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			Parte 1: 
Mi comunicación


			Buscando el orden en un mundo caótico


			No quiero pensar en ti,


			pero al pensar, que no quiero


			pensar en ti; pienso en ti.


			Dejaré de pensar entonces, 


			que no quiero,


			pensar en ti.


			(Proverbio chino)


			Sentémonos juntos un rato y pidamos tiempo muerto. Quisiera hacerle unas preguntas. 


			¿Cuántas veces en su vida cotidiana se ha quedado sin palabras? Más de una, ¿verdad? ¿En cuántas ocasiones le hubiera gustado confrontar de manera correcta a otros, diciendo lo que era justo y necesario? O, también, poder expresar sus sentimientos en una situación muy feliz, en la que hubiera querido compartir con los demás las emociones positivas que lo embargaban en ese momento. 


			En más de una fiesta de fin de año quise levantar mi copa frente a mi familia y decirles simplemente “los quiero mucho”. Pero no pude, y me quedé con la copa en la mano, sorbiendo el líquido de a poco y diciéndome a mí mismo que el año próximo o en otro momento expresaría mis sentimientos. En todas las ocasiones, una sensación de frustración se presentaba en el fondo de mi conciencia y no podía articular ni una palabra.


			Cuántas veces hemos deseado poder decirle a un ser querido algo que para nosotros era fundamental, pero las palabras no salieron. Nos domina la ansiedad y nos quedamos inmóviles, como espectadores de lo que sucede a nuestro alrededor. Hasta que esa persona no está más, y ya es demasiado tarde. Posponemos estas experiencias de vida, diciéndonos a nosotros mismos que en algún momento del futuro vamos a poder hacerlo, que vamos lograr expresar lo que queremos; pero ese futuro nunca llega. 


			Ahora, que ya entramos en confianza, le propongo al lector algo sencillo, nada complejo ni fuera de lo común: tome con su mano unas piedras del camino y arrójelas suavemente al suelo. De la misma manera que solíamos jugar cuando éramos niños. Comprobará que lo que sucede no es en absoluto anormal, ya que, con seguridad, las piedritas se esparcirán por el pavimento, distribuyéndose sin orden alguno. Sin forma, sin seguir ninguna estructura. Este simple acto nos confirma un hecho significativo y fundamental de nuestra existencia cotidiana. Una dinámica que rige tanto el orden del cosmos como de los acontecimientos que marcan el ritmo de nuestras vivencias diarias en la ciudad moderna: el universo tiende naturalmente al caos. En forma concreta, la tostada caerá en la zona en donde se ha untado el dulce, las monedas rodarán bien en lo profundo debajo de la mesa, el aleteo de una mariposa en Hong Kong supondrá el inicio de un huracán en Centroamérica, y el vaso que estalla contra el suelo, lo hará en docenas de pedazos irregulares. Porque esta imagen de un universo extremadamente complejo y azaroso —a una primera vista, errático— aplica tanto a enormes sistemas astrofísicos como al comportamiento de una sola partícula elemental en un campo de fuerza.


			Esta no es una idea nueva. A principios del siglo XX físicos como Ludwig Boltzmann (en Alemania), Josiah Gibbs y Norbert Wiener (en Estados Unidos), y James Maxwell (en Escocia) ya habían superado la idea de un mundo contingente, predecible y estable. Para ello, presentaron el concepto de entropía, que significa que existe una tendencia estadística de la naturaleza hacia el desorden. 


			Esta idea de un mundo aleatorio, que tomó fuerza durante la primera parte del siglo pasado, significó una modificación importante en el pensamiento que hasta ese momento había prevalecido: la física de Isaac Newton. El modelo newtoniano sostenía la posibilidad de predecir, mediante sus leyes, el movimiento de cada elemento del cosmos. Como un complejo engranaje de relojería que funcionaba en forma coordinada y homogénea. Boltzmann y Gibbs desarmaron el castillo de naipes de la física tradicional que había imperado durante cien años. Y más tarde, Einstein instalaría la relatividad como la teoría fundamental para entender el mundo. En un parpadeo, el físico había revoleado los naipes fuera de la mesa.


			No recuerdo la primera vez que ingresé a un laberinto. Pero sí puedo evocar aún la adrenalina que sentí al perderme entre sus muros. La sensación agridulce de extraviar toda lógica entre los pasillos, caminando sin rumbo; una emoción que se combinaba con el miedo de no encontrar la salida. 


			¿Por qué comenzamos hablando de este tema? Porque esta primera imagen nos sirve para comprender uno de los aspectos más importantes de la oratoria: así como los elementos físicos del mundo no se ordenan —o se desordenan— espontáneamente, los pensamientos que emergen en nuestra conciencia tampoco. Los mecanismos de nuestra mente se parecen a los pasillos de un laberinto complicado. Y por este motivo debemos estructurarlos. Si nuestros pensamientos tuvieran algún ordenamiento, nuestros sueños —esa región en donde las emociones se expresan a flor de piel— se organizarían de acuerdo a algún criterio, con una narrativa específica, como una película. Y sabemos muy bien de su condición caótica, de su desorden natural. Si así fuera, todos sabríamos perfectamente qué decir en cada ocasión, no dudaríamos en compartir lo que deseamos manifestar. Aunque en los hechos no es así. Esta es una verdad que tal vez no nos agrada aceptar, pero que se refleja muy bien en algunas situaciones de la vida cotidiana. 


			Cuando estudiaba periodismo en la universidad, ya en el último año de la carrera, Hugo S., un agudo profesor, nos preguntó con cierta divertida malicia: “A ver quién me puede responder: ¿qué es la comunicación?”. Un silencio aturdido dominó la escena, y ninguno de los treinta alumnos del grupo pudo articular siquiera una mínima definición. Habíamos pasado casi 3,500 horas estudiando con más de cuarenta profesores los problemas del periodismo y la comunicación social desde múltiples perspectivas; habíamos debatido, discutido, leído decenas de autores y posturas sobre el tema. Y aún así, frente a una simple pregunta, no pudimos reaccionar adecuadamente. ¿Es que éramos un grupo de idiotas, unos tontos que habían perdido el tiempo? Posible, pero improbable. 


			Las respuestas pueden ser múltiples. Cada uno de nosotros es capaz de encontrar una enorme cantidad de ejemplos y escenarios en donde nos hubiera gustado ser verdaderos protagonistas, alzar nuestra voz, aunque terminamos siendo simples actores de reparto, relegados a un papel anónimo que nos deja un sabor amargo y la sensación de que podríamos haber sido más. El miedo al ridículo y a las expectativas de los demás limitaron nuestra capacidad de comunicarnos. 


			Este libro no se trata de fórmulas mágicas ni sanadoras. No propone energías metafísicas, sino el desafío de recordar lo que ya sabemos para alcanzar lo que deseamos ser. 


			Deténgase. Preste atención a esta idea: recordar lo que sabemos, alcanzar lo que deseamos. Parece importante, ¿verdad?


			Se trata de un conjunto de reglas muy simples que pueden ser la base de nuevos hábitos. La oratoria y la comunicación personal son el resultado de una construcción individual. Una obra que se levanta ladrillo a ladrillo. Lo bueno: las oportunidades de mejora son para todos. Tanto para aquellos que tienen facilidad para transmitir sus ideas y comunicarse, como para aquellos que sienten un enorme peso en sus hombros cada vez que tienen que expresarse públicamente. Las reglas que aquí vamos a proponer son utilizables por todos y para todos. Estas reglas simples, de aplicación inmediata, nos permitirán comenzar a encontrar un orden en ese juego caótico que es la comunicación humana. 


			Los malos entendidos y las presunciones equivocadas son factores constantes en las interacciones que realizamos cada día. Técnicamente y desde las ciencias de la comunicación, este fenómeno se llama decodificación aberrante. O sea, se trata de un proceso en donde una persona expresa A y su interlocutor comprende B. O, tal vez, 32. O arré. Por este motivo, aquellos que nos dedicamos a la comunicación tenemos siempre presente la siguiente frase: “si en tu trabajo logras lo que te propones al primer intento, procura disimular la sorpresa”. Es, tan solo, una manera de transmitir la complejidad de nuestra comunicación personal.


			Desde la semiótica, o ciencia que estudia el sistema y funcionamiento de los signos lingüísticos, esto se identifica como deslizamiento, o desplazamiento de sentido. Cientos de miles de situaciones —positivas y negativas—se han generado en la historia a partir de la emergencia de este factor: amores, odios, pasiones, e incluso el estallido de grandes guerras. Y una y otra vez, los seres humanos repetimos el constante error de creer que aquello que para nosotros es evidente, también lo es para los demás. Entonces, sin más preámbulo, tenemos aquí la primera lección fundamental de la oratoria. 


			

				

					

				

				

					

							

							Regla 1: nunca presuponer la comprensión o el entendimiento preciso de cualquier conocimiento por parte de nuestro público.


						

					


				

			


			Esta regla no significa que vamos a menospreciar al público. Para nada. El público es lo más importante en el juego de la oratoria. Y podemos descubrir por qué.


			Cuando éramos niños, en la era en donde no existían las tabletas, los teléfonos celulares ni tampoco Internet, debíamos ser muy creativos para entretenernos. Por eso, en ocasiones, para pasar las tardes, nos ubicábamos en círculo y jugábamos un juego muy simple y divertido, el teléfono descompuesto: un niño de la ronda decía una frase al oído a otro niño que estaba a su lado. Este, a su vez, sin que nadie escuchara, intentaba repetir la frase al oído del niño siguiente. Y así, hasta que se completaba toda la vuelta. Finalmente, el último de la secuencia repetía la frase en voz alta. En el 90% de los casos, al último niño la frase le llegaba deformada casi por completo, y esto generaba las risas de todos, y la constatación inocente de este fenómeno de decodificación aberrante. 


			Hoy, casi cuarenta años después, utilizo el mismo recurso cuando inicio mis entrenamientos. Provoco las risas del público y todos nos relajamos. El artificio es el siguiente: parto de una frase algo complicada mientras, una a una, las personas la comparten al oído. El resultado es el mismo en más de un 95% de los casos: el sentido se desplaza, las personas confunden una idea por otra, y terminan diciendo una frase completamente diferente a la original. Como cuando éramos niños.


			La segunda vez el texto compartido es mucho más sencillo y por eso siempre llega a buen término. Así, este simple juego nos permite corroborar la segunda gran lección de la oratoria fundamental. Una regla que es la base primordial no solo de la oratoria sino de todas las prácticas de la comunicación social, ya sean mediatizadas, digitales, analógicas, corporativas o gubernamentales. Una fórmula que nos debería acompañar en cada situación en donde nos vinculamos con los demás.


			

				

					

				

				

					

							

							Regla 2: nuestros mensajes deben ser simples, concisos y coherentes. 


						

					


				

			


			


			Cuanto más adhiramos a esta norma, más posibilidades existirán de que nuestro mensaje enunciado sea comprendido por nuestra audiencia. Resulta peculiar que este concepto tan simple, concreto y de multidimensional aplicación, sea repetidamente ignorado en nuestras comunicaciones diarias. Nos representa un enorme esfuerzo poder sintetizar de manera eficiente las ideas que queremos comunicar.


			

					Hola, mamá, ¿cómo estás?


					Muy bien hija, muy bien, ¡qué bueno que el sábado nos vamos a ver!


					Mamá, lamentablemente este sábado no voy a poder ir a casa…


					Sí, hija, te voy a preparar eso que te gusta comer.


					Mamá, ¡te estoy diciendo que no puedo ir!


					Ah, bueno, entonces te espero el sábado.


					…


			


			Los fenómenos de la decodificación aberrante y el desplazamiento de sentido se observan en los intercambios casuales, pero también en el ejercicio de disciplinas bien específicas como la ciencia médica, la ingeniería, la docencia, la abogacia o el periodismo (entre muchísimas otras por supuesto). Así comprendemos técnicamente los equívocos, los tropiezos, los malentendidos de nuestra comunicación personal. Estos hechos moldean siempre la forma en que nos relacionamos con los demás. 


			Una y otra vez caemos en la trampa de nuestras propias limitaciones a la hora de poner en acto las ideas más simples. Y esto nos afecta a todos por igual. Es parte de nuestra condición de seres humanos, porque todos estamos hechos de la misma materia. Compartimos exactas funciones cerebrales, nuestro aparato fonador está compuesto por los mismos órganos, pero de alguna manera y por algún motivo difícil de descifrar, enfrentamos el mismo desafío. Ya sea a la hora de dirigirnos a un público masivo con una audiencia compuesta por millones de personas; o cuando un sábado a la noche participamos en una reunión social.


			Mi amigo Andrés N. siempre me contaba algo que le fastidiaba. Y a medida que pasaba el tiempo, le molestaba cada vez más. Le incomodaba enormemente entrar a una habitación y presentarse frente a extraños. Ir a una reunión o a una fiesta era una tortura para él. Llegaba a un casamiento o un cumpleaños, se sentaba en la mesa y, hasta el momento en que alguien le preguntara algo de su vida, se sumergía en una gran ansiedad. ¿Por dónde empezar? ¿Si hablo de mi profesión estoy definiéndome? ¿Pero no soy mucho más que mi trabajo? ¿Pensarán que no tengo vida personal? ¿Y si genero una mala impresión en los demás, tendré otra oportunidad de generar una buena impresión?


			El problema de Andrés es normal. Definir quiénes somos es algo de lo más complejo de hacer en la vida. Y decírselo a los demás es más difícil aún.


			La forma en que estructuramos nuestros pensamientos será crucial para definir nuestra capacidad de simplificar la compleja heterogeneidad de las dimensiones del mundo y de los mensajes que queremos compartir. El filósofo del lenguaje Sylvain Auroux explica muy bien que existe una relación evidente entre el pensamiento y el lenguaje. Una relación muy compleja que desde Platón en adelante ha sido largamente debatida (1): ¿es posible lenguaje sin pensamiento? El pensamiento humano ¿puede ser imitado por las máquinas, por una inteligencia artificial? ¿Se puede estudiar un sistema de la lengua independientemente de su uso? ¿Es razonable indicar que las formas del pensamiento impactan en las formas del conocimiento individual? Como en casi todos los textos que se ocupan de estas temáticas, el trabajo de Auroux plantea preguntas sumamente interesantes, pero pocas respuestas definitivas. Lo cual es correcto, pero nos deja con la intriga final acerca de la capacidad que tenemos las personas de comunicarnos de manera fidedigna. Sin embargo, podemos rescatar de su trabajo una idea interesante: existe una relación entre lenguaje y subjetividad, y la forma en que esta subjetividad tiene acceso al mundo que nos rodea. Hablamos como somos, y somos como hablamos. Esta dinámica resuelve la forma en que comprendemos el universo. Es eso que se llama cosmovisión. Nuestra cosmovisión va a condicionar —no determinar, pero sí condicionar— esa mirada sobre las cosas y los hechos que nos rodean. 


			Cerca del año 2000, trabajaba en una importante multinacional de tecnología, de origen francés. Lamentablemente, el negocio de esta compañía se encontraba en franca decadencia, y los empleados veíamos con tristeza como, poco a poco, se iban perdiendo clientes, facturación, y por consiguiente, cada seis o siete meses la dirección echaba a un grupo de personas para poder sostener a la empresa. Era algo común recibir un correo en donde se anunciaba la cancelación de un proyecto, y todos ya sabíamos lo que vendría: menos facturación, menos ingresos, menos personal, más despidos. Tendríamos que apretar los dientes y aguantar una vez más. Así, un día, el director general de la compañía nos reenvió el email de un cliente, en donde anunciaba que, luego de veinte años con nosotros, había decidido cambiar de proveedor. Y que “agradecía enormemente todo el apoyo y lealtad recibido durante tantos años” por parte de nuestra empresa, pero que “era tiempo de tomar otros rumbos”. Encima del texto del ya excliente, nuestro director escribió: “uno menos”.


			Cinco minutos después se acercó a mi escritorio un compañero de trabajo y me dijo: “¿qué quiso decir el jefe? ¿Fue un mensaje positivo o negativo? Tal vez está contento de sacarse de encima a ese cliente…”. Yo miré a mi compañero como si me hubieran compartido una pavada terminal. A mi forma de ver, perder un cliente siempre fue algo negativo. Entonces ¿cómo a alguien podría ocurrírsele lo contrario? ¿Es que no podía razonar bien mi compañero? ¿No estaba pensando? De hecho, solo esta idea hizo resurgir una furia interna: ¡estábamos luchando por sobrevivir semestre a semestre en la empresa y esta persona piensa que perder un cliente podría llegar a ser algo positivo!


			Años después, puedo analizar esta situación de otra forma, comprendiendo que las estructuras de pensamiento funcionan de manera diferente en cada individuo y esto implica un discurso interno y externo fluido, que va cambiando de acuerdo a nuestro tiempo y espacio individual.


			No queremos centrarnos aquí en la cuestión semiótica, epistemológica o ética de la construcción del significado. Sino que queremos subrayar el funcionamiento entrópico y complejo del sistema de significación interpersonal. Y cómo nuestras herramientas de oratoria pueden, al menos, mitigar ese ámbito caótico, esa guerrilla semiológica (Eco, 1987) en donde el significado de lo que decimos puede desplazarse hacia diferentes lugares. 


			Pensemos en nuestras dos primeras reglas. Simple, directo, conciso. Y sin presuponer competencias o conocimientos por parte de la audiencia. En nuestra comunicación personal, resulta fundamental ejercer un acto de generosidad hacia el otro y desplegar todas nuestras estrategias y recursos lingüísticos para mitigar los equívocos semánticos, y aproximarnos en la mayor medida posible a un criterio de sentido compartido. Porque, como se observa en la Figura 1, en ocasiones, ni siquiera nosotros podemos articular, decir, enunciar en forma adecuada aquello que estamos pensando. Los condicionantes son múltiples, ya sea internos o externos: me levanté de mal humor, me duele la muela, hace demasiado calor o demasiado frío. Entonces lo que quiero decir no es lo que termino pensando, y diciendo. En múltiples ocasiones de mi vida como profesor universitario y orador motivacional, —más de las que me hubiera gustado— me encontré al inicio de mi presentación muy incómodo por algún motivo: había discutido unos minutos antes, o alguien me había realizado una pregunta desagradable predisponiéndome mal, o me sentía con dolor de estómago. O, simplemente, me perseguían mis propios fantasmas.


			[image: Diagrama circular en gris que explica el ciclo iterativo.]Figura 1



			

			O sea: la “culpa” por lo caótico de la comunicación no es necesariamente de los demás. Somos corresponsables en el proyecto de transmitir fielmente nuestros mensajes. Y el de comunicar no es un proyecto en el que nos importe demasiado la atribución de culpas o engaños, sino que nos enfocamos en lo pragmáticamente eficiente, que es comprender la dinámica de la comunicación que estamos estableciendo con nosotros mismos y con la audiencia. Porque comprender la dinámica es empezar a entender la estructura que está presente en el caos. Es identificar un orden que, aunque no es evidente, está presente en una situación de comunicación determinada. Es identificar el esquema que podemos reconocer en nuestro propio desorden interior, para luego, creativamente, poder dotar de una estructura a nuestro discurso propio antes de ofrecerlo a los demás.


			Físicos, biólogos, meteorólogos y matemáticos expertos en la Teoría del Caos, como Edward Lorenz, David Ruelle o Floris Takens afirmaban con frecuencia que los seres humanos denominamos erróneamente a algunos fenómenos como caóticos o erráticos, cuando en realidad no los son. Sino que nos cuesta identificar la compleja secuencia de causas y consecuencias que coordinan y rigen esos fenómenos. No es nuestra pretensión ser expertos en el dominio de los sistemas dinámicos, pero sí aprender a controlar el flujo de nuestra comunicación para ser más concretos y, al final del día, mucho más asertivos.


			La técnica del número mágico


			Ya aprendimos qué importantes son algunas cosas para elaborar una oratoria de base sólida. Ahora vamos a avanzar sobre las técnicas fundamentales que nos van a permitir empezar nuestra transformación personal. Por eso quisiera invitarlos al pasado.


			Era el año 1986 y sucedían algunos hechos que quedarían en el recuerdo de los argentinos: por un lado, el país se coronaba campeón del mundial de fútbol y, por otro, la cadena de comida rápida McDonald´s instalaba su primer local en Buenos Aires. Treinta y cinco años han pasado de estos acontecimientos, y continúo recordando uno de los primeros eslóganes o tags de la compañía de las letras amarillas. En sus campañas de publicidad y relaciones públicas, la marca insistía: McDonald´s es calidad, servicio y limpieza. Una y otra vez, repetía la fórmula sencilla, simple y directa. Una idea publicitaria que perduró durante décadas en la memoria de los consumidores, porque cumple con las reglas ya enunciadas de la oratoria, pero que incluye una más, muy especial y utilizada en la comunicación eficiente. Otra de las técnicas fundamentales de la oratoria moderna: la regla de los tres mensajes.


			Durante décadas, la industria del consumo masivo nos ha inundado la mente y la percepción con una cantidad abrumadora de mensajes promocionales y publicitarios. Sobre todo desde los años cincuenta, las empresas necesitaron generar un posicionamiento diferencial de sus productos. 


			Esto no sucedió de la noche a la mañana. Tiene una razón muy simple: la prosperidad mundial de posguerra había generado un excedente de bienes materiales que comenzaban a saturar el mercado y que debían ser comercializados. Es por eso que en los cincuenta y sesenta, se refinaron aceleradamente las herramientas de comunicación social orientadas a la venta. Segmentación, investigación de mercados, test psicográficos. Todas herramientas que surgieron al servicio del posicionamiento. Y también la creatividad publicitaria. Pronto las agencias comenzaron a pensar la forma de comunicar con un estilo simple y efectivo las propiedades de productos y servicios que debían ser anunciados. De esta forma, poco a poco fue evolucionando la manera de transmitir contenidos en distintos formatos gráficos y audiovisuales. Jabones en polvo, pastas dentífricas, cremas faciales. Todos en clave de tres: “Previene las caries, mejora el aliento y blanquea los dientes”, “Suaviza la piel, evita las arrugas, esconde las imperfecciones en el rostro”. Los productos de consumo masivo comunican de a tres. No de a veinticinco propiedades.


			Parece simple de entender y aplicar. Una idea casi obvia. Pero, por algún motivo, caemos en la trampa del exceso de autoconfianza al hablar, y algo no muy eficiente sucede en ocasiones con nuestra propia forma de comunicar: queremos decir todo a la vez y sin orden lógico. Una cantidad profusa y heterogénea de mensajes ofrecidos al mismo tiempo van a tender a presentar una variedad de alternativas. Y a la divergencia de interpretación. ¿Qué es lo que producimos en el otro en ese momento? Aumentamos las posibilidades de que la audiencia simplemente no comprenda cuál es nuestro punto de vista. Y aquí tenemos una idea importante: elegir un punto de vista es una elección personal que debemos afrontar, realizar y ofrecer a los demás, porque justamente representa nuestra cosmovisión del mundo. De manera que cuanto más enfocado esté nuestro discurso en un conjunto de ideas fundamentales, más eficiente será la manera de impactar en nuestro interlocutor. Nosotros, de la misma forma en que lo hace el discurso publicitario, sugerimos la regla de tres. Simplemente porque implica una cantidad suficiente de argumentos para crear una representación significativa en el otro, y, por otra parte, recordación. 


			

				

					

				

				

					

							

							Regla 3: el proceso de tres mensajes. Siempre intentaremos comunicar mediante la organización de nuestros contenidos en base a tres mensajes.


						

					


				

			


			1. Primer mensaje: es la primera argumentación, el primer contacto de la audiencia con mi postura. Rompe la barrera de la sensibilidad ajena y produce la atención de los demás.


			2. Segundo mensaje: crea las condiciones para establecer un contexto. Elabora la base conceptual para generar un mayor nivel de convencimiento.


			3. Tercer mensaje: genera un cierre en la mente del interlocutor. Funciona de manera epigonal. Clausura la argumentación y fija el concepto.


			El problema de la recordación y adquisición de conocimientos no solamente ha sido estudiado por la filosofía del lenguaje, sino también por la lingüística y la psicología. En este campo, el estructuralista pragmático de origen holandés Teun A. Van Dijk se ha destacado por su perspectiva acerca del funcionamiento de la memoria. En los últimos capítulos de su trabajo La ciencia del texto (1983), Van Dijk explica que la información se aloja en la memoria en dos niveles fundamentales: la memoria a corto plazo (short time memory, STM) y la memoria a largo plazo (long time memory, LTM). Existe un debate y diferentes posiciones acerca de la dinámica entre ambos estamentos de la memoria. El modelo de Atkinson propone que los conocimientos almacenados en la STM, luego de un determinado plazo se alojan en la LTM; como si fueran dos compartimentos relacionados. Desde el modelo experimental no se ha podido verificar esta dinámica en la conformación de los recuerdos. De hecho, otras posiciones aseguran que estos dos niveles se organizan de manera independiente, y que en ocasiones uno de ellos puede funcionar, mientras que el otro no. Es frecuente que una persona pueda tener problemas en la memoria a corto plazo, olvidando lo que acaba de escuchar hace unos segundos, mientras que recuerda con toda claridad hechos ocurridos treinta o cuarenta años atrás. 


			Independientemente de la discusión acerca de ambas posiciones sobre el tema, Van Dijk deja muy en claro que una vez alojada en nuestra memoria, la mente tiende a realizar una síntesis cada vez más resumida y despojada de detalles de los hechos almacenados. Al punto de que luego de varios años, todo lo accesorio es eliminado de cada recuerdo, y solo somos capaces de recuperar la información esencial. Esta suerte de sumario fundamental de cada recuerdo coincide con la idea de que las ideas concretas y simples tienen mayor potencial de recordación. 


			Este hecho tiene una base fisiológica relacionada con la manera en que la sinapsis cerebral distribuye los componentes de información en clusters específicos. De manera que el tres no es simplemente un número “mágico” para nuestra comunicación personal, sino que favorece de manera concreta este proceso.


			

					Sentate un segundo, por favor, tenemos que hablar.


					Sí, ok, decime.


					Tengo que decirte tres cosas que no te van a gustar.


			


			Cuando comenzamos una conversación de esta forma, definimos los límites del contenido que vamos a proponer. Anulamos la incertidumbre de nuestro público al darle pistas y dejar huellas semánticas sobre la interacción que estamos proponiendo en la próxima secuencia de tiempo y espacio. Ellos ya saben lo que va a ocurrir, lo que viene. Delimitamos el momento semántico que compartiremos. Encontramos el orden perdido en el universo caótico. Por el contrario, un contenido ilimitado o indefinido produce una incomodidad psicológica importante que debemos evitar. 


			Andrés R. era mi compañero de oficina a principios del año 2000. Siempre me decía: “En mi vida profesional, participé de innumerables presentaciones y reuniones de ejecutivos, que mostraban Power Points proyectados en la pantalla. Luego de unos cuarenta o cincuenta minutos de charla continuada, cualquiera podía observar al pie de la pantalla: “Slide 2 de 80”. O sea, luego de casi una hora de exposición, nos faltaban 78 pantallas por soportar. Esta exasperante falta de síntesis me producía un aburrimiento tan grande, que tenía que ir corriendo al baño a dormir la siesta”.


			Extendernos demasiado sin organizar nuestras ideas genera dispersión en la audiencia y estrés en nuestro cerebro. Pensemos lo siguiente: si cuando yo hablo con alguien me aburro, al público le sucede lo mismo.


			Esta actitud de oratoria es exactamente lo opuesto de lo que queremos lograr. Siempre debemos recordar que cuando nos paramos en un escenario, nuestro objetivo, nuestra obsesión es lograr la fascinación del público. Que no puedan dejar de escuchar lo que estamos diciendo en este preciso instante. Y si quisiéramos un ejemplo de ello, podemos volver a ver uno de los mejores discursos contemporáneos, que fue brindado por Steve Jobs en la Universidad de Stanford, el 12 de junio de 2015. En este video (Video 1), podremos observar claramente la aplicación de la técnica de simplificación y desarrollo de storytelling en tres mensajes. 


			[image: QR]Video 1



			

			Para ver el video, descargar cualquier lector de código QR en el celular. Leer el código y aparecerá el link en el navegador.


			


			El valor de romper el hielo


			Simple, directo. Sin presuposiciones. Asertivamente. Coherente.


			Ya empezamos a despertar a la buena oratoria, a ver el panorama completo. Y así comienza a ser muy eficiente nuestra comunicación personal. Estas herramientas son simples, y pueden ser utilizadas ahora mismo para optimizar nuestra oratoria. Y esto es muy importante por un hecho muy concreto: el nivel de atención de las personas se ha reducido sustancialmente en los últimos veinte años. En Internet, nuestra ventana de atención a nuevos contenidos es de cinco segundos. ¡Leyó bien! Cinco segundos; luego de eso, si no lograron atrapar nuestra atención, pasamos a otro tema rápidamente. Nuevamente, la forma de trabajo de nuestro cerebro y su química son fundamentales en la definición del proceso atencional: los neurotransmisores, las hormonas y los genes tienen un rol protagónico, porque cuando estamos distraídos los niveles de norepinefrina, una sustancia química importante para el control de la atención y la impulsividad, suelen ser bajos. Por otra parte, la acetilcolina, un neurotransmisor asociado a la somnolencia y que es importante en la estimulación del tejido muscular, suele ser más alta durante la noche. En estados de alerta, los niveles de la hormona adrenalina son mayores y en situaciones de estrés los niveles del cortisol aumentan considerablemente. Finalmente, existe un vínculo genético entre las conductas impulsivas y la excitación con la dopamina, un neurotransmisor fundamental en el control de la atención y en la potenciación a largo plazo. O sea que la atención o aburrimiento dependen en gran medida de nuestros estados químicos, y que nuestras habilidades como oradores compiten y moderan estos estados. Además, la cultura audiovisual acentúa estos estados fisiológicos, proponiendo una lectura fracturada, multiplataforma y multipantalla. A modo de ejemplo, una métrica: está bastante consensuado que la ventana de captación del interés por parte de los navegantes de Internet es de tan solo cinco segundos. Cinco escasos segundos para lograr que la ventana no sea cerrada y que los navegantes no solo quieran permanecer en nuestro sitio, sino que también lo compartan en la comunidad digital.


			En términos prácticos, debemos considerar que todos estos fenómenos, tanto fisiológicos como culturales (en una caótica combinación de natura y nurtura), tienen una gran influencia en los niveles y momentos de atención de un público. Un speaker profesional sabe que el estado de atención acerca de su presentación tiene plazo de vencimiento, y que es bastante corto: 


			a. Durante cinco minutos existe un primer segmento de atención, que denominaremos “el interés total”. Todos nuestros sentidos se encuentran enfocados en quién nos habla y su contenido, la adrenalina está en alto nivel. Es la ventana de oportunidad de todo orador para atrapar la mente de la audiencia. 


			b. Luego de los primeros cinco minutos, comienzan a producirse ciclos de atención moderada, pero con otra característica: serán más prolongados que el inicial, pero de duración limitada, con un nivel sostenido en períodos de entre quince y veinte minutos como máximo. Aquí el factor temporal es fundamental, dado que nuestro cerebro necesita más minutos para realizar la sinapsis, es decir, pensar. Por este motivo, es necesario luego de cada segmento de entre quince y veinte minutos, una acción de refuerzo de la atención que permita disponer nuevamente al público en forma activa.


			c. Ninguna presentación personal de alto impacto debería extenderse más allá de los cuarenta minutos. A partir de este momento, los niveles de motivación e interés caerán abruptamente en correspondencia con la fisiología típica de los procesos sinápticos y químicos del cerebro. 


			

				

					

				

				

					

							

							Regla 4: los cinco primeros minutos de una presentación resultarán fundamentales para una estrategia discursiva. 


						

					


				

			


			


			Los comparo siempre con las primeras páginas de un libro. Cuando abrimos un texto nos basta con leer dos o tres páginas (en ocasiones dos o tres párrafos) para saber si el ejemplar nos va a fascinar o no. Si nos va a llevar por los remotos senderos de la imaginación, o si lo dejaremos, anónimo, en el estante de una biblioteca. Es una intuición, una sensación que sabemos reconocer. Bien, con las personas sucede lo mismo: esos primeros cinco minutos son esas primeras páginas de un libro. Es la oportunidad que tenemos para comenzar a enamorar a la audiencia con palabras precisas, bellas pero adecuadamente concretas. Es sacar a bailar al que nos escucha, fascinarlo con lo que tenemos para decir. Y allí se pone en acto todo nuestro dispositivo oratorio.


			Porque el diálogo entre un orador y su público es igual a una danza en donde nosotros seremos los encargados de llevar adelante la interacción, de marcar el ritmo, la secuencia. De seducir a quien nos escucha. Necesitaremos realizar pasos coordinados con el fin de orientar a las personas hacia el lugar que deseamos. Por eso, comenzar nuestra presentación de manera segura y positiva es importante: utilizando una anécdota, un video, una imagen, una metáfora, una performance, una broma. Todos son recursos históricamente utilizados con frecuencia por los oradores del mundo para iniciar una presentación. Herramientas que nos permiten que la mirada denotada (Barthes, 1985), o sea la primera visión del público sobre nosotros, se transforme en una connotación positiva.


			Ahora bien, una precaución especial con el humor: no hay nada más serio que recurrir al humor en el inicio de un discurso, ya que mal utilizado produce el efecto totalmente contrario. Es recomendable contar en el haber con un tiempo considerable de práctica frente a un público antes de utilizar este recurso.


			Como decíamos unos párrafos atrás, en múltiples ocasiones, lo primero que debemos hacer es presentarnos a nosotros mismos. Decir quiénes somos. Se supone que cada uno de nosotros se conoce bastante bien, pero resulta paradójico que, con frecuencia, nos cueste definirnos. En el entrenamiento de líderes políticos y corporativos, la primera habilidad que se desarrolla es esta. Porque es necesaria para enfrentar la instantaneidad de una cámara o un micrófono; ya que la precisión con la que lo hagamos va a comenzar a definir nuestra silueta en la opinión pública. O sea, nuestra reputación social. La técnica de los tres mensajes aquí es fundamental para lograr el impacto deseado.


			En una ocasión, me invitaron al nombramiento de Pablo S. como miembro honorario de un importante instituto del Estado. Se trataba de un alto honor que mi amigo iba a recibir, por lo cual se realizaría un solemne acto de nombramiento en esta institución. Recuerdo que era la víspera de un fin de semana, pero aún así me acerqué para acompañar a Pablo en su acontecimiento académico porque era un momento de gran relevancia en su vida. El lugar: uno de esos auditorios de edificio público de la década de los 70, con arquitectura racionalista. El acto comenzó con la lectura de los antecedentes profesionales y personales del homenajeado; y este primer segmento duró aproximadamente cuarenta minutos. ¡Cuarenta minutos leyendo el currículum vitae de una persona! Sentado en las primeras filas del salón de actos, pude ver como varias personas iban cayendo en un profundo sueño. Sin ningún tipo de reparo, varios de los presentes cerraron sus ojos y se dejaron llevar por el arrullador sonido de la voz de la locutora, que iba desgranando las experiencias de mi amigo colega. Finalmente, todo el evento duró más de tres horas, lo que a la vista de un experto en oratoria sería como un infierno en vida.


			Como presentadores de alto impacto, ejercitamos la posibilidad de poder transmitir quiénes somos y nuestra propuesta de valor fundamental en menos de treinta segundos. Los norteamericanos crearon en la década de 1950 el concepto de elevator pitch: en una época de furor comercial, era necesario poder transmitir un mensaje comercial contundente (“pitch”, o propuesta única de ventas) en un período corto, como el viaje en un elevador (“elevator”).


			Si la relación prospera entre un orador y su público, se convierte en una suave danza que implica una seducción progresiva, por el contrario, las lecturas extensas y detalladas de antecedentes y glorias personales se asemejan más a un grito o imposición. Significan: “mirá todo lo que yo tengo, y tú no. Por este motivo yo soy el jefe”. Esto no significa que un líder y buen comunicador deba negar sus logros y reconocimientos, sino que hay formas más interesantes que hacerlo mediante una oratoria impositiva. 


			


			Un excelente recurso para lograr un buen inicio en el discurso es contar con una pequeña historia. Aquí, por ejemplo, una que escuché tiempo atrás, y que en ocasiones utilizo cuando hablo de las relaciones entre padres e hijos.


			Todos los veranos íbamos al campo de mis abuelos. Tomábamos el tren con mis padres y mi hermano, con valijas y todo. Llegábamos en un plazo de tiempo que a mí me parecía eterno, pero que en realidad no era tan largo. Pasaron los años, y un verano mi padre me dijo con una media sonrisa: “¿Esta semana te gustaría viajar solo al campo de los abuelos?”. Yo tenía doce años, y si bien me inquietaba la idea de una travesía solitaria, me atraía la aventura. 


			Ese lunes me despedí de mis padres en el andén y subí presuroso buscando el asiento de mi billete. La euforia de la nueva experiencia me aturdía. Antes de irse, mi padre me dio un pequeño papel doblado. “Si tienes algún problema, abre el papel. Allí estará la solución”, me dijo mientras me besaba el cabello. 


			El tren comenzó a moverse y, con el paso del tiempo, la euforia se transformó en ansiedad. La edad me jugó una mala pasada: los rostros desconocidos no parecían amigables. En todos veía reprobación y peligro. La aventura se había transformado en pesadilla. Mi rostro se cubrió de transpiración y en ese momento me di cuenta de que me había equivocado. Agitado, deseé estar en mi casa, en la seguridad de lo conocido. En ese instante, recordé el papelito doblado en mi bolsillo. Nervioso, lo abrí y leí: “No te preocupes, estamos en el último vagón. Mamá y Papá”.


			Hijos, desde el primer día hasta el último. Por eso, siempre, yo estoy en el último vagón para ellos.


			Existe un orden natural en el público. Intuye el éxito y el fracaso. Premia y castiga de acuerdo al valor que percibe, de acuerdo a lo que recibe y percibe. Puedo obligar a alguien a escuchar mi currículum entero pero será algo efímero: la audiencia lo olvidará al momento de ir a buscar un café o regresar del excusado. Mi oratoria debe apostar por más. Debe calar hondo en el fondo endotímico de quien me escucha, o sea, ese lugar de la persona en donde se conjugan los afectos, las tendencias instintivas y el temple del humor. Más adelante veremos cómo la comunicación emocional resulta un recurso asertivo mucho más eficiente en este sentido. 


			El decir y lo dicho: el arte de la enunciación en la oratoria


			Queda claro hasta aquí el innegable valor de tomarnos el tiempo para estructurar el relato. En particular, cuando la oratoria y el public speaking es un desafío para nosotros, debemos prestar especial atención a lo que en términos técnicos de la oratoria se denomina la organización del texto: pensar, planificar y definir aquello que vamos a decir. El semiólogo y lingüista francés Roland Barthes estudió durante toda su vida los distintos sistemas de signos y su funcionamiento en la sociedad. Su libro La aventura semiológica contiene distintos trabajos referidos a diferentes épocas y momentos intelectuales del autor y, entre ellos, describe algunos principios básicos de la retórica griega. Dejaremos la cuestión de la persuasión para desarrollarla con más profundidad más adelante, pero indicaremos ahora algo que en este momento del libro nos importa: el proceso de construcción del discurso, ya que está en directa conexión con la estructuración del relato.


			¿Y por qué es algo a lo que un buen orador le presta atención, si la retórica es antigua, sucedió hace cientos de años? Porque si queremos tener impacto, ya sea en un discurso, en 280 caracteres de Twitter o en 60 segundos de Tik-Tok, debemos saber: (1) qué vamos a decir, y (2) cómo lo vamos a decir.


			De acuerdo a la antigua retórica, el proceso de elaboración del texto verbal y su exposición ante un auditorio estaba compuesto por cinco dimensiones o etapas claramente diferenciadas, divididas en dos grupos fundamentales:


			a .La organización de la estructura lingüística de mi relato: la inventio, la dispositio, la elocutio.


			b. La puesta en acto, la enunciación: memoria y actio.


			


			Por un lado entonces, inventio, o el proceso de establecer los contenidos del discurso, encontrándolos en los topoi o tópica griega. Los griegos consideraban a la tópica como una red de temas y asuntos alojados en la memoria, a los cuales se podía acudir para comenzar a ordenar las ideas que se querían transmitir. Como hago yo en este mismo momento al escribir este libro: realizo un esfuerzo por recordar todos los conocimientos pertinentes, e intento estructurarlos de una forma coherente, concisa y apelativa. La dispositio, o la organización concreta, ya en los párrafos de los elementos seleccionados, en un todo estructurado. Y la elocutio, o el estilo personal al escribir, representado básicamente por la corrección en el lenguaje y el grado de comprensibilidad del texto.
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