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				PRÓLOGO

				Muchas veces tendemos a pensar que nuestras habilidades sociales son innatas o heredadas de nuestros mayores y no requieren ser aprendidas, pero esta premisa es absolutamente falsa. Las autoras de esta detallada guía para la mejora de la convivencia demuestran que las competencias sociales se adquieren con el aprendizaje y el entrenamiento y proponen que se enseñen en las instituciones educativas y en el ámbito familiar, aunque hacen hincapié en el necesario compromiso que deben asumir los medios de comunicación y las agencias de publicidad para transmitir unas buenas normas de convivencia. 

				El texto hace un recorrido exhaustivo sobre cómo debe ser el comportamiento de las personas en los diferentes contextos. No cabe duda de que todas las personas necesitamos relacionarnos con todos los que nos rodean, y para que estas relaciones sean exitosas es imprescindible seguir una serie de pautas. En la primera parte, las autoras describen la importancia del respeto a los demás para conseguir una convivencia armoniosa. Seguidamente detallan una serie de reglas que hay que utilizar para comportarse adecuadamente y sentirse a gusto con uno mismo y con los demás. 

				Uno de los primeros pasos que recomiendan antes de acudir a cualquier lugar en el que se vaya a interactuar socialmente es el cuidado de la imagen personal, porque en la mayoría de las ocasiones la primera impresión es la que cuenta y la apariencia comunica rasgos importantes de la personalidad. 

				Las autoras no sólo exponen las normas de una buena conducta en diferentes momentos de la relación social y en diversos entornos, sino que se adaptan a la nueva realidad que implica el desarrollo de las tecnologías y explican cómo debe utilizarse el móvil en cada situación. También se refieren al uso de normas de buena educación en la vida social digital: en los foros, correos electrónicos, redes sociales, etc., y el respeto y la tolerancia que deben mostrarse a los interlocutores con los que se dialogue en la red. 

				Asimismo, se menciona la importancia de saber expresar los sentimientos y emociones de modo aceptable para los demás y se indica que el autocontrol es una habilidad social que se puede entrenar desde los primeros años de vida. 

				Por otra parte, una vez descritas las normas básicas de buena educación, se proporcionan orientaciones acerca de cómo hay que comportarse en los transportes públicos, espectáculos, hoteles, restaurantes, discotecas, hospitales y actos fúnebres, deteniéndose en un análisis más pormenorizado de la conducta en el trabajo. 

				Se afirma que para mantener un puesto de trabajo es indispensable el respeto a los demás y unas buenas competencias para trabajar en equipo. Para crear un buen clima de trabajo proponen demostrar alegría, dinamismo e ilusión por compartir un proyecto común. 

				Como representante de la Fundación Prodis, institución desde la que trabajamos para ayudar a niños y jóvenes con capacidades diferentes, veo la gran utilidad de este manual para enseñar, entre nuestro colectivo, las herramientas sociales necesarias para que sean plenamente aceptados. 

				Finalmente, quiero felicitar a las autoras porque sus reflexiones e indicaciones convierten este libro en una excelente guía que conducirá a sus lectores a una feliz convivencia social. 

				SOLEDAD HERREROS DE TEJADA Y LUCA DE TENA

				Presidenta de la Fundación Prodis
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				INTRODUCCIÓN

				«El comportamiento es un espejo en el que cada uno muestra su imagen.»

				(Johann Wolfgang von Goethe).

				Una adecuada conducta social es una de las claves de éxito para ser aceptado e incluso querido por las personas con las que nos relacionamos en la vida. A lo largo de muchos años de experiencia e investigación con diferentes colectivos en riesgo de exclusión, las autoras de este libro están absolutamente convencidas de que la manifestación de un comportamiento educado ayuda a sentirse mejor con uno mismo y con los demás, ya que las personas con una buena educación son mucho mejor aceptadas en la sociedad.

				El tener un comportamiento adecuado en cada situación social representa, para la persona que se está formando, el éxito en y para la convivencia. La enseñanza de comportamientos es una tarea imprescindible y fundamental de todo educador, tanto de padres como de profesionales, pero no siempre estos adultos las ponen en práctica, aun siendo conscientes de que son modelos incuestionables para los más jóvenes.

				Cuando el comportamiento de la persona se ajusta a la situación en la que se desenvuelve, se experimenta una satisfacción personal enorme y aumenta la confianza en uno mismo. Cuando se tiene el conocimiento de lo que es correcto y lo que es incorrecto, las personas se desenvuelven en cualquier situación con mayor soltura. Ello es de vital importancia para aquellos jóvenes que tienen unas características físicas, psíquicas o emocionales especiales, que les condicionan en muchas ocasiones el poder acceder a diferentes situaciones cotidianas.

				Hay colectivos que tienen especial dificultad para conocer y comprender las conductas sociales que hacen más gratificante la convivencia, bien sea por no conocer nuestra cultura y hábitos sociales, bien porque su nivel cognitivo requiera de un apoyo específico. Por todo ello, este libro va dirigido a todos aquellos, jóvenes y adultos, que quieran aprender a mejorar la convivencia en situaciones cotidianas de su vida diaria.

				Todas las orientaciones, apoyos y guías que se verán a lo largo de este manual son tan sólo unas pequeñas recomendaciones que pueden ser de ayuda tanto para los jóvenes directamente, como para los familiares y profesionales que trabajan con ellos. Asimismo, algunos de los apartados han sido ilustrados con pequeños ejemplos, para que el lector comprenda lo mejor posible cada situación. 

				En muchas ocasiones no somos conscientes de la cantidad de habilidades que se necesitan poner en práctica para relacionarse adecuadamente con las personas que están a nuestro alrededor. Por ello, este manual plantea en primer lugar una reflexión sobre la influencia que tiene la conducta en la convivencia y la necesidad de aprender y poner en práctica unas normas de cortesía que favorezcan el respeto a los demás. A continuación se describen diversas habilidades para poner en práctica en diferentes situaciones sociales, que ayudarán a saber presentarse, iniciar, mantener y finalizar conversaciones, pedir ayuda y disculpas, a tener una adecuada imagen personal, a saber expresar emociones y controlar el enfado, etc. Para finalizar, se ofrecen normas e indicaciones que favorecen la convivencia en diferentes situaciones, como en los medios de transporte, las redes sociales, restaurantes, hoteles, espectáculos, lugares de trabajo, bibliotecas, hospitales y demás sitios públicos.
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				LA CONDUCTA Y SU INFLUENCIA EN LA CONVIVENCIA

				Según las orientaciones del diccionario de la Real Academia, la conducta es la manera con que los hombres se comportan en su vida. En el ámbito de la psicología, es el conjunto de acciones con que una persona responde a una situación y la forma en que interactúa en un ambiente determinado. 

				Asimismo, las normas de comportamiento son los hábitos de conducta social que han sido aprendidos y transmitidos de generación en generación. Representan las formas de actuar, las normas de cortesía y respeto, las manifestaciones culturales, etc.

				La enseñanza de una conducta socialmente habilidosa requiere la adquisición de competencias sociales que facilitarán un comportamiento adecuado y positivo entre las personas. La competencia social no es un rasgo de la personalidad ni es innata; las competencias sociales se adquieren y se pueden y deben aprender. Algunas normas sociales pueden cambiar en función de las diversas culturas, pero hay un grupo amplio de ellos que son generalizables a todas las sociedades.

				Tanto en los lugares públicos como en situaciones privadas es necesario poner en práctica las normas de conducta que facilitan y hacen más agradable la convivencia entre las personas. Precisamente es en estos lugares donde existe la oportunidad de demostrar los hábitos correctos que se han aprendido a lo largo de la vida.

				Sólo cuando se logre la manifestación masiva de un buen comportamiento, de unas adecuadas formas de conducta en la calle, en los grandes almacenes, en los cines, en los parques, museos, bibliotecas, vehículos públicos, hospitales, etc., se podrá afirmar que se ha alcanzado uno de los más valiosos objetivos de la educación.

				EL RESPETO A LOS DEMÁS

				Las formas de cortesía son un conjunto de conductas y destrezas específicas que permiten interactuar con los demás del modo más adecuado posible a la situación y de manera mutuamente beneficiosa. Implican un respeto hacia los otros y se pueden aprender; se deben enseñar fundamentalmente en las instituciones educativas y, por supuesto, en el ámbito familiar.

				El respeto a los demás es un aprendizaje que ha de comenzar en las primeras edades y ponerlo en práctica a lo largo de toda la vida. Implica un esfuerzo para ponerse en el lugar del otro. En ocasiones, supone una renuncia de los deseos personales y un medio indispensable para convivir con los demás. Cuando falla el respeto o deja de existir, se puede comprobar cómo las relaciones personales se deterioran.

				El aprendizaje y la puesta en práctica de determinadas normas de comportamiento va a constituir un elemento imprescindible para hacer la convivencia más fácil y mejorar las relaciones interpersonales.

				Desde que una persona se levanta por la mañana hasta que finaliza el día está en continua interacción con los demás: al salir de casa en el ascensor y en el portal, al caminar por la calle, al desplazarse en un medio de transporte, en el trabajo, en los descansos en cafeterías y restaurantes, en la asistencia a eventos o actos sociales, en el tiempo libre… Es decir, la casi totalidad de la jornada ocurre en contacto con los demás. Por ello, se ha de lograr que la convivencia sea lo más agradable posible y tratar de evitar, con un comportamiento adecuado, situaciones desagradables.

				El respeto a las personas y el cuidado de las instalaciones de uso común es una manifestación de desarrollo de la conciencia social y una demostración de los valores educativos que se han incorporado a la conducta. Estos hábitos de conducta son formas de manifestarse socialmente y se han de aprender. Su enseñanza requiere un compromiso por parte de los padres, profesores, organismos públicos y privados, medios de comunicación, campañas publicitarias, etc.

				LA CONVIVENCIA

				La convivencia es el arte de vivir en compañía de otros. Para ser feliz y estar en armonía con las personas con las que diariamente se convive es indispensable poner en práctica determinadas formas de cortesía.

				Saludar a las personas, dar las gracias, pedir las cosas por favor o pedir disculpas son comportamientos que hacen más agradable el día a día. Asimismo, el respeto a las normas de convivencia en los lugares públicos y la aplicación del protocolo en determinadas situaciones hacen que las relaciones interpersonales sean mucho mejores.

				Actualmente se observa cómo muchos jóvenes realizan comportamientos poco cívicos en público que hacen que los que se encuentren a su alrededor se sientan mal e incluso lleguen a tener miedo. 

				Conductas como hablar en un tono de voz elevado en los lugares públicos, no saludar, ensuciar los lugares comunes, comer con malos modales, ir vestido de forma inapropiada, empujar a la entrada o salida de los transportes públicos, etc., no permiten que la convivencia sea agradable y mutuamente gratificante.

				Numerosos estudios han demostrado cómo las normas básicas de cortesía y buen comportamiento se pueden aprender y que cuando se ponen en práctica mejora la convivencia significativamente.

				EL APRENDIZAJE DE LAS NORMAS DE CORTESÍA

				La observación es una de las primeras actividades que se han de llevar a cabo, ya que ser conscientes de los comportamientos que tienen los demás ayuda a analizar los propios.

				Es importante descubrir los comportamientos adecuados y no adecuados que las personas tienen en diferentes contextos y situaciones, porque hay ocasiones en las que pasan desapercibidos y no se es consciente del deterioro o mejora que producen en la convivencia.

				Cuando se analizan los comportamientos de los demás y se conocen las normas básicas de la convivencia, se identifica claramente lo que se puede hacer y lo que no.

				Para conocer las normas de cortesía y protocolo existen manuales que facilitan mucho su aprendizaje. Una lectura detenida de cada norma y una reflexión de cómo y dónde se puede aplicar ayuda a incorporar rutinas y hábitos al comportamiento cotidiano.

				Llega un momento en la vida de las personas en el que las exigencias de la edad, el trabajo o el grupo social en el que se desenvuelven hacen imprescindible el conocimiento de una serie de conductas que son adecuadas para interactuar en los diferentes entornos que facilitan la convivencia.
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				COMPORTAMIENTOS ADECUADOS PARA PONERLOS EN PRÁCTICA EN DIFERENTES ENTORNOS

				PRESENTACIONES, SALUDOS Y PETICIONES

				Las normas de cortesía ayudan a tratar con respeto a las personas. Cuando se es capaz de ponerlas en práctica, las personas se sienten mucho más a gusto con ellas mismas y con los demás, lo que en definitiva hará que se sientan más felices en la comunidad.

				Las presentaciones, saludos o peticiones son frases que se utilizan con mucha frecuencia en las conversaciones para expresar agradecimiento, cercanía o amistad a los interlocutores. Expresiones como «encantado de conocerte, buenos días, gracias, con permiso, disculpa, por favor…», ayudan a tener una convivencia mucho más agradable en el día a día. 

				Cuántas veces se dice: «qué persona tan antipática, ni siquiera me ha saludado». En la mayoría de los casos, merece la pena utilizar sencillas fórmulas de cortesía, porque harán mucho más fácil la convivencia y se generarán sentimientos agradables en los demás. A continuación se describen unas fórmulas generales para conseguirlo:

				•Cuando se saluda por primera vez a una persona, la forma más común es estrechar las manos. Sin embargo, cuando exista más confianza se puede saludar con un beso en cada mejilla. 

				•El apretón de manos se da con la mano derecha, debiendo asegurarse de que está limpia y no sudada. El apretón no debe ser muy fuerte ni tampoco muy flojo, ha de ser decidido y mirando a la cara al interlocutor.

				•Como norma, la persona más joven es presentada a la mayor, y la de menos jerarquía es presentada a la de más jerarquía.

				•Es muy cortés, al ir de visita a una casa o a ver a una persona enferma al hospital, llevar algún pequeño obsequio, como unas flores o una caja de bombones.

				•Siempre hemos de dar las gracias por una atención recibida; por ejemplo, cuando se recibe un regalo de alguien que viene a vernos a nuestra casa, nos abren una puerta o nos dicen algo agradable.

				•Una norma de respeto es la puntualidad. Se debe llegar a la hora prevista, tanto a las citas personales como a las profesionales.

				•En una conversación, es importante demostrar atención al interlocutor mirándole a los ojos, asintiendo con la cabeza o sonriendo si la conversación lo requiere. Se debe demostrar una actitud atenta en las conversaciones. Cuando se está hablando con una persona no es de buena educación mirar el reloj, pues parece que no es interesante lo que nos está contando. Las miradas furtivas al reloj, los ojos semientornados o el bostezo apenas disimulado son una falta de educación.

				•Al entrar en una habitación, es bueno llamar primero a la puerta y pedir permiso para entrar, aunque se trate de familiares o amigos.

				•Todas aquellas actividades relacionadas con la higiene y belleza personal es mejor realizarlas siempre en privado.

				•Siempre que se esté con más gente y se tienen ganas de estornudar se debe proteger la boca con un pañuelo.

				•Fumar no está permitido en ningún lugar público. Cuando se va a una casa particular, y salvo que se indique lo contrario, tampoco se debe encender un pitillo. El tabaco es un vicio muy perjudicial para la salud, además de muy molesto. De hecho, cada vez hay menos gente que fuma.

				•En los lugares públicos, tales como los transportes, restaurantes o cafeterías, museos, tiendas, gimnasios, pasillos, etc., lo adecuado es hablar con nuestros acompañantes en un tono de voz bajo para no molestar a los demás.

				•Se deben evitar las demostraciones exageradas de afecto en público, y por supuesto las conductas sexuales deben manifestarse en la intimidad.

				•Una norma de respeto al llamar por teléfono a una persona es preguntarla primero si en ese momento puede hablar. Con los móviles se puede localizar a la gente a todas horas, pero no siempre se puede atender la llamada por estar en clase, en el médico, en una entrevista…, o en cualquier otra situación no adecuada para hablar.

				LA UTILIZACIÓN DEL TÚ Y EL USTED

				Cuando se habla de presentaciones, es muy frecuente que surja la duda del tratamiento correcto; es decir, ¿habrá que tratar a la persona de tú o de usted? Por regla general, en la gran mayoría de las ocasiones, cuando se saluda a alguien que no se conoce, siempre se debe hacer utilizando el «usted».

				No se puede utilizar el «tú» de forma directa, aunque es lo que se hace frecuentemente. No es un comportamiento educado «tutear» de forma directa a una persona que no se conoce, independientemente del trabajo que desarrolle o la posición o cargo que tenga.

				Lo más correcto es utilizar siempre la fórmula de «usted» hasta que la persona a la que nos dirigimos nos indique lo contrario. Si no lo hace, se debe seguir utilizando el «usted» siempre que se hable con ella.

				Hay que diferenciar a los jóvenes de las personas mayores. Entre los jóvenes está más admitido el «tuteo», pero es mejor esperar a que nos lo digan.

				En este tipo de tratamiento no hay sexos; es decir, se debe tratar de usted lo mismo a una mujer que a un hombre. 

				Existen algunas ocasiones en las que se utiliza el «tuteo» sin una indicación previa. Por ejemplo, cuando nos presentan a una persona de nuestra misma edad y similar categoría en un grupo de amigos o en el trabajo. Pero lo más prudente es, siempre, empezar por el tratamiento de «usted» si la persona es mayor que nosotros.

				IMAGEN PERSONAL ADECUADA

				Existe una frase muy popular que dice que la «primera impresión es la que cuenta». El vestuario, el peinado, el olor, etc., provocan que esta «primera impresión» sea buena o mala, y por ello son tan importantes. 

				Las reglas de etiqueta no sólo son válidas para un evento o acto social determinado, sino para la vida diaria y el trabajo. Saber cómo vestirse en cada ocasión es muy importante. En este apartado se va a reflexionar sobre todo lo referente al vestuario, la imagen y el estilo personal.
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