder de las presentaciones efectieasel prélogo: “Este libro se
ha escrito especialmente para personas que necdsialar en publico dentro del mundo
profesional de la administracion y direccion de eaps, pero sera util también en quienes actian
en campos como la banca y las finanzas, el demthaconsultoria, la funcién publica, la politica o
la educacion” (Velilla, 2002: Prélogo).
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diferenciador de todos los manuales que conformstmimera agrupacion. Entre
las actividades comunicativas en las que se enameimvolucrados, y en las que,

en consecuencia, se emplean estas obras, vamidalar $as siguientes:

SITUACIONES
COMUNICATIVAS

. » Debates

— Reuniones de resolucion de problemas, de tormenta

de ideas, informativas, matiwnales, etc.

— Presentacionesexposicion de resultados,
exposicién de nuevos proyectos, presémes para

motivar al equipo, etc.

—» Entrevistas: de evaluacién, de delegacién, de
formacion, de orientacién, de seletcae negociacion,

etc.

Como cabe esperar, con el esquema presentado hexpoesto las
situaciones comunicativas que mas se reiterantenips de manuales y que, estan
especialmente orientadas a la labor del directimpresarial. No obstante, en
muchos de estos manuales, como afiadido mas vaciemtsu tratamiento,
encontramos otras situaciones tales como la interde de un candidato ante otros
candidatos para la obtencion de un determinad@cpaay ejemplo; la situacion de
un jefe ante sus subordinados (enfrentamientogagjuetc.); el hecho de tener que
dar o6rdenes a los empleados, o las recomendacespesialmente orientadas al
modo como ha de afrontar un directivo la persoadligl el caracter de aquellos
con los que ha de tratar, por ejemplo ante un&udatie escape, de desviacion, de
defensa o de incomunicacién. Asimismo, asumidasocsitnaciones propias de la
comunicacion externa de tipo empresarial, se estudiras muchas como las
llamadas telefonicas, las celebraciones, las cenéés de prensa, las entrevistas

en prensa, radio, television, etc.
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Con respecto a la otra caracteristica que nosastableciamos como
distintiva de esta agrupacion de manuales, a s&bémplicaciéon del elemento
psicolégico, pensamos que puede hacerse mas palpald integramos en el
estudio del tratamiento que hacen estas obras tades a determinados
profesionales de la empresa, de las distintas fasgdeadas en la produccion y
pronunciacién de un discurso eficaz y que nosotansos a presentar siguiendo las
divisiones y terminologia que hemos heredado &Retarica clasica.

Asi, vamos a mostrar como sus autores recomiendansg tengan en
cuenta ciertos aspectos que condicionan todo @epoocomunicativo y que se
integran en la operacion retérica dénfeellectid®. Esta referencia sobre la postura
que habra de adquirir el orador con respecto fa ;cidencia de dichos factores
condicionantes, nos lleva a recordar el princigimnico delaptum al que hemos
hecho referencia con anterioridad y sobre el gqidevemos mas adelante teniendo
en cuenta, ademas, la distincion emfptuminterno y externo, del modo como se
recoge en la obra de Lausberg (1975, vol. 2, §$-10&%8).

En consonancia con esta cuestion, se hacen aaiagecomo la que se
deriva de la obr&ea un comunicador excelené® donde, previa a la recopilacién
del material que tendra como fin mas inmediatmlaaccion del discurso vy, por lo
tanto, a la elaboracion y pronunciacion de éstejnsta a recordar que las
comunicaciones “(...) se procesan en marcos de refias individuales que se
componen de actitudes, creencias, convencionesraia$, educacion, estados
emocionales del momento, experiencia y el sexa geetsona” (Arredondo, 2002:
27). Como cabe suponer esta sugerencia se podnier gm relacion con las
recomendaciones que se darian en las obras ques @oloo corresponder con la
perspectiva psicoldgica y que, como vimos, instadda necesidad de conocer el
concepto del mundo y de la realidad que teniatetlotutor en cuestién, asi como
su estado interno. Segun esto, se habria de proeetke composicion de un
discurso acorde con dichas caracteristicas y, @secoencia, que lograra su

persuasion. Ademas, en la mayoria de estas obiiasise sobre la necesidad de

295 Empleamos, en este caso, el conceptimigdlectio de la forma en la que lo describe el profesor
Albaladejo Mayordomo en la siguiente cita: “El emigniento de la causa estd asociado a la
comprension que del hecho retérico y de sus conmtesgroporciona latellectio al orador, que
examina por medio de esta operacion su propia cemgia retorica y su posicion en el hecho
retérico, la condicion y la actitud del destinadamel referente o posible referente del discurso, e
contexto de la comunicacion retérica, asi comokzsidades constructivas, del discurso que va a
elaborar” (Albaladejo Mayordomo, 1989: 70).
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conocer el “tipo” o “perfil” del interlocutor, o tarlocutores, que van a intervenir
en el proceso comunicati¥’8. Efectivamente, prever el caracter o personalikad
aqueél con el que se habra de enfrentar el direetiveus reuniones o el negociador
en su actividad propiamente negociadora, segumrgbcal que vaya dirigido el
manual en cuestidn, resulta imprescindible parardehar el procedimiento que se
llevara a cabo en todas las operaciones retéricas.

De esta forma, se advierte de la presencia, enrdasiones, de
determinados “tipos” como son: “el acaparador” brfeido voluntario” (Dasi y
Martinez-Vilanova Martinez, 1998: 183-185), asi oolns “personajes” que se
integran en la obrha comunicacién oral y escrita para directivos Yofasionales
y que son los siguientes: “el personaje locuazl, personaje intransigente” o
aquellos “que forman pequefios grupos” (Ed. Deud®92: 143-146). Mas
minuciosidad se muestra en la obgxnicas de negociacién. Un método practico
en donde los autores distinguen a los negociadmesu estilo de negociar, en
funcidén de su pensamiento y por la forma de conaus&entre ellos, de manera
que hacen explicitas las caracteristicas a lagegponde el perfil de cada uno v,
finalmente, identifican cual ha de ser el modo dwiar al respecto. Asi cabe
diferenciar entre: “el racional”; “el normativo’gl imaginativo” y “el funcional”
(Dasi y Martinez-Vilanova Martinez, 1997: 252-25&%imismo, se reconoce la
necesidad de variar en el modo de negociar segpnotzedencia geografica de
aquellos con los que se lleva a cabo tal actividzel.esta forma, se hace una
definicion del perfil al que responden el negociadarteuropeo, el sureuropeo, el
oriental o el norteamericano (Dasi y Martinez-\Violea Martinez, 1997: 260-264).

Por su parte, Walton, hace la siguiente caract@dmay distincion de entre los

asistentes a las reuniones: “el arponero”, “el I, “el gaitero”, “el
divagador”, “el silencioso”, “el timido”, “el eco”jel pesado”, “los asistentes

adicionales” y “el interruptor importante” (Waltoh991: 112-117).

2% Consideramos que tener en cuenta estos perfilek tyatamiento que requieren segin los

propoésitos establecidos, es uno de los elementage cpara identificar a estos manuales

especialmente orientados a determinados cargoeswoiles de la empresa que desarrollan
especificas situaciones comunicativas integrantes lal misma, puesto que se hacen

recomendaciones que estan orientadas a la formqaeshay que tratar, comunicativamente, a otros
cargos profesionales, superiores o inferiores, ,penocualquier caso, pertenecientes a la propia
empresa. La carencia de este elemento en las gbeaisitegran la segunda agrupacién que hemos
delimitado hace que su contenido, tal y como hisimotar mas arriba, sea propicio para ser
aplicado a cualquier situacion en la que se regugimtervencion puablica, oral, de una persona sin
importar su profesion ni contexto profesional.
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A partir de la identificacién de la personalidadasacter de aquel al que se
dirige el mensaje del profesional de la empresanseja Borrell que se proceda al

“modelado de conducta” que define el autor corsigsientes términos:

El modelado de conducta consiste en entrenar orprogr a una
persona para que realice una actividad, se compdetena manera
determinada, o solvente una situacion segun nugstistrucciones
o deseog(Borrell, 1996: 160).

Con esta cita, que nos recuerda perfectamente adegimiento de
actuacion recomendado por la Programacion Neuiidgktiga y la metodologia del
problem solvervemos que de lo que se trata es, al fin y al ,cdeanfluir, en la
medida de lo posible, en la conducta del otro. Cpoaemos comprobar, en todas
estas recomendaciones que se sitian en el momeio @ la produccion del
discurso mismo, subyace un componente psicoléglescuidado en todos los
manuales de la segunda agrupacion, tal y como wstem

Pasaremos ahora a considerar las advertencias equecen en estos
manuales sobre el resto de las conocidas operacien@ricas. De esta forma, y
segun la observacion que hemos hecho mas arrilpgdemos constatar que desde
la perspectiva que nos ocupa se realicen sugesequi tengan como proposito
mas inmediato la preparacién del orador para kcsin de los argumentos y, en
definitiva, de lares de la que va a tratar su discurso. Descartanddppanto, el
tratamiento de la operacion retérica conocida camuentiq pasaremos a tratar
sobre ladispositia

Asi, lo primero que habremos de apuntar es quereltion con las
sugerencias orientadas a la disposicién adecuadiasduateriales seleccionados,
no encontramos ningun aspecto que pueda resukaenitiador con respecto a los
manuales de la segunda agrupacion y, por endedemeestre abiertamente su
raigambre psicolégica. De hecho, en los diversosualas consultados no se
muestran variantes entre si en cuanto al tratammteste punto, sino que, antes
bien, se reiteran determinadas “plantillas” de uestrracion del discurso que,
aungue no se reconozca explicitamente, nos recuarldadivision que realizaba la
Retdrica clasica en Exordio, Narracion, Demostraci@efutacion y Epilogo o

Conclusion, teniendo en cuenta las modificacionlas gue se presta este esquema
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discursivo y que tiene su manifestacion en el difer tratamiento que de él se
hace en este tipo de manuales. En consecuencifie@ente que se haga la

siguiente recomendacion para la distribucion deken:

» Inicio. Al respecto se insta a que se logre captar lacite del
auditorio €aptatio benevolentid®) y se hacen algunas
recomendaciones como: ser breve, claro, no comecmaruna
disculpa o chiste, etc.

» Desarrollo Se ha de emplear esta parte del discurso erptsieion
de pruebas que hagan creible la tesis mantenidessufiere la
logicidad en su exposicion y la claridad.

» Final Es concebida como la ultima oportunidad parayaetis, por
lo que se aconseja el breve extracto o resumenode to
comunicado hasta el momento, realizar algun tipoddspedida
original y, finalmente, dar las gracias.

Este es, en términos generales, el esquema gaeemmienda al directivo
o profesional de la empresa en general, para sery@mciones publicas, si bien, el
anico aspecto de procedencia psicoldgica que Sigsatin ellos es la insistencia con
la que se sugiere el empleo de “efectos de impaEio'tealidad, este recurso tiene
como finalidad mas inmediata la persuasion, la,@@ho sabemos, se adhiere al
dominio de la Psicologia. La obkabilidades de comunicacién para directiyos
precisamente, hace un tratamiento bastante adecyachinucioso de dichos
“efectos de impacto” siendo definidos como “(...) edps recursos que lo que
pretenden es dar mas realismo a la demostraciéguynantacion de ideas con el

fin de facilitar una mejor comprension al destinatade nuestro comunicado”

27 Desde el punto de vista de Hernandez Guerrerosuemrticulo “Hacia un planteamiento
pragmatico de los procedimientos retoricos” (HedemGuerrero, 1998: 403-425), la benevolencia
solicitada en el punto inicial, correspondientexabrdio, tiene una fundamentacion psicolégica lo
cual pone de manifiesto mediante la cita extraiglaimb de los textos mas estudiados en Espafia
durante el siglo XIX, de la siguiente manera: “Ekores aquella parte del discurso en la que se
prepara el animo de los oyentes. En virtud de asfiaicion, es claro que el orador ha de procurar
en el exordio granjearse el aprecio de los oyentedisponerlos para que escuchen atenta y
ddécilmente lo que tiene que decirles. Esto es B cqpminmente se llamaddere sibi auditores
benévolos, dociles et atentd®ara lograrlo téngase presentes las reglas guersiel orador ha de
hablar con modestia de si mismo, y mostrar respstss oyentes, y a las cosas que éstos aprecian y
veneran” (Monlau, 1868: 204).

259



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

(Dasi y Martinez-Vilanova Martinez, 1998: 30) yc#&@n como tales el empleo de
la dramatizacion o el humor (chistes, anécdota#ioas).

Con respecto a lelocutig tal y como vimos mas arriba, no se constata una
atencion especial a esta fase de elaboracion delirdb, si bien son frecuentes
ciertas anotaciones como las que presentamos ne@ista cita extraida de la obra
Sea un comunicador excelewjige parece bastante adecuada:

Utilice palabras que definan con precision los msgue exponga.
Emplee frases cortas. Utilice pausas peridédicasapgaermitir a los
oyentes captar lo que ha dicho y asimilarlo en ehmanto. Evite el
argot o las palabras complicadas que puedan interfen la
comprension de la audienéfd (Arredondo, 2002: 30)

Estas sugerencias son las mismas que nos encomisaen los manuales
de la segunda agrupacfh

No obstante, y en tanto que factores que vincusée gunto de lalocutio
con el elemento psicolégico que caracteriza estagpa agrupacion, y que la
diferencia de los manuales orientados a determsnsitizaciones comunicativas de
la empresa, habria que subrayar ciertos contecmos los que nos disponemos a
analizar. Asi, comenzaremos por citar la califiéacly denominacion de las
palabras segun las connotaciones que se adhieasaEste factor, de tremenda

subjetividad, supone, como vimos, un rasgo quetaledh modo como asume

2% Estas mismas recomendaciones son las que apareegrilaRetdrica (Aristoteles, 1990, Il1)
cuando se hace ver la importancia de emplear ym@sign que se caracterice por la claridad; por
una atenta y adecuada seleccién de las palabradedmacion de imagenes; metaforas y analogias
que hagan mas ameno el contenido; el empleo dengudje que destaque por su pureza, evitando
consecuentemente las palabras desconocidas oicieaimprensién; procurando la propiedad del
estilo y de los términos y el empleo de algunasréig o recursos literarios que hagan mas agradable
la recepcion del discurso. Todas estas indicacjomgsesar de que nosotros las recojamos y las
ofrezcamos sintetizadas, como decimos, aparecgibdidas a lo largo de la teoria desarrollada en
el citado libro integrante de Retérica

299 Del mismo modo, también resulta coincidente enamrgrupaciones, el hecho de que se haga
un mayor hincapié en la caracterizacion linglistiealas manifestaciones escritas de la empresa,
aspecto éste que también perteneceeadoleutiq aunque sélo lo mencionamos dada la orientacion
de nuestro estudio hacia la comunicacion oral eeniparesa. Como ejemplo de dicha atencién a
estos documentos traeremos a colacién un fragmimta obra de AdaiGuia practica para la
comunicacién empresariatiedicada especialmente a los directivos profasésnque se desarrolla
en los siguientes términos: “Palabras precisadareVa jerga, ser prudente en el empleo de
abreviaturas y siglas, brevedad y claridad, patabeacillas y faciles de entender, empleo de verbos
activos mas que pasivos, muéstrese mas personahgeesonal y empleo abundante de ejemplos”
(Adair, 1990: pag: 81-82).
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ciertos aspectos gramaticales la rama de la Pgieolempleada en la
comunicacion. Asi, por ejemplo la autora de la ad@da con anterioridad ofrece
una clasificacion de los términos, desaconsejaigimas y recomendando otros.
De esta forma sugiere omitir el empleo de lo quee @&&nomina como “Palabras
hirientes” y que se descomponen en los siguienieso ctipos: “Palabras de
exigencia”; “Palabras denigranté¥; “Lenguaje potencialmente ofensivo” y el
empleo de “No” y “No es posible” (Arredondo, 20@5). Al respecto, se ofrecen
una serie de enunciados ilustrando las nefastasecoencias psicologicas y
materiales que puede suponer para el directivo esagal utilizar estos términos,
sea la situacién comunicativa que kaFrente a la omisién de estas palabras, si
gue se sugiere en este tipo de manuales la uidizate lo que denominan los
autores de estos manuales como “lenguaje positoaho, por ejemplo, se hace
notar en la obrélabilidades de comunicacion para directivos emprieses (Dasi

y Martinez-Vilanova Martinez, 1998: 132). Con elpé@o de este tipo de formas
expresivas, denominadas “positivas”, se preve énaulisposicion del interlocutor
en cuestidon y, en consecuencia, su persuasion.

Por otro lado, consideramos que vale la pena que detengamos en
apuntar aquellos recursos retéricos que se comsideras adecuados para el
discurso de un determinado cargo empresarial. 2efesna, parece curioso que
Barker en CoOmo mejorar la comunicacidrhaga referencia a la necesaria
integracion de todas aquellas férmulas linglistigag puedan evocar en el
interlocutor en cuestién una sensacion determinadeyal €l denomina como un
lenguaje de “imagenes sensoriales” (Barker, 20Q): Gomo cabe esperar, este
autor, con este apunte, fundamenta su propuedts ¢eorias de la Programacion
Neurolinguistica, tal y como él mismo reconocentera que le recomienda al
directivo empresarial advertir el sistema de regmescion sensorial de aquel al que
se dirige, en un momento determinado, de formaselexcione aquellas palabras
de referencia visual, auditiva o kinestésica, sdgorresponda.

Junto al empleo de imagenes sensoriales, tambgarsBarker, asi como

la mayoria de estos autores, la integracion eriselso de metaforas. Este autor,

219 Como ejemplos de “Palabras denigrantes” trae aci@i la autora las siguientes: “Estupidez”;
“Tonteria”, “Bobada” o “Sin sentido” (Arredondo, @2: 35).

21 Ademas aparecen en esta obra una serie de patplerasn calificadas como “desgastadas” y de
las que también se desaconseja su empleo. Se ageumpdPalabras trilladas” o los llamados
“Clichés”, de entre los cuales recomienda la omisiél uso de acrénimos y abreviaturas que “(...)
se cazan al vuelo y que se conocen como argot sarai (Arredondo, 2002: 35).
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no obstante, advierte, en sintonia con el trasf@simologico de su obra, que “(...)
las metaforas mas persuasivas son aquellas que hefsencia directa a los

sentidos y a la experiencia” (Barker, 2001: 94¢gomienda su empleo porque,

(...) permiten al interlocutor ver algo desde otronfmu de vista,
visualizandolo como algo distinto porque las metdoutilizan la
imaginacion para apoyar y desarrollar sus ideas) (as metaforas
pueden generar compromiso hacia las ideas de la pgirte y

ayudarle a recordarlagBarker, 2001: 62).

Otros recursos que aparecen en estas obras y mbétase sustentan en
principios psicoldgicos son los sefialados por BBauza y que se concretan, por
un lado, en la técnica de la exageracién consestenttomar las propuestas del
interlocutor y redibujarlas de forma caricaturizadl@xagerada, (en cierto modo
esta técnica se podria asociar a la técnica deefdructuracion, a la que aludiamos
a proposito de la metodologia gebblem solvex. Se sugiere, por lo tanto, elegir
aguellas propuestas que sean mas creativas o rsagegm que se prestan mas a ser
deformadas.

Por otra parte, se alude a las ventajas del eng@da llamada “técnica de
la paralipsis”, siendo ésta la denominacion quéeeana figura retorica que se
define en los siguientes términos: “(...) consiste sestener que se omite un
aspecto del discurso cuando, en realidad, se aslé&rdo a él” (Bou i Bauza,
2005: 75). Su empleo suele venir introducido medisenunciados del tipo de
“(...) por no hablar de...”; “(...) no estamos diciegiee...” 0 “(...) y estén ustedes
contentos porque no vamos a entrar en el tema. de...

Finalizamos este exposicion sobre cOmo son exmiestaestos manuales
ciertas recomendaciones que tienen como princigativo la obtencién del éxito
por parte de determinados cargos profesionalesirgagran la empresa, y que
nosotros hemos hecho corresponder con la estraginora@n operaciones que
hemos heredado de la Retorica clasica, y, pararadetendremos en el examen
de las sugerencias que se realizan en correspoadmnt la fase que la Retérica
denominada comactio o pronuntiatia

Como cabe esperar, en este punto son coincidege®o$ agrupaciones de

manuales que aludiamos con anterioridad por lo goneestos momentos, solo
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haremos una breve presentacién con ejemplos exd¢rald los manuales que
integran esta primera agrupacion de obras, comddéidad de extendernos mucho
mas al tratar de este aspecto segun el tratangeetoecibe por parte de la segunda
agrupacion de manuales.

Asi, y pese a las confusiones constatables coectspa los limites de los
distintos modos de expresion del lenguaje no verbetclandose en la mayoria de
los manuales los rasgos de tipo prosodico, (payabga) con los gestos y
expresiones corporafé (tactésica, proxémica y kinésica), se hace ndoesa
matizar qué ventajas e inconvenientes se les g&isu actualizacion.

Para ello, nos parece que Barker hace una sipedgecta. Como ventajas,
considera el autor, habria que citar que estérntefmente relacionados con los
mensajes verbales, lo cual permite que éstos puselameforzados, regulados,
enfatizados o contradichos sus contenidos. Asimisiiestaca la capacidad que
tienen estas expresiones no verbales para susaguyralabras que la gente utiliza.
A modo de inconvenientes, Barker resalta los sigage son mensajes ambiguos,
son continuos, son multifrecuenciales y vienen ndgidos por parametros
culturales (Barker, 2001: 36-37).

Por otro lado, y en este caso, para conocer qu&sirpes no verbales se
consideran como pertinentes para el desarrolloadeomunicacion empresarial,
vamos a mostrar el tratamiento que, de este aspeate Arredondo, llevando a
cabo una distincién previa entre lo que ella demantiomo “sefiales vocales” (y
NOsSotros reconocemos como paralenguaje), y, porlado, las “sefiales visuales”
(que hacen referencia a todas las expresiones ratgpoque se incluirian,
fundamentalmente, dentro de los dominios de la é@rmica, la kinésica y la
tactésica) (Arredondo, 2002: 43-49).

Con la finalidad de adecuar estas sefales al neepsapiamente verbal se
hacen sugerencias que conciernen al flujo de @Edalad volumen, al tono o al
timbre, (en tanto que elementos integrantes delayde “sefiales vocales”) y, por
otro lado, se proponen recomendaciones orientadlas aspectos derivados de la

expresion facial; los gestos, como sentarse o texse] qué tipo de relaciones

212 Al respecto, los autores d¢abilidades de comunicacién para directiydsacen la siguiente
aclaracion: “Sabemos, gracias a los estudiosoa derhunicacién, que al transmitir nuestras ideas,
llegamos a nuestro interlocutores de la siguierdaara: el «qué decimos» constituye el 10% de la
informacion recibida, mientras que el «como decknels90%. De este 90%, el 40% lo aporta el
paralenguaje y el otro 50% la expresion corporak kspecialistas incluyen ambos aspectos en la
expresion no verbal” (Dasi y Martinez-Vilanova Maetz, 1998: 71).
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espaciales establecer con el interlocutor; la mesita mas apropiada para cada
momento y, por ultimo, ciertas recomendacionesimypican al entorno.

Por su parte, Walton distingue, como formas de esipn de la
comunicacion no verbal, entre, por un lado, la irfgwia del contacto visual; el
empleo de gestos, estableciendo la pertinentendiéti entre aquellos que se
consideran universales y aquellos otros que pemenea una cultura; la
importancia de tener en cuenta la distancia segéstatus de nuestro interlocutor;
y, finalmente, todo lo relativo a cuestiones prepdal paralenguaje, sobre todo las
inflexiones de la voz.

En lo que concierne al empleo de los recursos wsistiales, no
encontramos novedades en la teoria dedicada actesfSe suelen mostrar las
diferentes posibilidades que se ofrecen en el mercamo aporte audiovisual, y se
pone en evidencia la caracterizacién y las recoa@ades necesarias para el
empleo de cada uno de ellos. Bien es verdad queendendo de la fecha de
publicacion de la obra, se citan mas o menos meda®Idgicos y éstos son mas
0 menos actuales. De esta forma, es frecuente #acws con la mencion a los
tableros o pizarras de papel; las diapositivasstedbproyector, el empleo del power
point, transparencias, etc. De todas ellas se mugigue sean claras, en color,
ilustrativas y creativas; que no sustituyan al oraque no se llenen de palabras,
que sean simples.

Por ultimo, y con la finalidad de poner de manifida presencia del aporte
psicolégico que se da en esta primera agrupaciomataiales, vamos a traer a
colacion todas aquellas referencias que, al igualan la teoria desarrollada por las
obras que estudidbamos en la perspectiva psicalotambién advierten de la
presencia del interlocutor, pero, como ya apuntdsagm la parte correspondiente,
tan sdélo lo haen concibiendo como objetivo de @i y como fuente para la
seleccion de procedimientos que habrdn de emplganrse conseguir atraerlo al
propio terreno. Mas adelante veremos que, juntsta @ncepcion “pasiva” del
receptor, no se descuida su papel activo, lo miabsresponde con una tendencia
de tipo pragmatica en la que profundicemos inmadiahte después.

Asi, son muchas las obras que recurren a los prirscestablecidos por la

PNL, en algunos casos haciendo explicita dichorsecicomo es el caso de los
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autores Manuel Dasi y Martinez-Vilanova Martfitdz en otros casos no
mencionando dicha fuente, a pesar de que si comscdas procedimientos
establecidos por la Programacion Neurolinguistiea, facil de advertir su
presencia. Este Ultimo es el caso de la obra des#l arte de la comunicacion
eficaz y persuasiva. Las palabras, las frases yclmsceptos mas convincentes
(Storey, 1998).

En consecuencia, se hacen continuas referencéasexésidad de recurrir a
ciertos mecanismos como el calibrado, la sincraniza el anclaje, el empleo del
un lenguaje “positive™®, tal y como vimos con anterioridad, o los metaelod
(denominados por Storey como la “superpreguntadréyt 1998: 50-51). Todo
esto con la finalidad que nosotros ya hariamosrnuotes arriba, la de crear un
espacio psicolégico, que no fisico, de proximida&l,convergencia de pareceres,
ideas, opiniones y pensamientos. Se trata, enitiledinde lograr lo que Arredondo
define como entendimientp “(...) una sensacion arménica con alguien. El
entendimiento facilita la comunicacion. Con €l seatimos mas a gusto unos con
otros, porque nos inclina a hablar y a disfrutarlate interacciones amistosas”
(Arredondo, 2002: 83).

Con este objetivo se insta a que el emisor mantengado momento una
actitud de empatia, término éste que nosotros fai@®os mas arriba y que los
autores deHabilidades de comunicacion para directivdsfinen de la siguiente
manera “(...) es la cualidad que hace que seamoseapa ponernos en lugar de
los otros. Conseguir empatia es llegar a los dedd@sesa sensacion de estar en
buenas manos, entre amigos” (Dasi y Martinez-Vilaridartinez, 1998: 45), y de
asertividad, definido por estos mismos autoresadggduiente manera: “(...) decir

NO sin agresividad ni sentimiento de culpa, pugsi® el fondo del asunto esta en

213 | a justificacién de este recurso a tales planteatos psicolégicos la ponen de manifiesto los
autores en las paginas de sus distintas obras, @niécnicas de negociacion: Un método
practico, mediante la siguiente reflexion: “Se trata dearaj el comportamiento humano tanto en
el &mbito individual como en su relacion con losde buscando la excelencia, siendo su primera
base la importancia de todo ser humano, distintidas los demas e irrepetible. Si esta actitud de
respeto a los demas no se da, el resto de modeldsngcionan” (Dasi y Martinez-Vilanova
Martinez, 1997: 108).

214 Storey recoge un compacto listado de términosmeodados para su actualizacién en el
discurso del profesional de la empresa. De hecho,.efemplo, se consideran como palabras o
enunciados “magicos” los siguientes: td, tuyo, suyo, mayoria, poder, deseo, garantizado,
satisfecho, de qué manera decir o hacer, faciemre el mas grande, seguro, cuando, anunciar,
amar, descubrir, probar, comprobado, hoy, libreydsaesultados, mejor, Unico, vender, positivo,
éxito, nuevo, excelencia, me pregunto si...” (Stpi®98: 43).
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decir las cosas que realmente sentimos y hacernaica actitud decidida que se
manifiesta en una conducta verbal y no verbal ammges” (Dasi y Martinez-
Vilanova Martinez, 1998: 198).

De la puesta en practica de estos métodos deperidera como hacen
constar estas obras, la persuasion del otro, tiFlanutor en cuestion, aspecto éste
gue resulta de enorme importancia para los auttedéss obras que nos ocupan. De
hecho, sera Borrell quien proceda a la distinciéntrds tipos de persuasion, en
consonancia con las pretensiones perseguidas mamianicacion empresarial y

con finalidad en el cambio de actitud del intertocuEsta tipologia es la siguiente:

Persuasion identificativaque se da cuando se produce el deseo de ser

parecido a una persona 0 de pertenecer a un geauD,aprovechadas para
modificar actitudes y conductas del individuo.
Persuasion normativdas normas implicitas o explicitas del grupo dale

persona promueven el ajuste o cambio de actithducta.

Persuasion argumentativia orientacion hacia el beneficio, sea ésteidel t

que sea, promueve el cambio de actitud o condBctaill, 1996: 114).

Asimismo, y del modo como nosotros lo adelantabaocoosanterioridad,
en esta agrupacion de manuales se tiene en cugmteso de interaccion, en este
caso, advirtiendo la implicacion del interlocutgr por lo tanto, ateniéndose al
desarrollo, por su parte, de un papel activo erpreteso comunicativo. La
interlocucion, por lo tanto, se presenta acogiéamdasplanteamientos que ya
veriamos tratados desde la perspectiva pragméies, como el planteamiento de
interrogaciones, la atencion a la escucha activasydenominadas por Borrell
“técnicas de bidireccionalidad” (Borrell, 1996: 87)

Asi, y con respecto al proceso de interlocuciorgatmal planteamiento de
preguntas, hemos de destacar la insistencia maspad estos autores en lo
referente a la necesidad de establecer una tipoldgiinterrogaciones que se
presten a su empleo por parte del profesional dampresa. De entre ellas cabe
destacar la de Barker que se desarrolla en logesigs términos:

Preguntas cerradas las que se les puede responder con un “si™aain
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Preguntas abiertadas que apuntan a una respuesta mas extensa, por

oposicion a las anteriores, y que se presentanufadas con los adverbios
interrogativos: como, cuando, donde, por qué, quEtn

Preguntas propedéuticagiue ponen la respuesta en boca de nuestro

interlocutor.

Preguntas de contromediante las cuales podemos tener el controhde |

conversacion.

Preguntas reflexivaslestinadas a volver a considerar el Gltimo pigito
ninguna peticién adiciondf (Barker, 2001: 75).

En relacion con las preguntas, también se aludeatividad de la escucha,
de importancia maxima en toda situacion interactispecial mencion merece este
aspecto en todas las obras que, de este estilent@®mo autores a Manuel Dasi y
Martinez-Vilanova Martinez. De hecho, estos autemtsayan todos los beneficios
que comporta llevar a cabo una escucha activagmdaiver que ésta Unicamente

se puede considerar como actualizada cuando daglaiguientes situaciones:

* Se es consciente de la presencia del otro.

* Se ha creado un clima agradable.

e Hay una interrogacion constante por parte de keslotutores.

* Se comprende la estructura del mensaje.

e No se adelantan las conclusiones (Dasi y Martirnkmvva
Martinez, 199875).

Asimismo, y en consonancia con esta técnica dedacha activa, se incide
sobre la necesidad de evitar posible interferendigisnodo como lo veiamos en la
obra de Trujillo y Garcia Gabaldén, las cuales aeeh corresponder con la
siguiente tipologia: las interferencias cognitivies interferencias emocionales y
las interferencias sociales, segun Borrell (192665).

En relacion con esta actividad interlocutiva sustga en el planteamiento
de cuestiones y la atencion a las respuestas tessediay que poner en relacion

215 Otras tipologias son las que aparecen, por ejeraplta obra de Adair y que se corresponde con
la siguiente denominacion: “preguntas abiertas”erfadas”, “especificas”, “devueltas”,
“inductivas” o “hipotéticas” (Adair, 1990: 105-106)
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el concepto, inaugurado por Borrell, de biderecalidad, el cual aparece descrito

por este autor de la siguiente manera:

Bidireccionalidad significa ante todo crear un fbujsincero y
flexible de intercambio de opiniones. No confunti&&emino con
solicitar una opinién, o comprobar la asimilacione duna
determinada informacion. Ambas cosas pueden ayualafa
bidireccionalidad, pero no son suficientes. La tedcionalidad es
ante todo un clima en el que los contertulios se lres de
intercambiar de manera simétrica sus puntos deavigBorrell,
1996: 85).

Como técnicas orientadas a la consecucion de estédad se establecen,
por un lado, la propuesta de cuestiones por pattprdfesional de la empresa en el
que recae todo el peso de la actividad interloauyiy por otro lado, proteger a
aquellas personas que intervienen en el procesdataccion y que hacen que éste

fluya con normalidad.

2.2.3.2.2.4. Estudio de la segunda agrupacion de manuales

Pasaremos ahora a considerar la segunda agrpbcidanuales que
citAbamos con anterioridad, si bien, en primerdwganos a justificar el hecho de
que les hayamos otorgado las dos caracteristicaha@tiamos ver anteriormente
en tanto que rasgos diferenciales de las siguiestiess: Arredondo, L. (1994):
Curso McGraw-Hill de presentaciones de negocios3érhoras Asher, S. y W.
Chambers (1998)Como hacer presentaciones exitosas: utilice su yaesisn
Barker, A. (1999):30 minutos antes de la reunioBreakwell, G (2000)Coémo
realizar entrevistas con éxitoCasas, A. (2005):Presentaciones eficaces:
conceptos y herramientas basicas para hacer efgacs presentacione€lark,
C. (1999):Como transmitir instrucciones con eficacia. Téesipara optimizar la
comunicacion en las reuniones de trahajpasi F. de Manuel y R. Martinez-
Vilanova (1996):Comunicacion y negociacion: Un enfoque pragctiEstulin, D.
(2000): Como realizar con éxito presentaciones en publidorrisey, T.et al.

(1999): Alto y claro. Como hacer presentaciones técnicde gmpresaRichards,
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I. (1990): Como expresarse mejor en las reuniones de empiRshinson, N.
(1990):Persuasive Business PresentatioBasac, K. (2005):0s secretos del éxito
en la venta. Estrategias para mejorar las habilidadde venta y comunicacion
Urcola, J. L. (2003):Como hablar en publico y realizar presentaciones
profesionalesShapiro, M. (2000)Aprenda a realizar entrevistas con éxito (en una
semana)y Velilla, R. (2002)El poder de las presentaciones efectivas

Asi, hemos de hacer notar que cada uno de estogsalearse emplea en
establecer una serie de sugerencias especialmeetgadas a una situacion
comunicativa determinada. De hecho, las principalas las presentaciones, la
situacion de venta, las disertaciones o las reesidfstas Ultimas son definidas por
Clark, haciendo ver una de sus variedades, a dab@fpormativa, de la siguiente

manera'®:

Son breves, reuniones cara a cara, las llevan aocdiectivos,
supervisores, lideres de un grupo de trabajo, sdebcan

regularmente, se mantienen con grupos de persomggeadas en
la misma organizacién, se mantienen con el persqoal comparte
el mismo el estatus o trabaja el mismo tipo dedsyee celebran
para pasar informaciéon a los empleados y/o consedai éstos
informacion de retorno, se celebran con objeto wieiar alguna

accion concreta y/o lograr algun objetivo espedcifi¢Clark, 1999:

11).

Por otra parte, y en consonancia con la segundateaistica que haciamos
corresponder con este tipo de manuales, se comastgémeralidad que caracteriza
al contenido de este tipo de obras, pareciendibfadue se pueda actualizar dicho
contenido en la situacion correspondiente a unfeoamcia, una clase o una charla,
sin ser ninguna de ellas una situacion propiamemgresarial, a pesar de que los
propoésitos declarados por parte de los autoresvagias partes de sus obras,

parecen ir, inicialmente, orientados a hacer lgencias apropiadas para el buen

1% | a tipologia de reuniones informativas que establélark, la encontramos méas adelante y se
corresponde con el siguiente listado: “las reursomeformativas de crisis”, “las reuniones
informativas de mdultiples ponentes”, “las reuniogeg tratan de informar a los superiores”, “las
reuniones informativas repetidas”, “las reunioneforimativas imprevistas”, “las reuniones
informativas para desconocidos”, “las reunionesrimativas para grandes grupos y las reuniones
informativas de toma de decisiones” (Clark, 199%-135).
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funcionamiento de determinadas situaciones comitivésade la empre$H. Asi,

la constataciéon de este hecho lo podemos compeoblar nota del traductor que se
incluye en la obra de Arredondo, Slurso McGraw-Hill de presentaciones de
negocios en 36 horasy que se da con respecto a la traduccion delinérm

“presentacion”:

Como el lector ird comprobando a lo largo del cyrgb término

“presentacion” —-unico que emplea la autora- podrfeaberse

traducido de distintas formas, segun el tipo desprgéacion a que se
esté refiriendo en cada momento: presentacion,ezentia, clase,
demostracion de ventas, discurso, alocucion, cdegresentacion,
escrito de solicitud, oferta, y alguna otra mg#rredondo, 1994:

24).

Por su parte, Asher y Chambers presentan una fariméialible para
obtener éxito, inicialmente, en las presentacialgesmpresa, pero, posteriormente,
vemos que ésta tiene aplicabilidad a cualquierasifun comunicativa que se
precie. Se trata de la férmula Speechworks y siabditad es tal que:

(...) funciona siempre para asegurar que [el emisalencuentre en
el camino correcto, ya sea que tenga que habldtirdproviso” en
una reunién, o participar en un “concurso de be#lézpara

competir por un cliente important@Asher y Chambers, 1998: 5).

Establecidas las caracteristicas, distintivas yapitias, de esta agrupacion
de manuales, procederemos a la demostracion de tétam cada una de las
operaciones establecidas por la Retorica para ddomdcion de discursos,
subyacentes en este tipo de propuestas, de mameiseoncreten las pertinentes
distinciones con respecto a la agrupacion de masuglie hemos visto con

anterioridad.

27 Resulta representativo al respecto que, frentesanianuales de la primera agrupacién que
delimitaban muy bien el cargo profesional al quanilerientados, tal y como vimos, en este caso
nos encontramos con afirmaciones como la que sitfiste libro esta dirigido principalmente a
todas aquellas personas que por razén de su cangdesion se encuentran en la necesidad de tener
gue comunicarse y hablar en publico de forma esjiza@ frecuente, asi como a quienes temen el
formular una pregunta o intervenir ante un gruppeisonas” (Urcola Telleria, 2003: 12).
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De nuevo, en esta segunda agrupacion de manuatkes|aymisma forma
como vimos que ocurria en las obras que hemoszadalianteriormente, se
recogen una serie de sugerencias que estan oasrgadue el emisor, de forma
previa a la elaboracion o preparacion de su disgcueiga en cuenta aspectos
condicionantes que, sin duda alguna, determinam&nlabor comunicativa,
operacién ésta que, tal y como vimos con anteadticse corresponde con la
conocidaintellectio

Asi, si bien, en el andlisis que hemos hecho demasuales de la
agrupaciéon primera veiamos la importancia que dstasncedian a la incidencia
de aspectos como la personalidad del interlocusus actitudes o sus
caracteristicas personales, en este caso se in&aen en consideracion otros
aspectos distintos, como los que nos deja ver CEnrkComo transmitir
instrucciones con eficacia. Técnicas para optimizar comunicacion en las

reuniones de trabajdEstos son:

* Todo lo relativo al objetivo: cual es, como puettaazarlo, por qué quiero
alcanzarlo, etc.

* Todo lo relativo al entorno: tanto factores inteymomo externos que van a
contextualizar el discurso. Al respecto hace veawdbr la necesidad de
plantearse todos los aspectos negativos que pwedeitar el discurso en
cuestion, tanto relativos a las reacciones negatipge pueda provocar,
como a los pensamientos de este tipo que puedatasusn los
interlocutores.

* Todo lo relativo a las dificultades que puede @wdl el desarrollo de la
presentacion.

* Todo lo relativo al local y al tiempo.

* Todo lo relativo al auditorio (Clark, 1999: 31-34).

Este dltimo punto, relativo al auditorio, esta edntemente desarrollado
en la obra de Estuli@omo realizar con éxito presentaciones en pub{Estulin,
2000), en donde se revelan qué datos se habramraeer para preparar una
presentacion o discurso publico. De esta maneratel hace ver la importancia

que aporta la informacion demografica (¢ Cuanto8)s@si como otros datos tales
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como la edad, el sexo, su mayor o menor implicaeidaquello que vamos a tratar
y, sobre todo, el grado de conocimiento que tidreuditorio de tal cuestiért.
Vemos, por lo tanto, que se insta a tener en cueataentos condicionantes que
podriamos calificar de *“externos”, frente a aquellque aconsejaban una
caracterizacion psicolégica del auditorio y a las acian referencia las obras que
se asumian orientadas a determinados cargos deplesa y, por ende, de mayor
implicacién psicolégica.

En la cita que hemos traido a colacion de Clarkbi@dmse aludia a la
necesidad de advertir todos aquellos aspectos gf@e en consonancia con las
circunstancias espacio-temporales en las que sea wBesarrollar el proceso
comunicativo. Asi, todos estos manuales coinciagereeonocer que el lugar de la
presentacion es uno de los factores mas decisiams g desarrollo de dicha
actividad comunicativa, asi como para los resuiagiee se prevén obtener de la
misma. De esta forma, manuales como los de Arrexjosabre todo en sQurso
McGraw-Hill (Arredondo, 1994), abordan esta cuestion con usna minuciosidad
de manera que se tienen en cuenta aspectos codigptsicion de la sala y el
modo de sentar al publico; todos los factores amdies que puedan depender de
tal situacion comunicativa (iluminacion, temperaturalidad del aire o sonidos que
puedan interferir en el desarrollo de la preseatgciasi como la sugerencia de
ciertos colores, accesorios y determinados detqlles considera la autora, pueden
mejorar la atmédsfera del lugar en donde se lleaaradbo la presentacion.

El contexto temporal, por su parte, se asume camaccuestion primordial
en tanto que, segun la franja horaria en la quesarrolle la accion comunicativa
de la que se trate, se obtendra una mayor o mésraeién por parte del publico o
auditorio en cuestion. De esta forma se establpcemidades y se seleccionan
contenidos segun se trate de intervenir por la mafigcon un auditorio que se
prevé mas receptivo), justo después de comer (&0 tgue la disposicion del

218 Un resumen lo que se ha de tener en cuenta, déguento de vista de esta agrupacion de
manuales, queda sintetizado por Casas Figueroa lbsjosiglas de AUDIENCIA, que se
corresponden con lo siguiente: “A-udiencia: ¢geséta forman?, ¢Cuantas personas asistiran al
evento?; U-tilidad: ¢qué tanto por ciento saberreseb tema que vamos a tratar?; D-emografia:
¢edades, sexo, antecedentes de escolaridad,lettef®s: ¢ por qué razones asisten a este evento?
Jquién les pidié que asistieran?; E-ntorno: ¢ dgaéelugar voy a hablar?, ¢podran verme todos?;
N- ecesidades: ¢cudles son las necesidades dédgijbicuales son nuestras necesidades como
oradores?, ¢cuales son las necesidades de la @egemos contratd?; C-onstruir: ¢como puedo
construir y personalizar mi mensaje a esta audi®ndimagen: ¢,qué experiencia espera el publico
por parte del orador?; A-prender: ¢qué espera leicollaprender de mi presentacion?” (Casas
Figueroa, 2005: 35).
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auditorio disminuye), o por la tarde (cuando, selglinora, se pueden tratar temas
mas 0 menos arduos o complejos).

Adentrandonos ya en las recomendaciones que sdaria la elaboracion
efectiva del discurso, habremos de abordar, engpringar, el tratamiento que se
le concede a la fase relativa a la busqueda y @élfeade los materiales a
desarrollar iuentig. Tal y como haciamos notar mas arriba, es edaataria
gue se recoge en estos manuales a este respdiem,®n el caso de las obras que
nos ocupan si que encontramos algunos consejosriem & la elaboracion del
llamado “mapa mental” y que supone la exposicidrobgetivo teméatico a tratar en
la parte central de la hoja al que se le van afddi¢odas aquellas ideas que, al
respecto, se vayan ocurriendo. Del mismo modo, itamd® sugiere la escritura de
notas que reflejen esas ideas iniciales que vianamestra mente y que se han de
estructurar en forma esquematica para su Optimaonizaaion. Como podemos
intuir, todos estos manuales se emplean y se iarplictalmente con la finalidad
de hacer notar la necesidad de preparar una intdre publica, en principio
orientada a la comunicacion que se da en el seftealapresa, pero como vemos,
también aplicable a cualquier otra situacion comatinia externa al entorno
propiamente empresarial.

Con respecto a ladispositio del material seleccionado, no encontramos
grandes diferencias en los planteamientos quezagalos distintos autores de las
obras que componen esta perspectiva, puesto glos, étlos suelen coincidir en el
esquema, anteriormente citado:

Inicio. En este punto de lo que se trata es de capaderaion del auditorio,
para cuyo fin se puede recurrir a citas; pregurga®icas, estadisticas, un hecho
que tenga que ver con el objetivo del discurso,agontecimiento histérico
determinado o un ejemplo. Otras finalidades que peocuran a este primer punto
del discurso son: crear un vinculo con los inteores, mostrar las credenciales
propias del orador, aportar las razones para seickeado o explicar sobre qué se

va a hablar.

Desarrollo Al respecto se sugiere el desarrollo progresieotato el
material que se quiera transmitir. De esta manereecomienda la coherencia y
cohesion de dichos contenidos, en relacion coméb Estulin hace una pertinente

aclaraciéon sobre la funcion de los conectores onadés haciendo ver que éstos
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sirven para guiar al publico, organizar el discurédando la impresion de
seguridad y de autocontrol) y, en dltimo lugar,esatpué punto ha alcanzado el
discurso o presentacion y hacia donde se dirigel{Es2000: 57).

Obedeciendo al principio que establecimos masagtbre el empleo, por
parte de este tipo de manuales divulgativos, dassigférmulas abreviadas con la
finalidad de recordar las técnicas que van espreidke orientadas a cada una de
estas fases, en este caso es frecuente que seiemdentecurrir al llamado
“Método SPRI” que se hace corresponder con la @stacion y desarrollo de la
materia segun el siguiente orden: Situacion, ProdeResolucidon de la hipotesis
operativa que se considera idénea para resolvexffoemacion para exponer y
explicar a los demas la realizacion de la solucién.

Por su parte, el autor de la ob#fdto y claro anota como elementos
imprescindibles para el desarrollo de las presenias, los siguientes: elaborar
analogias; usar el humor, integrar citas de pera®dy revistas actuales; incluir
anécdotas personales; repetir las ideas principafszar las ideas expuestas con
datos estadisticos; mostrar diagramas y grafieasirrir al testimonio autorizado y
hacer participar al auditorio (Morrisey al, 1999: 46-48).

Final o conclusionEl modo como se puede dar fin a una intervencion

publica queda sintetizado en la obra de Urcolaefiellmediante la exposicion de
una lista de sugerencias como la que reproducimmnnuacion y que integra
todas las propuestas realizadas por otros autores:

Hacer un breve resumen de lo tratado.

Ofrecer conclusiones.

Animar a la accion.

Efectuar una galanteria.

Hacer referencia a una cita.

Hacer referencia a la pregunta de entrada.

Dar una pincelada de humor.

Indicar los beneficios.

Solicitar una peticion directa.

Manifestar la intencién de obrar.

Volver a la frase gancho de apertura.
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Agradecer por la atencion prestadd4Urcola Telleria, 2003: 111).

Pasaremos ahora a tratar como se tienen en cusnégpectos relativos a
la elocutioen este tipo de manuales. De esta forma, de naesegncontramos con
gue se reiteran las mismas sugerencias que veiamtzs anterior agrupacion de
manuales concernientes a las propiedades que Halehner la expresion en tales
situaciones comunicativas. Asi Clark destaca lgsiientes caracteristicas del

lenguaje:

- Empleo de frases concisas.

- Empleo de frases cortas sin clausulas o digresicoreplicadas.

- Presentar puntos especificos, explicitos y detadlgzhra minimizar
los malentendidos.

- Evitar palabras largas, repeticiones innecesaaagt y cualquier
término técnico que no sea conocido por los oyentes

- Empleo de las palabras méas adecuadas.

- Eliminar las palabras redundantes, frases sin agaf@surros vagos
intercalados entre frases.

- Dejar pausas tras puntos clag@lark, 1999: 51-52).

Por su parte, Arredondo, en $urso de presentaciones de negocios
muestra la importancia de tener en cuenta el egtiloual define como “(...) el
modo en que se presenta un mensaje. Se formaiadeadlecciones que hace el
presentador, comenzando durante la etapa de phidn y culminando en la

presentacion cara a cara a la audieéfAtigArredondo, 1994: 139).

219 por su parte, Richards, en su oltédmo expresarse mejor en las reuniones de empresa
considera que la estructura del discurso pertenieci@ una reunién de empresa, depende de la
finalidad que se persiga en él. De esta formangjgé el autor entre:

* La forma cientifica. Que se adapta al esquema: sisipo de datos,
interpretacion y conclusion.

* La forma persuasiva. En este caso el esquema esangsejo y esta
formado por: establecimiento del curso de actuapi@puesto; enunciar
todas las razones que se oponen a él; demolesidanas que se oponen
a él; enunciar todas las razones a favor; resasirdzones a favor y, por
altimo, la conclusion.

 La forma clasica. Se hace corresponder con: Ideargk resumen de
fases sucesivas y conclusion final (Richards, 199650).

220 | a identificacion entre los términasocutio y estilo también la encontramos en la obra de
CiceronDe Inventionede la siguiente manera: “Creo por ello que ettabgle la Retorica es, como
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tivas de los pr ofesionales

)

De esta forma, la autora expone todos los recuetdsicos a los que se

puede acudir para la elaboracién del discurso sporediente a una presentacion, si

bien establece una division entre “Técnicas litagdry “Figuras discursivas” que,

a juzgar por la materia que hace corresponder ada ano de estos enunciados,

su distribucién y su tratamiento de esta cuestidrdeja de ser discutiffé. A

continuacion exponemos cada uno de los recursrariibs que aparecen en esta

obra y la definicidn que viene dada en cada caso:

TECNICAS LITERARIAS

FIGURAS DISCURSIVAS

Asonanci&”* semejanza en el sonido

palabras propias y silabas.

deas im&genespor medio de su emple

se apela a las percepciones visuales.

o

Eslogan es una frase que “capta’La metaforaestablece una comparacion
porque es inteligente. entre dos cosas que normalmente| no

estan asociadas.

Hipérbole es un aserto exagerado quU& simil: implica la comparacién de dos
se emplea por su defecto y no ha|desas. Lo que distingue el simil de|la
tomarse literalmente. metafora es la palabra “como”.
Onomatopeyase refiere a las palabraga personificacioff™: describe un objetp
que tienen un sonido igual a po tema inanimado en términos que|se

significado. podrian emplear normalmente para

describir a una persona.

ya he dicho, el que le atribuy6 Aristételes. Susgsason las que la mayoria de los autores ensefian:
la «invencion», la «disposicion», el «estilo», laemoria» y la «representacion». La «invencion»
consiste en la blsqueda de argumentos verdadermr®similes que hagan creible nuestra causa; la
«disposicion» sirve para ordenar adecuadamentartpsmentos hallados; el «estilo» adapta las
palabras apropiadas a los argumentos de la inverlei&memoria» consiste en retener firmemente
las ideas y palabras. La «representacion» es &lotake la voz y del cuerpo de manera acorde con
el valor de las ideas y palabras” (Cicerén, 1997: 9

21 Desde nuestro punto de vista se produce en estaeeacion una mezcla entre figuras y tropos
de manera que todos los recursos que aparecelisggundo epigrafe de “Figuras discursivas” los
podriamos considerar como tropos, incluyendo laéHiple que aparece en el primer grupo.
Asimismo, los recursos que aparecen bajo la deramidin “Técnicas literarias” se podrian
considerar como figuras, teniendo en cuenta laagigde ofrece la integracién, a modo de recurso
literario, del llamado “eslogan”.

222 3e trata de la figura que nosotros conocemos ¢aliteracion”.

23 Mas conocida esta figura en los ambitos literacim®o “prosopopeya”.
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Paralelismo Empleo de la misma forma

gramatical para todas las expresiones de
una idea. La estructura de las palabras o
de la frase (0 de ambas) es, en efecto,

paralela.

(Arredondo, 1994: 154-157)

En su manual, Clark, también hace ver como el amgk los recursos
retéricos en el discurso puede, al menos, creatocimpacto en el receptor. De
hecho, el refuerzo que surge de este tipo de @xus pesar de que no se
especifican cuales, son enunciados junto a otro®da repeticion de palabras o
frases clave, asi como la utilizacion de supedatiClark, 1999: 66-75).

La fase de lanemoria sin que nos pueda llegar a sorprender, aparege mu
poco desarrollada, si no es por el hecho de ghas algunas anotaciones que se
traducen en sugerencias para la memorizacion delidio en cuestion por parte
del orador, (ya se trate de una reunion, de unseptacion, de un discurso de
venta, etc.). Con esta finalidad se insta a laogtadidn de mapas memoristicos y, a
modo de alternativa, el empleo de fichas o de higapapel con caracter auxiliar.
Con todo, se hace especial hincapié en que no seonoe, integramente, el
discurso dadas las malas consecuencias que este fmrer en el momento de su
pronunciacion.

De esta manera llegamos al punto mas desarrolladgarte de estos
manuales, el que esta orientado a las técnicatrgteggas que van dirigidas a la
operacion que la Retdrica reconoce cometio. De nuevo, nos encontramos con
recomendaciones y sugerencias que se asumen c@uoiadss para la buena
gestion y actualizacién de la comunicaciéon no Merbai como de todos los
soportes audiovisuales que acompafien el discuasjpistificacion que se le da a la
recurrencia a estas dos formas de expresion, ge srFpeste tipo de obras y viene
dada, por un lado, mediante la distribucion dekeotaje correspondiente a los
medios por los que se transmite y se capta lanrdoion, dando como resultados
los siguientes: “(...) el visual: el cincuenta y @nmor ciento; el vocal: el treinta y
ocho por ciento y el verbal: el siete por cientdbagi y Martinez Vilanova, 1998:
108),y, por otro lado, mediante la reiteracion del adagjiino: “Oi y olvidé; vi y
recordé; hice y comprendi” (Richards, 1990: 67).
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Asi, y al modo como lo hiciesen los autores denlfi@réor agrupacion de
manuales, también en este caso, se distingueretdaj&s e inconvenientes de la

comunicacion no verbal. De esta forma, si bien ldrdelleria hace ver que:

El dominio del lenguaje no verbal refuerza la ctelilad de
nuestros argumentos, aumenta la capacidad de psiGug tiene
una utilidad especialmente para: expresar emocipriessmitir
actitudes; presentar los principales rasgos de traegersonalidad

y acompafar la comunicacién ordgUrcola Telleria, 2003: 54)

por su parte, Estulin hace notar la cautela cquése ha de concebir el empleo de
tales recursos de la siguiente manera: “La impoiade la comunicacion no
verbal es considerable, pero aun asi, a vecesage®x Se puede dar una buena
presentacion sin hacer gala de gestos, de convémial ni expresion corporal’
(Estulin, 2000: 118).

No obstante, en estos manuales se hacen recomamelRdirigidas a la
forma de expresarnos mediante las expresiones ldacidos gestos o los
movimientos corporales (si adoptamos la terminalagnapp (1998), todas ellas
formarian lo que denominamos como expresiones ikems al tiempo que se
presentan sugerencias especialmente orientadasnedalacion de la voz, la
velocidad, el tono, el ritmo, etc. (adoptando laniaologia citada, se trataria de
expresiones paralingiisticas). Es frecuente, adequésse establezcan relaciones
entre determinados gestos y sus correspondiempeficados, traducidos éstos en
aptitudes, a pesar de la subjetividad que el estabiento de dicha
correspondencia conlleva, tal y como vimos mabafit Asi enCémo hablar en

publico y realizar presentaciones eficasesestablece la siguiente relacion:

2% Frente a la repeticion de este esquema en todosidmuales que tratan esta cuestion, resulta
representativo, por original, el tratamiento quelike hace Robinson en su obra, puesto que, no sélo
atiende a las expresiones de la comunicacion noaveue ha de llevar a cabo el emisor en su
comunicacion verbal, sino que, ademas, da insoesi a éste para que pueda detectar e interpretar
las expresiones no verbales de su interlocutor.es$ autor lleva a cabo la distincion entre:

Sings of an unresponsive audienaems crossed, Hand over mouth, Fingering lipgsEsiosed,
Studied inattention, including reading somethingeeFrowns, Tense shoulders, Sly asides to their
partner, Leaning back in their chairs, eyes orir@gilRobinson, 1990: 10).

Sings of the responsive audien¢@aning forward; Arms open on table; Head noddivigking
positive noises to their neighbours; Smiling (...)eBuf they disagree with you, they're listening
(Robinson, 1990: 14).
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Manos abiertas................. Sinceridad.
Brazos cruzados............... Actitud defensiva.
Pufos cerrados................. Frustracion, tension

Tamborilear los dedos.....Aburrimiento.

Agitarse en la silla........... Nerviosismo.

De pie, brazos abiertos....Decisién, desenvoltura.
Mirar de lado................... Desconfianza y duda
Acariciarse la barbilla.....Atencion, concentracion
(Urcola Telleria, 2003: 57).

En lo concerniente a los soportes audiovisualesesseoncede el mismo
tratamiento que los anteriores manuales, de mamgra se analiza su
funcionamiento, se hacen notar las ventajas e waventes que puede comportar
el empleo de cada uno de ellos, (tales como laegasie conlleva su utilizacion;
la precariedad de su funcionamiento o las pocamntjas expositivas de algunos de
ellos), y se hacen las pertinentes sugerenciasvesdaa cuando es mas propicio su
empleo, como se ha de llevar a cabo, para qudaesuhs eficaces, etc.

Asi, entre los listados mas minuciosos de mediestada el que hace
Richards en su obr&0mo expresarse mejor en las reuniones de empresa
(Richards, 1990), mediante la cita de los sigugenée encerado o tablero blanco,
las ldminas multiplan, los tableros magnéticos ofidiro, los episcopios, los
proyectores de diapositivas de 35 mm, los tocadigomagnetofonos, el video, la
proyeccion sincronizada y las exposiciones asstma ordenador. Como vemos,
entre la diversidad de medios mencionados se tienetuenta algunos que, hoy
dia, han quedado obsoletos junto a otros que ésté@ndo mas pujanza en la
actualidad, en tanto que adscritos a las nuevasltagias.

De entre las ventajas mas frecuentes asociadagmpgao, caben destacar
las siguientes: el hecho de que atraigan la atend& los interlocutores, que
faciliten la comprension de los contenidos, queonegj la retencion de los mismos,
gue amenicen la exposicién o que refuercen el nensa

Por ultimo cabe destacar que, si bien los manugles haciamos
corresponder con la primera agrupacion destacadamportancia de tratar el
proceso interlocutivo, ya fuese contando con urgudcdel interlocutor de tipo

pasiva, hacia la que se orientaban distintas resdaogones de corte psicoldgica y
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se establecian estrategias para su persuasiomieyga previendo la contribucion
comunicativa del interlocutor en cuestion, en l@noales que nos ocupan soélo se
trata la interaccion en consonancia con la segdedas posibles acepciones que
nosotros hemos mencionado. Sin embargo, en essos,cka interaccion no se
atisba como algo de valor indispensable. Tan s&kolie hace ver lo siguiente
sobre la importancia de integrar interrogaciones la&n distintas situaciones

comunicativas de posible actualizacion en la enapres

* Aumentan la atencion del pablico y su grado de@pécion.

» Permiten centrarse en los aspectos del tema quanteéss revisten
para el publico.

* Contribuyen a reforzar la credibilidad del oradoteael publico
(Estulin, 2000: 68).

Por su parte Casas Figueroa procede a un analé&ssdetenido sobre la
contribucién de las interrogaciones, en este aase] proceso que caracteriza a las
presentaciones de empresa, ofreciendo consejos: saimo dirigir un turno de
preguntas, como y cuando enfrentarse a las preguletacOmo contestar a
preguntas dificiles (Casas Figueroa, 2005). Ndanls, y pese a este analisis de la
cuestion que estamos tratando, no se aborda eterdplcuestiones desde el punto
de vista de la interaccion comunicativdeedbackcomunicativo, sino que, antes
bien, se trata de abordar su recurso desde un gdentsta externo y, por lo tanto,
sélo teniendo en cuenta su organizacion y gestion.

Como podemos comprobar son muy pocas las difeemsigtentes entre
todos estos manuales de tipo divulgativo, en tantouanto, todos ellos responden
a un fin practico e inmediato al que apuntan meedida recomendacion de

sencillas técnicd®®, metodologias y sugerencias de facil memorizacjon

%5 Recordemos al respecto las tacticas de negociagiéntraen a colacién de Manuel Dasi y
Martinez-Vilanova Martinez en algunas en sus oboaso enTécnicas de negociacion: Un método
préactico (Dasi y Martinez-Vilanova Martinez, 1997 pmunicacion y Negociacion comercial: un
enfoque practicoDasi y Martinez-Vilanova Martinez, 1996) y quenéa denominaciones tan
amenas y simples como: “La Gran Muralla”; “asalicecto”; “el receso” o “el sefiuelo falaz”
(1996: 49-50). En la misma linea Urcola Telleritalelece otra tipologia de técnicas, en este caso
orientadas a la persuasion, con denominaciones agiaimples como: “la técnica del si”; “la
técnica de la caravana”; “la técnica de la altévagt “la técnica de la prueba”; “la técnica de la
reciprocidad”; “la técnica del mas para el mendki’;técnica de la escasez”; “la técnica del regalo
ligado a un plazo” o “la técnica de las garant{&fitola Telleria, 2003: 186-189).
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aplicacién, que pretenden ser una solucion rapidmgna a una carencia seria de
habilidades lingiiistico comunicatid% teniendo en cuenta, tal y como aclaramos
en su momento, que empleamos el adjetivo “lingiostien su acepcion de
Linguistica aplicada a la realidad comunicativdrente a una pretension gestora
de la comunicacion que ya vimos en otros manuad#wos muy parecidos a los
gue acabamos de definir.

Hemos visto, ademas, que la finalidad practica quia se orientan estos
manuales hace que en sus planteamientos podamosntr@anc ciertas
reminiscencias, nunca reconocidas y quizas marderndd forma inconsciente, de
la teoria correspondiente a la Retorica y, en cueswia, del modo como esta
disciplina establece las normas para procederetatzoracion y pronunciacion de
discursos que resulten eficaces en tanto que [EvsesaAsimismo, y sobre todo
en relacion con la condicion interlocutiva que sevp en la comunicacion
empresarial, nos hemos percatado de la implicad®ralgunas teorias que ya
comentariamos en la parte correspondiente a leenertlinglistica, en concreto en
la parte correspondiente a los planteamientos AHAgDS.

No obstante, y a pesar de que quede esbozada lainta teoria
correspondiente a estos dos dominios, la RetériadPyagmatica, echamos en falta
un mayor conocimiento y reconocimiento de sus plmientos asi como su
aplicacion a las pretensiones que siguen estosateya sea con el objetivo de
formar comunicativamente a un determinado profedida la empresa, ya sea para
orientar dicha instruccion al desarrollo de ciers@ésaciones comunicativas, sin
tener en cuenta con concrecion el profesional qbeahde llevarlas a cabo.

Muestra de este desconocimiento sobre la implicad® las disciplinas
retérica y pragmatica con respecto a situaciongeaacion comunicativa y de la
alternativa que ofrecen, de forma generalizadajmasuales que nosotros hemos
analizado en este apartado de nuestro estudia,cé® Ide Barker que recogemos a

continuacion,

28| a confianza en la rapida efectividad de estasités es tal que, en muchas ocasiones, aparece,
incluso, delimitado el tiempo maximo para el cumrmi¢into de los propdsitos autoimpuestos, en los
titulos de este tipo de obras. Sirvan como ejengdaiguientes manuales que hemos estudiado, a
saber,Curso McGraw-Hill de presentaciones de negocio8@moras(Arredondo, 1994)Aprenda

a comunicarse con éxito en el trabajo en una senfltt®onald y Tarner, 200280 minutosantes

de una reunion(Barker, 1999) oAprenda a realizar entrevistas con éxito (en unenaseg,
(Shapiro, 2000).
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Desde la Antigliedad, el arte de la retérica ha dstmramlo a la gente
cémo agrupar y organizar las ideas. En Europa, &nos, poca
gente estudia Retdrica sistematicamente. Aun agdicamdo una
serie de principios simples, puede usted mejoralicaimente su

capacidad de persuasio(Barker, 2001: 79).

2.3. Asignaturas, mdsteres, cursos y talleres
2.3.1. Formacién promovida por una institucion universitaria

2.3.1.1. Asignaturas

Un andlisis sobre el modo de plantear la comurdcaempresarial por
parte de las sesenta y nueve Universidades espatmiaultad&é’, centrandonos
sobre todo en las titulaciones de AdministraciorDiyeccion de Empresas,
(ofertada ésta junto a la titulacion de Derechonop segun los casos) y de
Economia, asi como la diplomatura de Ciencias Esapiges, y teniendo en
cuenta la materializacion de esta oferta en formasignaturas, nos lleva a la
conclusion de que esta cuestion plantea un pandrastante desigual.

Sin embargo, hemos de advertir que, pese a qué @mguto general se
habria de tener en cuenta todas las contribuci@adigadas al respecto, nos vamos

a centrar, principalmente, en aquellas asignatiealss que hemos tenido acceso

2T Las Universidades espafiolas consultadas han Mioledragén Unibertsitatea, Universitat Abat
Oliba CEU, Universidad Alfonso X el Sabio, Univelad Antonio Nebrija, Universidad Autbnoma
de Madrid, Universidad Camilo José Cela, Univeri@ardenal Herrera-CEU, Universidad Carlos
Il de Madrid, Universidad Catdlica San Antonio, ildsrsidad Complutense de Madrid,
Universidad de Alcala de Henares, Universidad deafte, Universidad de Almeria, Universidad
de Burgos, Universidad de Cantabria, UniversidadCdstilla la Mancha, Universidad de Cadiz,
Universidad de Cordoba, Universidad de Deusto, &sidad de Extremadura, Universidad de
Granada, Universidad de Huelva, Universidad de,Jasiversidad de la Laguna, Universidad de la
Rioja, Universidad de las Palmas de Gran Cananvddsidad de Ledn, Universidad de Murcia,
Universidad de Malaga, Universidad de Navarra, Brsidad de Oviedo, Universidad de
Salamanca, Universidad de San Pablo-CEU, Univatsitia Sevilla, Universidad de Valladolid,
Universidad de Zaragoza, Universidad del Pais Vaddniversidad Europea de Madrid,
Universidad Miguel de Cervantes, Universidad Freewide Vitoria, Universidad Internacional de
Andalucia, Universidad Internacional Menéndez Relayniversidad Internacional SEK,
Universidad Miguel Hernandez, Universidad Naciaf@Educacion a Distancia, Universidad Pablo
de Olavide, Universidad Politécnica de Cartagemayéysidad Politécnica de Madrid, Universidad
Pontificia de Comillas, Universidad Pontificia dal&@nanca, Universidad Publica de Navarra,
Universidad Rey Juan Carlos, Universidade da CorUfiéersidade de Santiago de Compostela,
Universidade de Vigo, Universitat Autbnoma de Bloea, Universitat de Barcelona, Universitat
de Girona, Universitat de les llles Balers, Uniitatsde Lleida, Universitat de Valencia, Universita
de VIC, Universitat Jaume |, Universitat Oberta @atalunya, Universtitat Politécnica de
Catalunya, Universitat Politécnica de Valencia,wnsitat Pompeu Fabra, Universitat Ramon Liull
y la Universitat Rovira i Virgili.
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por Internet a su programa, metodologia, modo dmtear su desarrollo, etc.
constituyéndose un problema para nuestro estudimiraly analizar los
planteamientos a los que respondian aquellas sféntructivas que, pese a
parecer cercanas a nuestros intereses por su dewam, no ofrecian un acceso
facil a sus contenidos, bien porque éstos se emtzamt muy poco desarrollados,
bien porgue no era posible el acceso a ellos.

Asimismo, y constituyéndose ésta en otra adverdnaial que nos vemos
obligados a hacer, en muchas ocasiones las denooriea de dichas ofertas
formativas parecian ser mas cercanas a nuestréasngimmes de lo que se
demostraba en sus planteamientos. De hecho, indhesnos podido comprobar
que asignaturas gue respondian a una misma normgaclan su contenido eran
muy distintas entre si, siendo esta variacion laveniente a planteamientos
diferentes procedentes de Universidades distidamanera que, si bien alguna de
ellas respondia, en cierta medida, a nuestro medmwodcebir la comunicacion en
la empresa y la formacidn necesaria para su arfwadn en la empresa, otra
asignatura con la misma denominacion, pero oferfamtaotra Universidad, era
completamente ajena a nuestros intereses, finalsdgcconcepcion de la funcion
comunicativa en esta entidad industrial.

La no correspondencia entre denominaciones y @améntos, no obstante,
es algo sobre lo que nos sentimos, en cierto mambstumbrados, dado a que esta
situacidn se repetia constantemente cuando nasngdiiamos al analisis y estudio
de la bibliografia, del modo como dejamos dichcsermomento, puesto que, Si
bien ante determinados titulos de obras nos pageEaabiamos encontrado una
contribucién totalmente acorde a nuestros interesasmediante su lectura como
comprobabamos que se trataba de planteamientos masos distantes a nuestro
modo de comprender, plantear y analizar la comuaitinaeempresarial.

En todo caso, para estudiar el planteamiento gseride cada una de estas
ofertas instructivas, nosotros las vamos a agr@gmaun primer momento, teniendo
en cuenta su denominacioén y, por otro lado, y stiate, atendiendo a su mayor o
menor correspondencia con nuestro modo de asumirdstion que nos interesa.
De esta forma, comenzaremos por tratar aquellgsupstas cuyos planteamientos
se aprecian mas distantes a nuestros propdsitasrpgoco a poco, acercandonos

a propuestas mas afines a las nuestras.
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Asi, en nuestro estudio de las asignaturas, hewdisiqgp comprobar que la
oferta mas repetida es la que aparecia bajo landeaoion de“Comunicacion
Comercial”. Entre las Universidades espafiolas que la ofertdren destacar
algunas como: la Universidad de Burgos, la Unidadi de Cantabria, la
Universidad de Céadiz, la Universidad de Granadd/raversidad de Huelva, la
Universidad de Lleida o la Universidad Rey Juanld@amsi como otros centros a
cuya programacion de esta asignatura si hemostaoikso, extrayendo de ellas,
en consecuencia, la informacion oportuna. Nos iretey a la Universidad de
Almeria, la Escuela Universitaria de Estudios Ermsgriales de Zaragoza, la
Universidad de Mélaga, la Universidat Rovira i Wirgo la Universidad de
Oviedo, (ésta ultima con la coletilla afiadida emenominacion de “...y Técnicas
de Venta”).

Asi, del analisis de dichos programas hemos podéthucir, inicialmente,
gue en el planteamiento de esta asignatura sedat@&run modo de concebir la
comunicacion empresarial que responde, tal y camnegiene a su denominacion, a
su dimension exterA&. Al mismo tiempo, parece representativo el modncse
plantea el tratamiento de este tipo de comunicad@ta empresa, en tanto que se
proporcionan una serie de metodologias, datos yedmmientos que estan
especialmente orientados a la gestion, planificagi@rganizacion efectiva de la
comunicacion, también en su proyeccion externalisegtos principios no resulta
baladi el reiterado empleo de sustantivos y sinésgoomo son el de “estrategia”,
“gestion”, “técnicas de investigacion o de gestjétglanificacion”, “plan de
comunicacion o de marketing”, “politica comerciafimagen de la empresa”,
etc?®,

De hecho, la lejania del planteamiento al que mEdp@sta asignatura con

respecto a la formacion en habilidades linglistioownicativas de los alumnos,

%8 Esta dimensién externa de la comunicacion en laresa se materializa en determinadas formas
como: la publicidad, las relaciones publicas y alrgcinio, el marketing promocional, el
merchandising, la comunicacion interpersonal comidm externo, el marketing directo, la
comunicacion en Internet, etc.

22 La conciliacion de las dos caracteristicas quedsesubrayado de esta asignatura, a saber, su
orientacién a la comunicacién externa y la formaalél discente para mostrar sus habilidades en lo
concerniente a su gestion y control, queda matizadéa oferta de la Universidad de Rovira i
Virgili con su propuesta de instruccion del alunpasa emprender su propia creacién publicitaria.
De esta forma, los temas dos, tres y cuatro dejranoa de esta asignatura responden a las
denominaciones respectivas siguientes: “El procéscdmunicacidé comercial”’, “Psicologia i
comportament del consumidor i la comunicacio comé€rgy “La publicitat i la comunicacio
creativa”.
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en algunos casos futuros profesionales en activactieidades empresariales que
requieren de dichas habilidades, queda constatadia enetodologia a la que
responde este tipo de oferta instructiva. De estgonmo nos puede sorprender que
el contenido practico disefiado para su planteamiesponda, salvando pequefas
excepciones, a la resolucion de determinados gaaoticos, (supuestos practicos),
especialmente orientados éstos a desarrollar EBdaales comunicativo-gestoras,
planificadoras y estratégicas, correspondientes etermiinadas situaciones
correspondientes a la comunicacion empresarial.

Antes de analizar aquellas asignaturas que nosgrareas afines a nuestro
modo de plantear la cuestion, trataremos de otlaslasignaturas mas reiteradas
entre la programaciéon correspondiente a las tih&s relativas a la empresa. Se
trata de la asignatuf€omunicacion” que ofertan, entre otras, la Universidad de
Barcelona, la Universidad Europea de Madrid o lavelsidad de Ramoén Llull.
Con las coletillas afiadidas de “Publicidad”, haye quontabilizar también la
Universidad Pompeu Fabra y la Universidad del R#&sco, y con la de
“Marketing interno” la Oberta de Catalunya. En ideadl, esta asignatura estad muy
préxima a la comentada con anterioridad. En comsmaaon esta conclusion, son
representativas las palabras que describen egt@atgia que estamos analizando,

segun los planteamientos seguidos por la UnivedsigaRamon Llull:

No obstante, existen una serie de actividades conohjetivo
estrictamente comunicacional, y que son las quel@uenglobadas
dentro del elemento del Marketing Mix, llamado “Gaomcacion”.

Estas son las que seran objeto de estudio en lanasira,

centrandose ademas en aguellas actividades de coamin “no

personal (...) (subrayado nuestro).

Precisamente en esta Ultima anotacion considerarosstros, y asi lo
haremos constar mas adelante, que es donde exstitipal diferencia entre los
planteamientos que se dan con respecto a la coaunigricen la empresa llevada a
cabo por todas las asignaturas comentadas hastaneénto y, por otro lado, los
planteamientos que, relativos a esta cuestionties@ea a nuestros intereses, y que
son, por lo tanto, de caracter lingiistico-comunroa Es decir, la denotacién de

mas o menos humano, o mas o menos personal gecasmde a los diferentes
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modos de concebir la comunicacion, es lo que mes la hacer distinciones entre
la formacién del discente en habilidades gestorés planificadoras, o en
habilidades propiamente linguistico-comunicativas.

Ademas, y tal y como se puede comprobar en lajagshemos reproducido
mas arriba a partir de un parrafo de uno de logrpmas aludidos, de nuevo, se
trata de tener en cuenta, Unica y exclusivameras, diferentes formas de
manifestarse que tiene la comunicacion externaektriccion identificadora que
lleva a considerar la comunicacion empresariaiotgtnente como comunicacion
externa, se hace ver, de nuevo en el programa tdeasgnatura, segun los

planteamientos llevados a cabo por la UniversidaBamon Llull:

En definitiva, la asignatura pretende no soélo unmacdmiento
tedrico en profundidad de las diferentes actividadele
comunicaciébn a la que las empresas pueden recursino
desarrollar en el alumno criterios de gestion y ieation para
conseguir que dichas actividades sean lo mas efggceficientes
en relacibn a los objetivos de Marketing de la esspr u

organizacion.

Se trata, por lo tanto de un tipo de organizacidldalica de la asignatura
gue sigue la linea de las que respondian a la deaoitn de “Comunicacion
Comercial” adecuandose, por lo tanto, ambas asigast las caracteristicas de los
manuales que citabamos en nuestro comentario $olmbliografia existente en
los mercados, durante los ultimos afios, cuyo caddese orientaba a la cuestion
de la comunicacion en la empresa. Es decir, aqupiimuales que comentabamos
como procedentes de una linea de gestion de larécation en la empresa y que
nosotros haciamos corresponder con la primera agupde manuales, de la que
hemos denominado “Perspectiva de divulgacion”.

Asimismo, y al igual que ocurriese con la anteasignatura, el escaso
lugar que ocupan los planteamientos practicos seeatran dominados por la
resolucién de casos supuestos, ficticios, asi quunel planteamiento de ejercicios
orientados a la demostracion de las destrezas ratlpiien cuanto a la
organizacion de la actividad comunicativa publitiao a la toma de decisiones

sobre publicidad.
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Pasaremos ahora a tratar aquellos programas deafsi@s que parecen
mMAas cercanos a nuestra concepcion de la formacidhabilidades lingtistico-
comunicativas. Para ello, comenzaremos por anaizalanteamiento que se hace
de la materidComunicacion Empresarial” desde la Universidad de Cordoba, en
concreto, desde el centro ETEA (Instituciéon Uniitara de la Compafia de
Jesus). En este caso, nos encontramos con un esoomspondiente a un
programa de instruccion orientado a la necesariandoidon linguistico-
comunicativa del futuro empresario, ya en su matafgon oral, ya en su
manifestacion escrita. De hecho, y centrandono® ealativo a la manifestacion
oral, se intenta habilitar y capacitar al discemara afrontar situaciones
comunicativas como son el debate, la entrevistaempleo del teléfono.

No obstante, y pese a la acertada concrecion deoésta, desde nuestro
punto de vista y dados nuestros intereses, cabecdesque se restrinja la
habilitacion comunicativa del alumno al aprendizajeuesta en préactica de “(...)
una serie de reglas de comunicacion oral y esapliaadas a temas concretos de la
empresa”, tal y como se hace notar en esta progié@mén realidad, este modo
de presentar la habilitacion comunicativa no dega lhcernos recordar los
planteamientos de ciertos manuales de formaciom,estasa base tedrica, que
reducian su instruccion al dominio de una serieldees, reglas o técnicas. De
hecho, en una asignatura como la que estamosdeoatanma el contenido practico
sobre el tedrico, llegando al reparto de la natal fien un 60% para la parte practica
y el restante 40% para la parte teorica.

En sintonia con esta propuesta se encuentranitasfgas pertenecientes
a las Universidades de Alfonso X el Sabio y de Raidall, las cuales responden
a una misma denominacion ‘@@municacion Oral y Escrita”. Los objetivos que
persiguen una y otra nos parecen bastante repatigest hasta el punto de que los
ofrezcamos conjuntamente en la siguiente tablaguwamo exista una total

correspondencia entre cada uno de ellos en suddubuizontal:
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UNIVERSIDAD ALFONSO X EL UNIVERSIDAD RAMON LLULL
SABIO

Conocimiento de los conceptos | Preparar y presentar un tema de forma
meétodos basicos de la comunicacj@orrecta y satisfactoria.

humana y corporativa.

Perfeccionamiento en la comunicacioBer capaz de hablar en publico,
escrita. organizar y/o participar en un debate |asi
como mantener una entrevista de forma

correcta.

Adquisicion de habitos de lectura|yer capaz de realizar y presentar
redaccion. diferentes tipos de documentos escrjtos

de forma correcta y satisfactoria.

Adquisicion y puesta en practica de

técnicas de comunicacion oral.

Aprendizaje de los tipos de texto

profesionales.

De nuevo, centrandonos en la comunicacion’8ra¢l contenido de estas
asignaturas trata sobre la pertinencia de capatigdnilitar y formar al discente
para determinadas situaciones comunicativas tates ¢a entrevista, la exposicion
oral, las reuniones o cualquier otro tipo de sitwaEs comunicativas, orales, pero
de caracter mas informal.

No obstante, si que nos parece digno de menci@mgmtario el hecho de
gue se muestre una buena seleccién de contenigfisote ofreciendo incluso una
propuesta en la que se constata la interdiscipdidad a la que, necesariamente,
responde el planteamiento de esta cuestion. De festaa, se reconoce la
influencia de la teoria pragmatica, de una mangpdicita en la propuesta de la
Universidad de Alfonso X el Sabio, haciendo espdtiecapié en “la Teoria de los
Actos de Habla; el Principio de Cooperacion; laetahcia y la Teoria de la
Relevancia’. En esta linea, también consideramestamta la indicacion que se

hace con respecto a la incidencia de los plantedosigoropiamente psicolégicos.

230 Con respecto a la comunicacion escrita, al igual @curriese con las propuestas bibliograficas

que trataban sobre dicha cuestion, las indicacignesse hacen se orientan al 6ptimo empleo de las
reglas gramaticales, a cuestiones relativas aleome un Iéxico de facil comprension y ameno o a

procurar la coherencia y la cohesion en el dedardel texto escrito.
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En concreto, la Universidad de Alfonso X el Salmtegra la teoria de la Escuela
de Palo Alto y sus principios sistematicos sobmolaunicacion humana.

Ademas, la Universidad de Ramon Llull complemeataitada oferta en
habilidades linguistico-comunicativas con dos samds, con caracter de libre
configuracion, tales como son &eminario en Habilidades para hablar en
publico” o el de“Estilo y practica de la comunicaciérf*™, a los que nos vamos a
referir en estos momentos, a pesar de que masseldalediquemos un espacio al
estudio y analisis del planteamiento de los senusaren general, dado que
consideramos que complementan la aludida ofertauttva de esta Universidad.

De esta forma, el primero de los seminarios apwstaestaca, sobre todo,
por su caracter “eminentemente practico”, tal y aaqueda explicito en el propio
programa. Al igual que ocurriese con las propuedtas manuales relativos a la
cuestién, en este caso prima la preparacion delicimador para la fase dedatio,
teniendo en cuenta todos los aspectos derivadopalalenguaje, el empleo de
medios audiovisuales o el resto de manifestaciongs dependen de la
comunicacion no verbal. Las restanfggrtes artis segun la denominacion y
planteamientos discursivos de la teoria retori@mpsotros adoptamos, aunque no
sean asi reconocidos por estos planteamientosaguecupan, quedan sintetizadas
en un solo tema, el dos, desglosandose en loesigsipuntos, a saber, “el fondo
de la exposicion”, “la preparacion”, “la estructyrda presentacion y motivacion”,
“el plan de exposicion”, “el equilibrio” y “el fifa

Por su parte, el seminario testilo y practica de la comunicacion” trata,
sobre todo, de la preparacion del discente en taun@acion interpersonal, en
concreto “(...) en la mejora de las habilidades denwucacion interpersonal’,
poniendo especial atencidn en la receptividadas&tividad. Se trata, por lo tanto
de un seminario complementario del anterior yaaqee los dos se abordan todas
las situaciones comunicativas a las que habria nfiergarse el comunicador

empresariafr>

231 Como se puede ver, la Universidad de Ramoén Lalireejemplo de la complementariedad que
se puede dar entre la formacién del discente eiidades gestoras, del modo como se planteaba en
la asignatura déComunicacién”, comentada mas arriba, asi como en habilidadegsgiitico-
comunicativas del modo como lo hemos visto con pdanteamientos de la asignatura
“Comunicacion oral y escrita” o en estos dos seminarios.

%32 De hecho, ambos seminarios se ofertan a la liaemei de Administracién y Direccién de
Empresas, con caracter de libre configuraciéon, metlo como lo hicimos constar mas arriba,
mostrandose especialmente orientados a su desattwlinte el segundo ciclo de dicha titulacion.
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En esta linea de actuacién comunicativa, que tamaaf con la relacién de
interpersonalidad, es en la que se encuentra tmasra, de gran contenido
practico ademas, ofertada por la Universidad ddk Réasco y denominada
“Comunicacion interpersonal” basada, estrictamente, en el aprendizaje de
técnicas que favorecen el desarrollo de esta nuathiomunicativa.

La ultima de las asignaturas que vamos a citarsenapartado dedicado a
aquellas ofertas instructivas que estan mas cescanaiuestros intereses y
propositos, es la que se adscribe al plan formakévta Universidad de Zaragoza y
que se denomindTécnicas de comunicacion; ofertada, ademas, por el
Departamento de Linguistica General e Hispanica.nDevo, el programa se
centra, tal y como viene adelantado en el progidotide la asignatura, en la
exposicion de técnicas relativas tanto a la expnesiral como a la expresion
escrita y que se prevén actualizadas en las ds/&isaaciones comunicativas
correspondientes al funcionamiento de las empreNas.obstante, la escasa
informacion que ofrece dicho programa nos obligesdringir el comentario de
esta asignatura a su presentacion.

El resto de asignaturas, relativas a la comunicaerdla empresa, a cuyos
programas no hemos podido tener acceso o0 éstdsabssumuy poco explicitos,
son“Teoria de la comunicacion” y un taller enfHabilidades Comunicativas”
de la Universidad Mondragdn Unibertsitatea; lotetas de‘Negociacion” y de
“Liderazgo” de la Universidad Antonio de Nebrija; la asignattRelaciones
humanas y comunicacién interna” de la Universidad Catdlica San Antonio;
“Introduccion a la publicidad y otras formas de conunicacion” de la
Universidad Complutense de Madri@€omunicacion: Publicidad y Promocion”
de la Universidad de LeorfComunicacion integral en la empresa” de la
Universidad Francisco de VitoridEstrategias de comunicacion e imagen
empresarial” de la Universidad Autonoma de Barcelon&xpresion y
comunicacion: lenguaje escrito, oral y corporal’ o “El espafiol en la
comunicacion empresarial” de la Universidad del Rey Juan Carlos;
“Comunicacién empresarial” de la Universidad de la Corffia “Psicologia y
comunicacién empresarial”de la Universidad Oberta de Calalun§aesarrollo

233 Quizas el desarrollo de esta asignatura siga iamas pautas que el master y el curso de

especialista que oferta, con el mismo nombre, Esiaersidad y que analizaremos en su lugar
correspondiente. No obstante, no podemos ofrecerimi@rmacion sobre el modo como se trata la
asignatura en cuestion dada la imposibilidad qrecefsu acceso.
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de Habilidades Directivas” de la Universidad de las Palmas de Gran Canaria y
“Habilidades directivas” de la Universidad de MalaGa

Tal y como aludiamos al inicio, s6lo por las denmauiones, es muy dificil
poder discriminar estas asignaturas segun pertenezdta vertiente de formacion
en habilidades gestoras o, por otro lado, en hioiés linglistico-comunicativas, y
por lo tanto, mas cercanas a nuestro modo de plalateuestion.

2.3.1.2. Cursos, talleres y seminarios

Junto a la formacion recibida por medio de la afale asignaturas, y
durante el periodo de formacion universitaria cggomdiente al primero y segundo
ciclo, hemos de destacar la presentacion de alguuress de verano, de formacion
continua, talleres, seminarios, etc. de entre lades encontramos algunos que se
muestran proOXimos a nuestros intereses.

Toda esta oferta, hemos creido conveniente diglaben dos bloques,
segun su contenido y aplicabilidad. De esta forseapuede notar una distincion
entre, por un lado aquellas propuestas formatieasodtenido genérico y, por otro
lado, aquellas otras de contenido mas concretagrrdmado. Entre las primeras
encontramos cursos como el ofertado por la Unidadside las Palmas de Gran
Canaria que responde a la denominaciorf@leso en Habilidades directivas.
Direccion y liderazgo” en donde, de nuevo, respondiendo a un contenido
mayoritariamente practico, se establece una meig@ote ensefianza basada en la
propuesta de una serie de técnicas de diversaeingedo con la finalidad comun
de habilitar, en este caso al directivo, en deasréimguistico-comunicativas.

Por su parte, el curso, también de descripciénrgenéle la Universidad de
Oviedo “Comunicacion empresarial y periodistica”, centra su propuesta en la
atencion y aplicacion a diversos actos comunicatiiabes como las entrevistas,
reuniones, discursos varios, ruedas de prensatedeleescucha (en situaciones de
intercambio comunicativo), o el didlogo de negddiac En atencion a la
comunicacion escrita, la formacién se basa, encase, en la transmision de una
serie de técnicas que pretenden incrementar led&tiy la fluidez en cuanto a la

expresion comunicativa que se adscribe a deterrménadtos como los informes,

234 Estas dos Ultimas asignaturas se integran errégggmas correspondientes a la Licenciatura de
Economia, segun la instruccion ofertada por lasvéfsidades aludidas. El hecho de que las
integremos en este apartado se justifica por dusidm de un punto dedicado al desarrollo de
“Habilidades comunicativas” especialmente orientaddirectivo empresarial.

2901



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

las cartas o los memorandums. En cuanto a la tqoeiaescribe esta propuesta, la
preparacion y transmision del discurso se conviegte sus principales motivos de
atencion, de forma que estas fases quedan deada®lpor medio del analisis de
aspectos relativos a la elaboracion de un guiém @oerespondencia con el método
y el procedimiento que se ha de seguir para lai@mdel discurso en cuestion.
Como se puede comprobar, las dimensiones de uo, @seste caso restringido a
un total de alrededor de treinta horas, solo peratiarcar aspectos muy geneéricos
y de un modo muy sucinto, puesto que, en el casongs ocupa, por ejemplo,
podemos echar en falta la formacion requerida pafaldsqueda de tépicos, la
realizacion de una argumentacion convincente, eoitery cohesionada, la buena
disposicion de la expresion segun los condiciorsadé® momento, (interlocutores,
contexto, relacion personal, tipo de cargos querdpsiian los interlocutores, etc.),
el empleo de una expresion clara, veraz y conrelroento requerido segun el tipo
de situacién comunicativa, o las necesarias haloiéid para adecuar el mensaje, su
expresion y su acompafnamiento no verbal a las comgis que lo contextualizan,
siendo cuestiones éstas que consideramos de emaricencia e importancia para
la adecuada elaboracién de discursos y textos.

Al distinguir estos dos cursos seleccionados ygmrteslos, de aquellos otros
gue asumimos como “mas especificos”, 10 que quesenaaer ver es que estos
altimos pretenden formar al discente en habilidddegiisticas que éste podra
desarrollar en situaciones comunicativas muy detexaas, pero siempre del
ambito propiamente empresarial. Este es el cascuieb de la Universidad de
Girona,“Presentacions efectives: com parlar en publig’el de la Universidad de
Pompeu Fabra, orientado a la situacion de vé@tano ser un vendedor ideal’o
el procedente de la Universidad de Salamanca,&peesenta en la modalidad on-
line sobré‘Competencias de reunion y comunicacion’entre otros.

El contenido estrictamente practico de estas pgipserziene ya adelantado
en sus propias denominaciones. En cierto modateeniga gran relacion entre toda
esta oferta que se presenta a modo de curso yeleapmrecia recogida en los
manuales de divulgacién que analizdbamos con art&d. Incluso las
denominaciones de algunos de estos cursos, comggoplo el que se deriva de
la oferta formativa de la Universidad de Pompeur&alencabezado por ese
adverbio interrogativale modo “cémo”, dan cuenta de esa relacion tareasdr

gue mantienen con los manuales relativos a la uostin en habilidades
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linglisticas de los lectores con finalidad en swsad®llo en determinadas

situaciones comunicativas de la empresa. El cargmbe lo tanto, eminentemente

practico de su metodologia lleva a encontrarnoslaaxpresion y concrecion de

determinados objetivos propuestos por los organizsdde estos cursos, como el
gue presenta el citado con anterioridad de la Usidad de Salamanca al hilo del
comentario sobre la necesidad, por parte del discda dominar ciertas técnicas:

(...) pero una de las [carencias] mas comunes ealla fle dominio
en técnicas de interrelacion en general, porque pEmnicas de
interrelacion entendemos el estudio y entrenamierto las
competencias necesarias para llevar a cabo con oéxit
negociaciones, liderazgo, resolucion de problentegamiento de
conflictos o conduccién del equipo humano y, encen, y en
relacion a los objetivos de este curso, entrenatbieen las
competencias necesarias para dirigir y participar eeuniones de

manera satisfactoria y llevar a cabo comunicacioefestivas.

Como podemos comprobar, el contenido practico questesta
mayoritariamente esta propuesta es, precisamenigld obliga a basar toda su
teoria en una serie de técnicas, en este casdpmuesen otros casos se hablara de
“herramientas”, “claves” o “reglas”.

No podemos acabar este repaso por el resto deaoffstmativas que
ofrecen las Universidades espafiolas, (mas allarddisis de sus asignaturas), en
lo concerniente a la cuestion de la comunicaciopregarial y teniendo en cuenta
su oferta durante el periodo correspondiente ahgriy segundo ciclo, sin antes
tratar sobre otros cursos que, siguiendo la limaaatla por muchas de las
asignaturas que veiamos al inicio, fundamentarcentenidos en la formacion del
discente para la buena gestion de la comunicacida empresa. Este es el caso del
curso“Estrategia de comunicacion corporativa” de la Universidad de Vic o el
curso “Gestié efectiva de la comunicaci6 empresarial'de la Universidad de
Rovira i Virgili. Estas propuestas, por respondeanteamientos cercanos a los
que habriamos puesto de manifiesto al tratar slalsresignaturas relativas a la

gestion de la comunicacion, y dada su falta ded#thcon nuestros intereses de
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formacion linglistico-comunicativa de los discentes van a recibir un mayor

tratamiento por nuestra parte, mas alla de su émiao y cita.

2.3.1.3. Madasteres, cursos de doctorado y titulos de
especializacion

Pasaremos ahora a abordar la situacion relatiseogefta de postgrado por
parte de la institucion universitaria, es decimochemos concretado en el epigrafe
que encabeza este apartado, ahora tendremos da todos aquellos masteres,
cursos de doctorado, titulos de especializacion, gqie tratan aspectos de la
comunicaciéon en la empresa con fines y segin miewids que hacen ver una
concepcion de la comunicacion mas o menos en cans@ncon la nuestra. De
nuevo, tal y como hicimos en su momento con elisisatle las asignaturas,
comenzaremos por el estudio de aquellas propugstase sitian mas alejadas a
nuestro modo de concebir la formacion de los dieseen esta materia para, al
final, exponer aquellas otras que parecen massafimeiestros propositos.

Igualmente, hemos de advertir que nos hemos cengna@l comentario de
todas aquellos masteres que eran mas explicitsaseprogramas, de manera que
evitaremos hacer generalizaciones al analizar eloncomo se plantea la cuestion
de la comunicacidbn en la empresa, siempre detallaadqué institucion
universitaria pertenece, dado que, como sabemas,misma denominacién no
corre paralela a un mismo tratamiento y plantearnida la cuestion.

Asi, en primer lugar, vamos a comentar aquellognaroas que concilian el
estudio de la comunicacién en la empresa, de urorgedérico, con su expresion
en la modalidad correspondiente a la comunicaciéerea y que forman parte de
esa instruccion que nosotros denominamos en hathdédgl comunicativo-gestoras.
Este es el caso, por ejemplo, del mastetMarketing y Comunicacién” de la
Universidad Europea de Madrid o el ofertado pddni@versidad de Valencia. Estos
dos, que responden a la misma nomenclatura, laitimmos con anterioridad, se
basan en la exposicion de una metodologia ade@aadague el profesional pueda
llevar a cabo la gestion de ambitos como “(...) élrdarketing estratégico, el de
los diferentes productos y servicios, el de la aicacion en el marketing, en el de
la distribucion, etc.”.

Con variantes en su denominacion se registran ptogmiestas como la del

master en“Publicidad y Comunicacion” de la Universidad Pontificia de
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Comillas, o el master efComunicacién en Empresa y Publicidad” de la
Universidad de Zaragoza, de entre los cuales, ciesth primero en tanto que
orientado a la formacion del profesional para laacion publicitaria o la
realizacion, organizacion y planificacion de cangsafiublicitarias. Consideramos
gue, en sintonia con estas propuestas, podriasstleasignatura de doctorado en
Ciencias Econdémicas y Empresariales de la Univadsite Zaragoza que aparece
bajo la denominacion deéComunicacion comercial: nuevos enfoques y
perspectivas’, pero de la que no tenemos acceso a Su programdg gue no
podemos confirmar con seguridad nuestras conjeturas

Otro master que trata de la comunicacion en la esapigualmente, de una
forma distante a nuestro modo de concebirlo, €& éh Universidad de la Corufa,
que también se presenta como titulo de especjakstaambos casos, con la
denominacién deéComunicacion empresarial”. A pesar de que la asignatura
ofertada por la Universidad de Cdrdoba (en concmio el centro ETEA,
Institucion Universitaria de la Compafiia de Jesyig)ue respondia a esta misma
denominacioén, si que tenia un contenido muy cereanaestros planteamientos,
tal y como vimos, en este caso los fines son matintibs. Asi, si bien en el
programa del titulo universitario de EspecialigtaG®municacion Empresarial se
consideran primordiales los objetivos de capacigr profesional para el
conocimiento de la existencia de diferentes amhmtmsunicativos en la empresa,
asi como para tomar cartas en el asunto, es deticomo para proceder a su
buena gestién y planificacién, haciendo especialdencia en todas aquellas
situaciones que dependen de la comunicacion extemal caso del programa del
master, de lo que se trata es de instruir a losec¢tivos de comunicacion
corporativa; a los directivos de comunicacion iméery/o a los directivos de
protocolo y relaciones publicas”, de manera queségtiedan desarrollar un buen
plan de comunicacién. En esta misma linea es ededsa sitla el master, también
denominaddComunicacioé empresarial”, de la Universidad de Barcelona y cuyo
objetivo se concreta, al igual que el anterior;(en) una formacio teoricopractica
en tecnigues de comunicacio, i en direcci6 i gad#ié projectes de comunicacié”.

Acercandonos mas a nuestro propdsito de dar tasitinsobre la recepcion
y el tratamiento de la formacién en habilidadegistico-comunicativas a los
profesionales de la empresa, hemos podido compoplsarcomo cabe esperar, es

muy dificil que se pueda plantear todo un mastebase a una cuestion mas o
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menos limitada, como es la que nos ocupa, teniendmenta que los destinatarios
de este tipo de ofertas son profesionales de unt@rnajeno al propiamente

humanistico. Y es que, y segun nuestro criteri@@ propuesta como la que
nosotros planteamos, ademas de la proporcionat paéictica que la habria de
sustentar, tendria que estar integrada por comert@bricos que, en todo caso,
habrian de ser limitados y ajustados a la formagidas intereses de personas
pertenecientes a una determinada rama de las asedei la Economia y la

Empresa. Con esto queremos sefialar que la aportadidca que podria ofrecerse
a un discente de las especialidades que nos ocwglania de ser mucho mas
sucinta y limitada que si se tratase de un destioatlel ambito propiamente

humanistico.

No obstante, si que podemos constatar la presateiaste tipo de
instrucciéon en algunos de los médulos que intelpraumasteres que ofertan ciertas
Universidades espafiolas, por lo que, en cualgass,se hace notar la necesidad
de que el profesional de la empresa, para su fadmaategra, tenga que adquirir
una competencia linguistico-comunicativa suficigraea su desarrollo a la hora de
desempefar determinados cargos empresariales boaalale participar con éxito
en particulares situaciones comunicativas que forparte del funcionamiento
ordinario de esta organizacion. Con este anticip® disponemos a dar cuenta de
cuales son los masteres que integran este tipoodelas, qué materias aparecen,
con qué finalidad se presentan o para quiénesivigidds, entre otros aspectos.

Asi, en primer lugar, hemos de decir que aquelldstenes que estan
especialmente orientados a la capacitacion delctdice en sus funciones
empresariales son los que suelen integrar algunulmédedicado a las
“Habilidades directivas”, de entre las cuales cabestacar las especialmente
orientadas a las, denominadas por nosotros, hadbdgllinglistico-comunicativas.
Este es el caso del master #direccion de comunicacion empresarial e
institucional” de la Universidad Autbnoma de Barcelona; el mastéDireccion
de Recursos Humanos”de la Universidad Catdlica San Antonio; el maser
“Comunicacion y Habilidades directivas” también de la Universidad Catdlica
San Antonio; el master ébireccion de comunicacion” de la Universidad Oberta
de Catalunya, junto a EAE (Escuela de Administracié Empresas), sobre el que
volveremos mas adelante; el master “@@cnicas de mercado y gestion de

ventas” de la Universidad de Barcelona; el mastetAsistentes de direcciéon de
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empresas’, que, a pesar de ir orientado a los asistentéssddirectivos, sigue las
mismas pautas que los que van inicialmente dirgga@stos profesionales, de la
Universidad de Barcelona, o el master y el tituboEkperto Universitario de la
Universidad de Sevilla en‘Direccion de comunicacion empresarial e
institucional”. En este apartado habriamos de mencionar, adesh&syso de
Especializacién Universitaria de la UniversidadGdatabria que responde al titulo
de“Habilidades directivas”, pero a cuyo planteamiento no podemos acceder.

Otros masteres que integra este médulo es el daileersidad de Oviedo
que se presenta como mastef'&dministracion y Direccion de Empresas”y el
de la Universidad Pompeu FaliMaster Business Administration (MBA)” éste
altimo con las asignaturas: “Business communicatprasentations” y “Business
communication: career skills”.

El rasgo comun a todos estos masteres es quéaghieato de la formacion
en habilidades linglistico-comunicativas, con aestrio principal en el directivo
empresarial, tiene como fin saciar sus necesidadesunicativas en su doble
perspectiva: oral y escrita. Con respecto a la gnamla comunicacion oral, se
tienen en cuenta, tanto situaciones en las que@rkesponde al directivo ser el
emisor, con una unica direccién de la comunica¢ibanologo) tales como son
presentaciones o reuniones, asi como situacion&s ejue se pone en marcha un
feedbackcontinuo y, por ende, un intercambio de papel@sucicativos entre el
directivo y el auditorio en cuestion (dialogo). Este caso se traen a colacion
situaciones como la negociacion, las entrevistasleterminadas situaciones
interpersonales adscritas al funcionamiento denlpresa.

De entre todos los modos de abarcar esta cuest&sergados por los
distintos programas de los masteres citados miéianos parece muy completa la
propuesta realizada por la Universidad Catdlic&ae Antonio, en donde, aparece
un bloque tercero denominado “Habilidades y hereatas” que se desglosa en los
siguientes puntos: “Oratoria moderna”, “Comunicacydvoz”, “Herramientas para
presentaciones publicas”, “Comunicacion escritanglaje de alta direccion” y
“Comunicar en medios”.

Por Ultimo cabe destacar el master “Business communication” que
organiza la Universidad Camilo José Cela junto & EAnstitucion anteriormente
mencionada-, cuyo tratamiento de las habilidadesuoicativas en las actividades

de la empresa se desarrolla en términos muy paeat programa del master
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anteriormente aludido en el que también aparegfdidata la EAE, pero que, en
aguel caso, lo hacia en colaboracién con la UrnidaisOberta de Catalunya, es
decir el master en‘Direccion de comunicacion” El tratamiento de la
comunicacion en ellas se desglosa en los siguieaagagados: “Presentaciones
Eficaces”; “Oratoria y técnicas de comunicaciorkgresion oral”; “Comunicacion
escrita: estilos, formatos y soportes” y “Companets en publico y formaciéon de
portavoces”, todos los cuales aparecen bajo eleseptativo epigrafe de
“Habilidades directivas” que da titulo al méduloedos contiene. Incluso en estos
dos masteres en los que tiene presencia la EAE$@gcio para el tratamiento de
la comunicacion persuasiva, constituyéndose ésteotem de los mdédulos
integrantes desglosado en: “La comunicacion extern@mpresas e instituciones”,
“Posicionamiento y gestion de la marca”, “Comuniéac de marketing”,
“Comunicacion publicitaria y férmulas alternativasla publicidad tradicional”,
“Patrocinio”, “Organizacion de eventos” y “Protocl Como podemos apreciar en
esta division por apartados, la persuasion apa®omida en tanto que vinculada a
las diversas formas de comunicacion externa, yedetdounto de vista de su
conocimiento y gestidon y no tanto con el objetive dotar de habilidades
lingUistico-comunicativas a los profesionales egados de conseguir la finalidad
persuasiva que todo intercambio persigue, y quesledmbito de la empresa
encuentra especial ubicacion, también en su dirbemsierna.

En consonancia con este planteamiento de las datbds comunicativas
especialmente orientadas a un profesional concoetmo es el directivo
empresarial, habria que destacar el programa déorddo ofertado por la
Universidad Abad Oliba CEU, y orientado a la titubm de Economia,
denominaddEconomia solidaria. Gestion de empresa de inserabd dentro del
cual se incluye una asignatura denominada “Haloiédadirectivas” del que no
podemos apuntar mucho mas dado que no se hacéaitesptuestiones como los
objetivos, la metodologia o la estructuracion dasignatura.

Citaremos a continuacion algunos de los masteresrgegran asignaturas
0 mddulos relativos a la comunicacion en la empragzesar de que no hayamos
podido acceder al modo como se conciben, se d#daaryose plantean los mismos.
Se trata del master etAdministracion y Direccion de Empresas” de la
Universidad Catdlica San Antonio, que contiene asignatura que responde a la

denominacién “Comunicacion empresarial”; la Univdad de Navarra, que en el
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master‘Gobierno y Cultura de las Organizaciones”que lleva a cabo el Instituto
de Empresa y Humanismo, integra la asignatura ded&mentos de comunicacion
y elementos de Retorica”; el master BBusiness Administration” de la
Universidad Europea de Madrid que integra las asigas “Comunicacion e
Imagen (Comunicacion Corporativa)” y la de “Comuagién e Imagen
(Publicidad)”; el méaster efiiderazgo humano y profesional” y el master en
“Estrategia directiva” de la Universidad Francisco de Vitoria en cuyasypgmas
encontramos, respectivamente, las asignaturas deu@icacion interna en las
organizaciones” y “Liderazgo y comunicacion” patgoemer master enunciado,
asi como “CAmo hacer presentaciones con éxito” plasagundo de los aludidos.
Por su parte, la Universidad Miguel Hernandez, er'Executive Master in
Internacional Business’, integra la asignatura “Comunicacion en marketing”
Universidad de Girona, con su masteflemovacion empresarial y gestion de la
tecnologia” cuyo programa contiene la representativa asigadtGomunicacio
oral de resultats del treball cientific-proffessaino el master enlhvestigacion
en Economia de la Empresate la Universidad de Salamanca y la Universidad de

Valladolid que integra la asignatura “Comunicadi@mercial”.

2.3.2. Formacion no promovida por una institucion

universitaria®®®

2.3.2.1. Oferta instructiva alejada de nuestro modo de

concebir la formacion comunicativa del profesional de la empresa

Pasaremos a continuacion a tratar aquellas prgsugste son promovidas
por instituciones no universitarias, incidiendol@s planteamientos que se derivan
de determinados masteres y cursos que estanamiOrelcon nuestro objeto de
estudio. Para ello abordaremos todas estas ofddawmativas no tanto
distinguiendo entre si se tratan de cursos o nEstesino clasificandolas y

comentandolas segun su tematica. Asi, comenzanganagjuellas propuestas mas

235 Distinguimos entre aquella oferta formativa que peemovida, integramente y de forma
exclusiva, por una institucién universitaria, qsdaque hemos estudiado en el epigrafe antegor, d
aquella otra oferta en la que una Universidad,@ctreto, participa de su promocién, del mismo
modo que lo hacen centros no reglados como Cardar&o mercio 0 centros de consultaria, pero
no lo hace de forma exclusiva. Algunos de estogscasn los que encontraremos en el desarrollo de
este epigrafe, junto con otras ofertas instructdraas que la institucion universitaria no se io#l

de ninglin modo.
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alejadas de nuestro interés, deteniéndonos ersswstas que integran algan punto
en su programa que sea alusivo a la formacion dalideales linguistico-
comunicativas, especialmente orientado a un déstinoaque se preveé profesional
de la empresa.

De esta forma, dentro de este primer grupo NOSNHEDOS CON CUrsos
como el de“Técnico en comunicacion interna y externa en la epresa” de
Formaselect Escuela de Negocios y Consultoriag H#Exjperto en comunicacion
empresarial (interna, externa y protocolo)’del centro de formacion ocupacional
PRIDEM,; o el de‘Técnico en comunicacion empresarial (interna y exrna)”
de INN, Centro de ensefanza privado especializadeesricios de formacion no
reglada y continua, entre otros. El hecho de gesgmtemos estos tres ejemplos
juntos se justifica por la razon de que todos eleponden a una misma finalidad
formativa, a saber, dar a conocer al discente susb@ los patrones a los que
responde la comunicacién en la empresa, es dexialglin modo, su programa
responde a la cuestion relativa a la forma que iadgda comunicacion en la
empresa sin mas. Se trata, por lo tanto, de uraupsta en la que no se pretende
formar al destinatario para que tome parte endigiaracion de esta realidad en el
seno de la empresa, sino que, simplemente, soascargentados al conocimiento
tedrico del discente. Es, por lo tanto, un modopldetear esta cuestion que se
aleja, aunque complementa, otras formas de disssias programas como, por
ejemplo, la que formula la EESAE (Escuela de EstidBuperiores de
Administracién y Empresa) y que aparece con dbtfttaxperto en comunicacion
empresarial, publicidad y disefio’; o el propuesto por el centro de formacion
continua y ocupacional IPARTEK E-LEARNING que es wurso de
“Comunicacion comercial”. Estos dos casos ilustran muy bien la tipologia de
cursos en los que se pretende formar al individira gue lleve a cabo una funcién
activa, basandose, como cabe esperar, en lasabviarsnas a las que responde la
comunicacion externa, y pretendiendo que el indel@®n este tipo de propuestas
instructivas tenga la base suficiente para procadsu gestion, a su implicacion
creativa y a su produccion. Otro ejemplo de ege s el master en
“Comunicacion Empresarial” del centro INSA (Business, Marketing and
Communication School), cuyo contenido se orienl@ farmacion para una buena

gestion y planificacion de la comunicacion emprieaen su vertiente externa. De
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hecho las areas enumeradas en el programa pamneuimiento y tratamiento
son: “el marketing, la publicidad o las relaciopéblicas”.

Asimismo, en otras propuestas formativas de gstentdbs encontramos con
los mismos parametros y los mismos objetivos qaeajie acabamos de enunciar,
pero planteados sobre el otro tipo de comunicacigegin los &ambitos
comunicativos de la empresa, es decir, la inte@wno ejemplo sirva el curso
“Comunicacion interna” del centro, anteriormente citado, IPARTEK E-
LEARNING.

No obstante, tal y como adelantdbamos con antdaidyitambién seria
necesario que aludiésemos, al menos, a aquellpsgst@as que, aunque de forma
general, también se caracterizan por situarse nmsigndes a nuestros propositos
dedican alguno de sus puntos al tratamiento deidation comunicativa de una
forma mas o menos afin a nuestro modo de asurartaual las hace diferentes de
las anteriores, y, por esta razén, merece queplastemos. De esta forma, habria
que tener en cuenta determinados masteres comastkemen“Publicidad y
comunicacion” de ESIC, Business & Marketing School, el mastef@@reccion
estratégica de la comunicacién: Comunicacion corpativa y publicidad” de la
Fundacién Universitat Jaime |-Empresa, (institucfinvada promovida por el
Consejo Social de la Universitat Jaume |, por lavehsitat misma y por la
Confederacion de Empresarios de Castellon), o stenari'Direccién comercial,
publicidad, Mk y Comunicacion” de la Escuela de Empresa AECEI. De entre los
breves epigrafes que dedican a la formacion en emmg@as linglistico-
comunicativas los mas repetidos son el genéricoefyaresion oral y escrita y la
comunicacion no verbal”, asi como algunos mas eosrcomo el de “Técnicas de

presentacion” que aparece en el master aludiddtierodugar.

2.3.2.2. Oferta instructiva préxima a huestro modo de

concebir la formacidn comunicativa del profesional de la empresa

Situandonos ya sobre planteamientos proximos agles fundan este
estudio, vamos a tratar aquellas propuestas qubéjeni pretenden formar en
habilidades linglistico-comunicativas a los destinas, la generalidad a la que
obedecen sus planteamientos hacen que no se paretancar en la formacion de
un determinado cargo empresarial 0 se pueda dei@riai situacion comunicativa

para la que estan especialmente concebidos. Esteoaso del curstExperto
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Superior en Imagen corporativa y comunicacion emprsarial” del centro
CLAY FORMACION INTERNACIONAL y la Universidad de $amanca; el
curso en‘Habilidades de comunicaciéon profesional’de la Fundacion Empresa
de la Universidad de Navarra, (entidad promovidalpacCamara de Comercio e
Industria, la Conferencia de empresarios y la Usidad de Navarra)el de
“Comunicacion y desarrollo de habilidades”de GROWMAN GROUP, centro
dedicado al desarrollo en habilidades de comurdoa® el de*Comunicacion
empresarial eficaz” de B.E.E.l, Barcelona Escuela de Estudios Intéonates,
por citar algunos.

De entre todos los citados, que constituyen unagiegmuestra de la oferta
gue podemos encontrar, actualmente, sobre todinfeynet, consideramos como
mas detallado y completo el programa del citadosauHabilidades de
comunicaciéon profesional” de la Fundacion Empresa de la Universidad de
Navarra, cuyo planteamiento de formacion en haldéd linglistico-
comunicativas, a pesar de no determinar el praiakide la empresa al que estan

especialmente orientado, se desarrolla en losesitps términos:

Unidad didactica 2 La comunicacion personal de la empresa. Los

principios de la comunicacion cara a cara, Lasrees$ receptivas, Las destrezas
expresivas, El lenguaje corporal, Como corregir.

Unidad didactica 3Hablar en publico: personal en la empresa. Paefiar

basica de una intervencién en publico, Elaboraciteh contenido de una
intervencion en publico, Uso de material visual wera presentacion, Ultimos
preparativos de una intervencion en publico, Larir@ncion en publico, Las
preguntas en publico, Intervenciones dificiles @éblipo.

Unidad didactica 4 Comunicacion telefénica. Llamadas telefénicas,

Atencion telefonica de clientes: solicitud de imf@cion, Llamar a un cliente
potencial, Contestar a una reclamacion telefonigascar trabajo a través de

conocidos.

Como se puede comprobar con la muestra de plargetosi traida a
colacion, de lo que se trata es de formar al piwies con la generalidad
correspondiente para  que pueda afrontar con égitalquier situacion

comunicativa, y en cualquier momento que se precie.
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Mas generalidad aun, si cabe, es la que represeietdas propuestas que, a
pesar de que hacen aparecer a los empresariogcfiviis como sus principales
destinatarios, un somero y sucinto analisis deobjetivos y desarrollo hace ver la
validez de su aplicacion para profesionales de sotambitos distintos al
propiamente empresarial. Este es el caso de algumsss como, por aludir ciertos
ejemplos, el curséComunicacién empresarial eficaz” que organiza la Camara
de Comercio de Madrid, el curstdablar en publico” del centro AVANT
TRAINING, S.L, centro de formacion del profesiomahpresario, o el organizado
por ICOMPANI, consultoria de comunicaciéon personde empresa, que aparece
con el titulo*Hablar en publico para profesionales”.

De entre todos ellos, hemos seleccionado el cumwgrafico*Hablar en
publico” de CEF (Centro de Estudios Financieros) que, aumguse reconozca
explicitamente, sigue un programa para el planteatmide sus objetivos, que esta
muy cercano al que vendria impuesto por la vigddeetdrica, pese a no sequir el
estricto orden de lasartes arti$*®. Asi, enumeraremos a continuacion la cita de
estos objetivos, en el orden en el que apareceel @nograma, y los haremos

corresponder con la fase retérica correspondiente.

2% No obstante, como sabemos, las llamagges artisno siguen estrictamente el orden del
esquema tedrico que nos las ha dado a conocery Ash respecto, en este caso, a las tres primeras
operaciones oratorias, hace ver lo siguiente elfepon Albaladejo Mayordomo: “En el
funcionamiento efectivo en la realidad de la coracion retorica las tres operaciones constitutivas
del discurso se entrecruzan en sus correspondiactiegagciones, dandose entre ellas una relacién de
simultaneidad total o parcial por la que dspositio puede comenzar antes de que finalice la
Inuentio e incluso puede realizarse ddocutio mientras contindan desarrollandose aquellas dos
operaciones. En la realidad de la comunicaciérriogt@oncreta las operaciones constituyentes del
discurso forman un conjunto caracterizado por seontinuumde actividad de produccion textual,
un extenso y complejo proceso en el que estanidadudichas operaciones como procesos
operacionales” (Albaladejo Mayordomo 1989: 61).
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1) Definir eficazmente los objetivos dénuentic™’
su presentacion, Conocer y practicar una
metodologia sistematica para preparar

sus intervenciones.

2) Estructurar adecuadamente |d3ispositio
contenidos que se quieran transmitir,
Saber qué hacer en cada fase de |una

presentacion.

3) Disefar y utilizar los medigsActio
audiovisuales para reforzar lps
contenidos, servirse de la expresjon
corporal (voz, gestos, etc.) pdra

potenciar sus mensajes.

4) Utilizar un lenguaje claro, breve |¥Elocutio

positivo.

Bien es verdad que en esta correspondencia debjeBvos que aparecen
en el programa en cuestion con las conocidas dpaexcretoricas, se puede echar
en falta la memoria, pero, no obstante, hemosawdar que ésta ha sido una fase
un tanto olvidada a lo largo de la evolucién desimaedisciplina, llegando incluso
a ser excluida, tal y como hicimos mas arriba.

Como podemos comprobar, el esquema retérico dealéss artisno puede
dejar de latir en este tipo de propuestas que mtete formar al discente en
cuestion en habilidades lingUistico-comunicativedemas, tal y como hicimos ver
en su momento, el esquema que nos ha legado laidRe&® un esquema muy
didactico, pedagdgico y completo, por lo que, apdes que no se reconozca como
tal, siempre parece manifestarse de manera al nsemyscente, y de algin modo
hasta inconsciente, en todo este tipo de propupstiydgicas.

En sintonia con esta Ultima apreciacién, se hacesagio que traigamos a
colacion una propuesta que, pese a que se inserate grupo de formacion en

habilidades linguistico-comunicativas con planteartos muy genéricos, merece

%7 De los planteamientos que se recogen en esteamnagiasi como el relativo al curso “Oratoria
para profesionales y directivos” del que tratareous posterioridad, hemos de destacar que no se
incluyan recomendaciones que se hagan correspoadéda operacion retérica que nosotros hemos
aludido y caracterizado conmatellectio.
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una mencion distinguida en tanto en cuanto recofo&etdrica como la base de
una buena propuesta de este tipo. Se trata del ‘Theosnunicacion de empresa”
del centro BIRCHAM INTERNACIONAL UNIVERSITY, del ga s6lo tenemos
acceso al programa y a la descripcion de éste,gredmnde encontramos con citas
como la que sigue: “Este programa explora los tetnasiales de la retdrica que
afectan a la capacidad de comunicar al lider erapaésque quiere lograr sus
objetivos”. La generalidad de su propuesta hacelnieamente, se califique como
destinatario al “lider empresarial”, y que se aludamo finalidades las de “(...)
hacer comunicados y discursos en situaciones caterespecificas”.

El siguiente apartado de propuestas que vamoslizanes el relativo a la
formacion del directivo. Asi, y del modo como Iacimos ver mas arriba, se
considera en todos estos programas formativos quemprescindible para la
funcién del directivo empresarial mostrar habilidadde tipo linguistico-
comunicativas. De esta forma, todos los masterespgademos integrar en este
apartado contienen un epigrafe dedicado a las fidatles directivas” junto a las
cuales se hace una necesaria referencia a las littéaleis comunicativas”, en
consonancia éstas Ultimas con la instruccidbn entra#s linglistico-
comunicativas, segun la denominacion que noso&a®k adoptado. También se
puede dar el caso de que aquel sea el titulo ddulmd/ que las habilidades
linglistico-comunicativas aparezcan como uno de @w#os integrantes. De
cualquier modo, el planteamiento de las habilidagies a nosotros nos interesan
son tratadas a partir de su desglose en los sigsiguntos, (segun la tendencia
mas frecuente), a saber, Comunicar y PersuadiiseRi@ciones exitosas, La
negociacion: principios, estrategias y tacticas, et

En este punto, por lo tanto, es en donde habriantegrar propuestas como
el méaster erfHabilidades comunicativas” de INSA, el master efHabilidades
directivas y comunicacion empresarial’"de CLAY FORMACION, o el master en
“Direccion de marketing y gestion comercial’; también de INSA.

Con respecto a los cursos relativos a esta cues@n muchos los que
podriamos destacar teniendo en cuenta que siggemiemas pautas que los
masteres analizados, es decir, bien integran akysrtado dedicado a las
“Habilidades directivas”, asumiendo como uno de pastos mas destacados el

relativo a las “Habilidades comunicativas”, o btedo el contenido del curso se
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rige por la tematica correspondiente a las “Hahdies directivas” y uno de sus
apartes esta integramente dedicado a las “Hab#&deoimunicativas”.

De entre todas las propuestas de este grupo qu@apas traer a colacion,
hemos seleccionado una de ellas que, de la fornmao cexponiamos con
anterioridad, sigue las pautas de la Retorica aat@in cuando esto no queda
explicitamente mostrado. Se trata del cutSoatoria para profesionales y
directivos” del centro de comunicacion personal y de empré€&MPANI, ya
citado con anterioridad. De nuevo, haremos corre$go en este caso, cada uno de
los puntos del programa con parte artis correspondiente, siguiendo siempre el
orden de exposicidn de objetivos que aparece progtama en cuestion.

1) Fases de la preparacion: recopilagiémuentio
de material, estructuracion, redaccipn,

etc.

2) Estructuracion del discurso eDispositio

funcién de los objetivos.

3) La presentacion. COmo np#éctio
presentamos y como podemos presentar
a los demas; Uso eficaz de medios
audiovisuales; La relacion con |el
publico: captar la atencién, motivar,

responder preguntas, etc.

4) La memorizacion y la improvisacion.Memoria

5) Dominio del lenguaje. CorreccidriElocutio

lingUistica. Recursos expresivos.

6) La imagen personal del orador, Comactio
transmitir 'y generar confianza,
Evaluacion. Formas de  obtener

informacion.

Como podemos comprobar los planteamientos teoresiablecidos y
sistematizados por el hombre se repiten, perdurandd tiempo, desde los inicios

de la Retérica. De hecho, no resultara baladi ampi@ la profesora de este curso,
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Teresa Bar0, sea, precisamente, licenciada eno§itoly profesional de larga
experiencia en la ensefianza.

Otros cursos, con planteamientos mas 0 menos podxanestos aungue,
quizas, no tan minuciosos, son los correspondiemtes siguientes cursos y sus
respectivos centros organizadores: el curso-seiiridrécnicas eficaces de
comunicacién en la empresa'tiel centro CODEX, que es un centro de formacién
en psicologia, pero cuyos planteamientos son migaces a los de cursos que
proceden del entorno estrictamente empresarialirsb“Experto en habilidades
directivas” de la Escuela de Empresa, EE; el cuidabilidades directivas” de
ESSAE (Escuela de Estudios Superiores de Adminiétray Empresa) o el
“Curso monografico sobre Habilidades Directivas” del Centro de Estudios
Financieros (CEF), por citar algunos.

De todos ellos destaca, sobre todo, su conteni@dmeahte practico que
supone la capacitacion de los directivos en latig@comunicativa, en general o
para determinadas situaciones comunicativas, talB®mo reuniones,
presentaciones, entrevistas, llamadas telefénicets, Precisamente estas
situaciones comunicativas de la empresa son equasnos vamos a centrar a
continuacion. De esta forma, pretendemos analiadast aquellas propuestas
formativas que se orientan, no ya a determinadigsarofesionales, tal y como
veiamos con los masteres y cursos que venimos mentar, Sino que, en este
caso, se dirigirdn al tratamiento de la situaciGmunicativa en cuestion. Este
hecho serd crucial para que la programacion de tgstede propuestas esté
integramente dedicada a la habilitacion en competercomunicativas a quienes
se vean en la necesidad de abordar determinadecisites de la empresa,
comunicativamente. Asi, de entre estas situaciosaben destacar las
presentaciones y las reuniones. Dedicadas a l&m@jme sitlan propuestas como
el curso de ICOMPANTHablar en publico y hacer presentaciones eficacesel
organizado por la Camara de Comercio de Madri@oémo realizar
presentaciones comerciales eficaces’l correspondiente al centro EADA
(Escuela de Alta Direccién y AdministraciorfPresentaciones en publico y
habilidades de comunicacion! o el de Barcelona Escuela de Estudios
Internacionales (BEEI);Hablar en publico y Técnicas de presentacion” De
entre los citados cabe destacar el de EADA cuyecttir, Xavier Guix Garcia, es

licenciado en Psicologia y cuenta con un gran damento en la metodologia de
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la PNL (Programacion Neurolinguistica), habienddirado un master y un trainer
en esta orientacion psicologica.

No obstante, nosotros vamos a reproducir el prograedagdgico que
propone la Camara de Comercio de Madrid, en suoct@®mo realizar
presentaciones comerciales eficaceton el fin de comprobar el tratamiento que
le concede a esta cuestion desde un centro, é¢a oiedo, diferente al resto de los
mencionados con anterioridad. Asi, dicho programaentra en los siguientes
puntos:

Comunicacion verbal y no verbal.
Cdmo planificar la presentacion.
Como interesar a nuestros oyentes.
Adiestramiento de tonos.
Desarrollo de conceptos y cierres.

Guiones, informes y transparencias.

N o g bk DN RE

Medios audiovisuales de apoyo.

Con la cita traida a colacion se pone de manifiga® los planteamientos
de este tipo de cursos se fundamentan en el apagadiapido, en la solucion
rapida, en muchos casos destinada a profesionalis empresa ya en activo. De
hecho, su objetivo es, de alguna manera, poderaoaipespacio vacio que ha
dejado en un diplomado o licenciado en titulaciorws proyeccion profesional en
la empresa, un programa de asignaturas y de nwmstactamente orientadas a
conocimientos econémicos y financieros.

Otro tipo de situaciones comunicativas que sonizadds, aparte de las
presentaciones, -entendidas éstas en su acepc®rgené&rica como exposicion
publica de una determinada cuestion, problema dciaote interés para un
determinado auditorio-, son las reuniones, tal n@daciamos ver mas arriba.
Precisamente en esa vertiente es en la que sentracudeterminadas propuestas
como la del centro Tea-Cegos, centro de consuljofi@macion de personal, con
su cursd’Reuniones eficaces; por citar un ejemplo.

La proximidad de estas propuestas con respects quia analizabamos en
la parte correspondiente a la bibliografia y, emceceto, en relacion con los
manuales de divulgacion que se especializabanamendaciones para obtener

éxito en una situacidbn comunicativa en concretocehgue, incluso en la
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programacion de este tipo de cursos, se empletas sigmo el llamado “método
CPA”, que se hace corresponder con “Claridad-Rertia-Adhesion”, en alusion a
la metodologia basica para garantizar la efectividia eficacia de la reunion.
Superando, por lo tanto, los planteamientos de ctarareiterativo
orientados hacia presentaciones, reuniones, estisvd llamadas telefonicas, hay
que destacar otros modos de concebir la formacapgcitacion comunicativa del
profesional de la empresa, en este caso enfocasitsgaiones comunicativas mas
definidas y concretas. Asi, finalizamos este agartdudiendo a dos propuestas de
CLAY FORMACION que basan su teoria en el estridemfgamiento de una serie
de técnicas de comunicacion, procurando la formmadi&l discente, en este caso,
en situaciones diferentes segun se trate del ades@écnico especialista en

atencion al cliente y competencias comunicativaso bien el curso délécnico

especialista en _competencias __comunicativas _y _comaoacion _en __crisi$

(subrayado nuestro).

Tal y como hemos podido advertir con el analisigatias las propuestas
que integran este capitulo de nuestra investigaadoferta instructiva, actual, que
tiene como cometido la consecucién de la habibtaccomunicativa de los
componentes de la empresa, esta ocupando un laggnad importancia, tanto en
las Universidades como en otros organismos de foémala opinidn que, de
forma general, suscita esta variada oferta en [@&sa actual, la veremos reflejada
en la siguiente parte de este trabajo de investigac

Asimismo, es digno de mencién el hecho de que nwctie los
planteamientos a los que responden estas ofertasadoras muestren gran
parecido con los que se integran en los manuala$vos a esta cuestion, y a los
que atendimos en un apartado anterior. Sobre tditha proximidad de
planteamientos se percibe en todas aquellas praguee formacion que se

distinguen por su gran contenido practico y susseporte tedrico.

2.4. Conclusiones

Como conclusiones mas destacables de esta segamta de nuestro

estudio, hemos de destacar las siguientes:

* En primer lugar el hecho de que, hoy dia, se adodtaforma
generalizada la necesidad de atender a las nedesida
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comunicativas que se dan en el entorno profesiqual define y
caracteriza la empresa. Muestra de ello es ladahtde ofertas
instructivas que, con objetivo en la formacion eabildades
comunicativas de los profesionales de este ambistane
produciéndose en los ultimos afios, como hemos paxtichprobar,
bien en forma de libros o0 manuales, bien en formardgramas de

estudio, a saber, asignaturas, talleres, cursadenes, etc.

* En segundo lugar, hemos querido poner en evidemge esta
cuestion de la comunicacion empresarial esta siesigeto de
estudio desde diversas perspectivas, todas eltagrasfondo en el
tratamiento de la realizacion comunicativa, en ganey con
especial atencion a la que se adscribe al entonpoesarial. Como
hemos podido evidenciar estas perspectivas han , sido
fundamentalmente, la linglistica (en sus vertienesgmatica,
retérica y aplicada), la psicolégica y la que séie@ a una

modalidad divulgativa.

 También ha quedado puesto de manifiesto que, a desque en
muchas ocasiones no sea reconocido, consciente o0
inconscientemente, y como hemos repetido en vpdadss de este
estudio, incluso se ha ignorado, en todo estedgpplanteamientos,
procedentes de cualquiera de las perspectivas gosh hecho
notar, subyace un modo de plantear la cuestiordgjgeentrever y
hace palpables planteamientos de tipo retérica yo €oncerniente
a la actividad interlocutiva, de caracter pragnoati€on esto
gueremos poner de manifiesto que, bien en la qonekencia de
estos planteamientos con las diverpastes artis (secuenciacion
ésta planteada por la teoria retérica para la =alim y
pronunciacién de discursos que se prevén efectivmeh en la
pretension de establecer tacticas y metodologieslpgicas para
conseguir la persuasion del interlocutor, todosatercamientos que
se han realizado a esta cuestion de la comunicamdpresarial

tienen relacién con la teoria retérica y, en comercia, a ella se
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habrd de acudir para realizar una propuesta deafaém que se
pretenda vélida y eficaz.

* No obstante, y a pesar de que hayamos puesto déestanque, de
forma subyacente, los planteamientos de la teet@ica laten en
todas las propuestas formativas que acabamos dediagst
consideramos que aun falta mucho para que los ealari¢ntos
retéricos sean conocidos y reconocidos por todas.éluestra de
ello es la confusion que, de forma generalizadaasen todos estos
tratados al referirse a la doctrina retérica, asi@ su restriccion a la
operacion que la Retdrica denominaria catio 0 pronuntiatiq
en consonancia con la sociedad en la que vivimefgida por el
dominio de la actividad audiovisual y de la imagad,y como
aludiamos mas arriba. Quizéas, y como un intentbusear razones
a esta insuficiente y aun tergiversada vision dedgbrica, el hecho
de que esta disciplina permaneciese durante Mudigies
doblegada al olvido, reducida, y, en consecuerdnajinada por
sectores estrictamente literarios, ha sido la cdesgue, hoy dia, y
sobre todo desde perspectivas alejadas al amhitartigtico, no se
reconozca la verdadera esencia y la aportacion letengue la
Retérica puede ofrecer a este intento de teorizataptear una

formacion orientada a la realizacion comunicativa.

» La propuesta mas completa y efectiva es, en coese@y la que
parte de unos férreos conocimientos sobre la teetiaica, se
ayuda de los planteamientos de la pragmatica, estuidar que
ambas disciplinas se orientan a la realizacion corativa, y, junto
a todo ello, tiene en cuenta las contribucionetagtpamientos que
se derivan de disciplinas como la Psicologia, envstiente
orientada al estudio de la realidad comunicativaa@son las dos
metodologias a las que hemos dedicado nuestroi@&nda parte
correspondiente, e, incluso, integra ciertas tastgque se derivan de
planteamientos mas actuales y de caracter divutga®iélo con una
propuesta de este tipo, que se propone como madalig la

311



+¢ La formacion en habilidades comunicativas de los pr ofesionales
de la empresa: Estado de la cuestion (¢, Qué se hace? )

Linglistica Aplicada, se podran superar los limiteguestos por la
simple tarea de dar una serie de recetas y noro@se|proponen
con el fin de sobrepasar el imperativo que se fime al integrante

de la empresa en el desarrollo de su labor profakio
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