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            Exordio
         

         

         En el libro de los miedos, el miedo a morir ocupa el sexto lugar, mientras que el miedo que tenemos a comunicar en público está en la primera posición. Quiere esto decir que en un funeral la mayoría de las personas preferiría estar en el féretro a tener que pronunciar el responso. 

         Comunicar en público suele generar en las personas un estrés que a veces resulta insoportable. Y entonces surge la creencia de que comunicar en público es algo que está reservado a los que tienen el don. Y me niego a aceptarlo. Le aseguro que comunicar con éxito en público es una cuestión de actitud. Quien quiere comunicar en público con corrección lo hace. Sólo es necesario querer hacerlo y dotarse de un sistema que ayude a controlar nuestra comunicación: nuestro discurso en público o nuestro texto escrito. Este libro le orientará acerca de cómo mejorar su motivación para comunicar y le proveerá un sistema rápido, fácil y ﬁable de construir comunicaciones con éxito. 

         La base del libro, su aliento primero, es la retórica practicada por los clásicos en la antigua Grecia y en el periodo del Imperio Romano. Pero como las referencias de los sostas quedan demasiado lejos, en este libro he hecho una adaptación del sistema de la retórica a nuestros días. Para conseguirlo me he basado en los sistemas de análisis y de la mejora de la calidad en las empresas. Si estos sistemas permiten obtener una calidad máxima a los productos y servicios que elaboran nuestras mejores empresas por qué no podrían ayudarle a usted a tener una calidad óptima en sus comunicaciones públicas. Esas son las dos fuentes de las que bebe el sistema de Retórica Exprés. 

         Y es que la retórica que apareció en el siglo V antes de Cristo es la primera manifestación del poder de la palabra en el ámbito público. Los inicios de la retórica nos llevan a una isla del Mediterráneo: Sicilia. En Sicilia, tras el derrocamiento de un dictador se hizo absolutamente necesario para algunos terratenientes que habían sido desposeídos de sus tierras por el tirano justiﬁcar y demostrar que aquellas tierras habían sido suyas. En un mundo en el que no existían las escrituras de propiedad la palabra se convirtió en legitimadora de las posesiones. Quien pudiera convencer a sus conciudadanos de que las tierras eran suyas se las acababa adjudicando. El jurado se las iba a otorgar. Por primera vez, la palabra era poder y esto hizo que algunos sicilianos se formaran en el mejor uso posible de la palabra para vender sus servicios a quienes tuvieran algo que ganar. 

         Se tiene a Córax y a Tisias por los primeros sostas. Córax era el maestro y se dice que en el año 460 A.C. escribió el primer libro de retórica. Tisias fue su discípulo. Al acabar el periodo de formación, Tisias decidió que no iba a pagar a Córax. En el tribunal, Tisias inquirió a Córax: « ¿Qué prometiste enseñarme?». Y Córax respondió: «El arte de persuadir a quien quieras». Y entonces Tisias replicó: «O sea, que o bien me has enseñado este arte y entonces te persuadiré de que no tienes que cobrar tus honorarios. O bien no me lo has enseñado, y en este caso nada te debo puesto que no has cumplido ltu promesa». El maestro respondió a Tisias: «Si consigues convencerme de que no te cobre tienes que pagarme puesto que habré cumplido mi promesa. Si, al contrario, no lo consigues, me tendrás que pagar con más razón todavía»
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             . ¿Quién tenía razón de los dos? El juez tenía un papelón y estuvo a la altura de las circunstancias. La sentencia que dictó fue la siguiente: «De tal cuervo (kórax, en griego, signiﬁca cuervo), tal cría». Y dejó que ellos se apañaran. 

         En cualquier caso, lo que está claro es que la retórica le proporcionará los elementos que necesita para mejorar su comunicación. Le desvelará los procesos necesarios para hacer una comunicación eﬁcaz y aumentará sus competencias y el éxito entre su público. Críticos de los antiguos sostas como Platón dirían que el aprendizaje de los procesos de la Retórica Exprés le harán más peligroso, porque dominará mejor su comunicación. Yo creo que simplemente le harán más consciente de que siempre estamos comunicando y negociando signiﬁcados con todo el mundo: con nuestra familia, con nuestros amigos o en el trabajo. ¿O es que acaso el «Buenos días» con que saludamos a nuestra pareja nada más despertarnos no pretende generar vínculos de afecto desde la primera hora de la mañana? 

         ¿Qué distingue a este libro de cualquier otro libro sobre retórica? Hay libros que son un cúmulo de recetas sin orden de las que se puede aprender algo, pero que no constituyen un sistema. Hay libros que nos trasladan la historia de la retórica y de los soﬁstas, sus ideas y sus anécdotas pero que al acabarlos de leer no sabemos comunicar con un éxito mayor. Y cuando nos hablan de los antiguos soﬁstas, de los primeros expertos en comunicación, parece que su voz nos llega desde la habitación del fondo de la historia y que ha perdido brío con el tiempo. No nos llega su potencia, no nos llega el encanto que tenían. Sí, encanto. Porque eran capaces de persuadirnos de todo lo que se propusieran. Los soﬁstas sí que tenían un sistema pero hoy ese sistema no lo entendemos. Los soﬁstas antiguos no hablan nuestro lenguaje. 

         Este libro le propone un sistema que habla a las personas del siglo XXI con el peligro y el encanto que tenían los antiguos soﬁstas. Quien comunica tiene mucho poder y este libro le ayudará a mejorar su comunicación. Le ayudará a aumentar su poder. Desde la sabiduría antigua, pero con un nuevo cuerpo, àgil, atlético. 

         Para que el sistema que propongo de Retórica Exprés funcione, sólo requiere de usted una cosa: actitud. Que usted crea que puede mejorar su comunicación pública. Que usted quiera. Si hay actitud, el sistema va a funcionar. Si existe esa voluntad para comunicar con éxito el éxito se producirá. Y en qué consiste este éxito? A dejar el mejor recuerdo posible de nuestra comunicación en la memoria de nuestro público. En este sentido, cabe recordar lo que decía Platón sobre la retórica: ten en cuenta que si compras una mesa te llevas a casa una mesa, pero si compras una idea, tu mente cambiará. Debemos ser conscientes de que cuando nosotros comunicamos, queremos cambiar la mente de quien nos escucha. 

         Y ﬁnalmente, este libro se llama Retórica Exprés porque creo que la rapidez es un valor. Los antiguos sostas aseguraban que en unas pocas sesiones podían preparar a jóvenes pudientes –cada sesión era carísima- para que ganaran pleitos y hicieran oír su voz en la vida política. Unas pocas sesiones bastaban. Ese es el reto. 

         Para funcionar en la complejidad de hoy con rapidez hace falta tener unos principios guía que permitan tomar decisiones en poco tiempo
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            . Eso es lo que propongo con Retórica Exprés: que usted tenga un sistema que le proporcione unos principios guía para decidir y afrontar con rapidez la mejor vía para comunicar. Esos principios guía son los procesos que desarrollo en el libro. Son procesos claros y secuenciales que acompaño de narraciones y de gráﬁcos, para que sean más fácilmente memorizables. Son procesos que guían sus decisiones de comunicación. 

         ¿Pero realmente tiene tanta importancia tener una principios guía? Déjeme que le ponga el caso de la empresa Charles Schwab, una de las empresas de servicios ﬁnancieros más importantes del mundo. La empresa había elaborado una serie de principios guía entre los que se encontraban: reinventar el negocio, responder a los clientes, alimentar el espíritu de innovación, mejorar lo que hacemos y arriesgar el crecimiento de ingresos a corto plazo si beneﬁcia a los clientes y asegura el éxito a largo plazo. 

         A ﬁnales de 1994, el presidente y codirector de la compañía, Dave Pottruck, y el fundador de la empresa, Chuck Schwab, pusieron en marcha un proyecto para incorporar las transacciones a través de internet. El equipo de tecnología se puso en marcha y al cabo de unos meses ya tenían una demostración de lo que sería el nuevo proceso. El cliente entraba un pedido en su ordenador, seguía su evolución, realizaba la operación y luego enviaba un correo electrónico de conﬁrmación. Al ver cómo iba a funcionar el nuevo servicio por internet, el presidente y el fundador de la compañía no tuvieron dudas: reinventaba el negocio y mejoraba su trabajo. También alimentaba el espíritu de innovación y respondía a las necesidades de los clientes. Los principios guía les permitieron decidir rápido. 

         ¿Cuál fue el resultado? La empresa presentó e-schwab en mayo de 1996 y consiguió 25.000 clientes en dos semanas. De hecho, esa era la cifra que tenían previsto conseguir... en todo un año. Durante unos meses la empresa ofreció el nuevo servicio on-line a los clientes que pagaban una tarifa ja de 29,95 dólares por operación. Este servicio convivía con los servicios que usaban las tecnologías y que permitían al cliente ahorrarse un 20 por ciento si la operación la tramitaba el propio cliente y no un representante de Schwab. 

         Pero ni los clientes ni los representantes del Schwab parecían contentos del todo. Los clientes porque no entendían la duplicidad de precios. Ellos querían ahora el precio único de 29,95 dólares por cada operación y no una variable como habían pagada tradicionalmente. Por otro lado, los representantes de Schwab opinaban que el servicio de internet les quitaba clientes. 

         Dave Pottruck y Chuck Schwab analizaron la situación junto con sus directivos. La comisión media que cobraba Schwab a sus clientes era de 65 dólares. Si cobraban a partir de ahora en todas las transacciones una cuota ﬁja de 29,95 dólares la empresa perdería 125 millones de dólares el primer año. Casi nadie hubiera decidido atender a las demandas de los clientes. Pero en la empresa Schwab existía el principio guía de «arriesgar el crecimiento de ingresos a corto plazo si beneﬁciaba a los clientes y aseguraba el éxito a largo plazo». Los directivos de Schwab tomaron una decisión rápida: pasar a una cuota ﬁja de 29,95 dólares. 

         La decisión que tomaron los directivos en 1997 resultó positiva. En 2000, Schwab tenía un 25 por ciento de cuota de mercado, tenía más de tres millones de cuentas on-line y realizaba operaciones de comercio electrónico por valor de más de 10.000 millones de dólares cada semana. 

         Eso es tomar decisiones rápidas basadas en principios guía. 

         
            
               
                  Un chiste no siempre tiene gracia
               
            

            Me niego a aceptar que la capacidad de comunicar con éxito sea un don. Muchas personas ni siquiera intentan mejorar su capacidad de comunicar porque creen que nunca llegarán a tener éxito. Y se equivocan. Todos podemos comunicar con éxito porque todos lo hacemos. Todos tenemos amigos con quienes nos divertimos, familia con la que compartimos lo más profundo de nuestras vidas. Y con todos estamos continuamente negociando ideas. No es cierto que unos pocos comuniquen con éxito. Todos lo hacemos. Tenemos que atrevernos a hacerlo en contextos que consideramos poco confortables o abiertamente hostiles. 

            También he oído quien dice que para escribir bien el único método ﬁable es leer. Quien nos diga eso y no dé ninguna pauta técnica para mejorar nos engaña. Quiere perpetuar la ignorancia de la mayoría de las personas sobre los secretos de la escritura y mantener las viejas castas de sabios, los que conocen el secreto. Quiere que las elites de la escritura, de la academia o de no sé qué no sean invadidas por el resto de los mortales. Para escribir bien, como para comunicar en general con éxito, no resulta suﬁciente sólo leer. Cuando me reero a escribir bien no me reﬁero a vivir de la escritura, me reero a tener éxito en nuestros retos cotidianos en los que tengamos que exponer ideas, persuadir, convencer. Para escribir bien y para comunicar con éxito está muy bien leer, yo diría que es incluso necesario, pero sobre todo hace falta conocer el proceso de la escritura y de cualquier comunicación para seguirlo, practicarlo y mejorar nuestras producciones. 

            Para comunicar con éxito nadie tiene que falsear nada. El objetivo es que usted comunique tal como es y que mejore en aspectos que posiblemente antes no ha tenido en cuenta. No hace falta que quien es más lacónico se muestre más locuaz: hace falta que la misma capacidad que usted tiene para comunicar y convencer en el ámbito familiar o entre sus amigos también lo posea para públicos más amplios y en situaciones del trabajo en las que los roles también juegan. Para que se quite presión, déjeme que le ponga un ejemplo basado en lo que llamo el modelo ODA de comunicación. Es un método que utilizo para que cualquiera de nosotros pueda ver que las diﬁcultades que tenemos para comunicar oralmente en público o las dicultades que tenemos para comunicar por escrito no son sólo nuestras diﬁcultades sino que son las dicultades de todo el mundo. 

            No crea que está usted solo. Hablar en público y escribir son asuntos complicados. Cuando digo escribir, no me reero a escribir profesionalmente. Escribir para que le entiendan a uno algo que muchas veces no sabemos cómo resolver bien. Las preguntas de los alumnos y, a veces, sus resultados lo demuestran cada día en las aulas de la universidad, laboratorio del día a día. ¿Por qué cuesta tan poco contar un chiste en familia y tanto responder con claridad a la pregunta de un examen? Cómo es que resultó tan fácil explicar en la cafetería que no podía ir al cine el ﬁn de semana y, en cambio, he tenido que enviar dos correos electrónicos para aclarar lo que se había embrollado en un correo anterior. 

            En tiempos de cibersociedad, déjenme que me remita a un sencillo cálculo binario. Pongamos que en cualquier comunicación son tres los elementos en juego: el orador (O), el discurso (D) y el auditorio (A) -que puede alcanzar a una persona o a una multitud. Una vez dispuestos orador, discurso y auditorio sólo hay que marcar con un 1 el elemento que está presente en una comunicación determinada y con un 0 el elemento ausente. Hagamos pruebas. La del chiste contado en una sobremesa: el contador de chistes estaba (1), el chiste se contó (1) y la familia manifestó con sus risas, y tal vez con alguna pregunta, que seguía con atención lo contado (1). El resultado de esta situación supondría la suma de los tres elementos. En este caso, 3. 

            Otra prueba con el mismo chiste. Ahora situamos al familiar que contó el chiste en un auditorio lleno hasta el tope. Si le preguntamos unos minutos antes de salir al escenario parece que ya no se muestra tan relajado como cuando contó la historieta en la sobremesa. ¿Ya no le hace tanta gracia? ¿Cree que es bueno para su familia pero inferior para este público? Si se realiza de nuevo el ejercicio anterior se comprueba que el familiar saldrá al escenario y contará el chiste antes de seguir con su discurso (1), que el chiste será contado (1) y que el público estará presente, pero en este caso el público no hará preguntas y se mostrará, visto desde la soledad del escenario, como una entidad única, callada, observadora, casi ausente. No tendrá diálogo con su público el familiar; se sentirá solo (0). El resultado de esta segunda situación ya no es 3, sino 2. Esto también nos pasa en reuniones de trabajo en presentaciones públicas y en los entornos de comunicación en los que no tenemos lazos emocionales generados con nuestro auditorio. 

            La última prueba. El mismo familiar, el mismo chiste. Lo va a contar ahora al principio de un artículo que está preparando para el diario local. El artículo no hace gracia pero el familiar sabe que atrapa más un relato que cien teorías. Parece que le cuesta enﬁlar la anécdota y eso que la ha contado varias veces antes (damos fe). ¿Por qué le parece tan cuesta arriba una historieta que conoce tanto? Porque no va a defender la gracia de su chiste ante su público. Ni siquiera conoce cuál será su público. El texto que él acabe será el cordón umbilical entre el autor y su auditorio. No habrá más oportunidades de comunicarse que el propio texto. El texto incorpora la voz del autor y busca a su público. Si se aplica el ejercicio anterior se muestra que en el momento de la comunicación el autor no está (0), el público no puede intervenir en la construcción del discurso porque ya está hecho (0) y que el texto es la única pieza sobre la que gira la comunicación (1). El resultado de esta última prueba da, como se ha visto, 1. 

            De las tres pruebas anteriores se concluye que cuanto menor sea el número de elementos presentes en la comunicación mayor es su diﬁcultad. Y que escribir, según esta argumentación, resulta un asunto serio –aunque se trate de contar chistes-. La escritura obliga a quien escribe a controlar mucho más su comunicación puesto que él no va a estar presente para empujar el sentido ante el público, ni el público va a estar para interpretarlo cuando no entienda algo. 

            Para entender el sentido de la escritura lo primero es familiarizarse con su diﬁcultad y con el porqué de esta complicación. Así se elimina esa frase tan oída cuando se corrige un ejercicio escrito: «Es que yo quería decir…». En la escritura uno dice lo que dice su texto. No hay segundas oportunidades. No hay llamadas telefónicas del autor del texto a cada uno de sus lectores para comprobar que lo han entendido correctamente. 

            

            

         

         
            
               Si quiere comunicar, comunicará con éxito
            

            

            Siempre he creído que comunicar con éxito tiene una única base: la actitud. Quien considera que comunicar con éxito lo va a ayudar en su vida social, profesional o incluso personal comunica con éxito. La actitud positiva lo mueve a mejorar sus competencias. La motivación lo hace poderoso. 

            Desde ﬁnales de los años 80, un grupo de psicólogos deﬁende que el aprendizaje de una segunda lengua tiene más que ver con la actitud que con los conocimientos gramaticales. La voluntad de comunicar aparece como un componente fundamental para el aprendizaje de segundas lenguas. Estos investigadores argumentan que el énfasis con que se trató la gramática en el pasado produjo estudiantes con altas o altísimas competencias lingüísticas pero con dicultades para comunicarse en una lengua extranjera
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               . Todos conocemos casos cercanos que cuadran con lo que en sus experimentos demuestran estos psicólogos canadienses. 

            Pero, ¿qué es esa voluntad de comunicar? La voluntad de comunicar (VDC) representa la intención de iniciar una conversación cuando somos libres de hacerlo
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               . En 1994, el psicólogo Perter MacIntyre desarrollo el primer modelo que intentaba explicar en qué consistía esa voluntad de comunicar. El modelo de MacIntyre presenta dos causas para esa voluntad de comunicar: la aprensión a comunicar, el miedo que genera pensar que tenemos que hacer una comunicación pública, y la competencia que percibe uno mismo que tiene para comunicar. Sucede, dice MacIntyre, que la gente muestra una voluntad de comunicar si no tiene miedo a hacerlo y si se percibe a sí misma como capaz de hacerlo. Como se ve, se podría deﬁnir la aprensión a comunicar como un nivel de miedo o de ansiedad de un individuo asociado con el momento de la comunicación con otros o incluso en momentos previos, en los que el individuo anticipa ese momento de comunicación. 

            James McCroskey mostró que la voluntad de comunicar está relacionada con atributos como la aprensión para comunicar, la competencia comunicativa percibida, la introversión o la extraversión y la autoestima
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               . Luego hay otras variables, que son variables de contexto, y que también tienen su incidencia en nuestra comunicación. Por ejemplo, el grado de familiaridad que se tenga con el público, el número de personas que tengamos como público, la formalidad de la situación, el rol que juguemos o el tema tratado. Pero todas estas variables externas, aun siendo externas, se pueden tener bajo control. Si me permite la paradoja son estas variables externas las que más se pueden controlar, las que tienen un efecto menos directo sobre cada uno de nosotros. Las variables que hay que poder controlar son las más íntimamente ligadas a nosotros; la competencia que cada uno percibe que tiene para comunicar y el miedo que le genera comunicar. Y creo rmemente que el aumento de la percepción sobre nuestra competencia para comunicar hace descender rápidamente el miedo que nos puede generar una situación de comunicación y aumenta la conﬁanza en nuestra capacidad para comunicar. 

            Por otra parte aumentar nuestra percepción de la competencia en comunicación hace que uno esté más seguro y que esté más preparado para encajar los factores externos y recibir con un coste personal menor un posible «feedback» negativo: ¿quién no se ha sentido ridículo en algún momento mientras comunicaba algo a un grupo? 

            Fíjese que una situación en la que tengamos que comunicar nos genera aprensión, incluso miedo, si el nivel de competencia que creemos que tenemos para afrontarla es demasiado bajo para tener éxito. Es lo que pasa cuando el profesor pregunta algo en clase y algunos estudiantes levantan el brazo mientras que otros no lo hacen. ¿Qué provoca que unos levanten el brazo y otros no? Que sientan conﬁanza en que saben la respuesta correcta y que quieran decirlo en voz alta en clase. Es decir que sientan que tienen una competencia y que no tengan miedo a comunicar. 

            Sólo los que saben la respuesta pueden plantearse si quieren o no decirla en clase
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               . De hecho, aunque al nal no sean escogidos por el profesor, levantar el brazo ya ha sido un acto de comunicación mediante el cual se muestra conanza en uno mismo. Los que levantan el brazo creen tener la competencia comunicativa y han vencido el miedo a comunicar. 

            Los profesores Peter MacIntyre, Susan Baker, Richard Clément y Leslie A. Donovan estudiaron en uno de sus experiementos sobre predisposición a hablar segundas lenguas cuál era la importancia que tenía el sexo y la edad entre adolescentes
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               . El experimento lo llevaron a cabo en Canadá, entre estudiantes que habían sido escolarizados en sistemas de inmersión con carácter tardío. Es decir que no habían tenido la educación en una segunda lengua desde pequeños. Los investigadores habían encontrado experimentos anteriores, realizados por otros psicólogos, según los cuales las chicas mostraban una actitud más favorable para el aprendizaje de una segunda lengua que los chicos. 

            Los participantes en este experimento de MacIntyre fueron 268 estudiantes de una pequeña escuela de secundaria que había adoptado un programa de inmersión en francés. Para los cursos de séptimo, octavo y noveno, en los que los estudiantes tenían entre 12 y 14 años, los estudiantes cursaban todas las asignaturas en francés con excepción de lengua inglesa. La escuela estaba ubicada en una comunidad anglófona y el 98 por ciento de los estudiantes tenían el inglés como lengua materna. 

            Los investigadores facilitaron un cuestionario a los estudiantes en el que se les proponían distintas situaciones de comunicación y ellos tenían que indicar si en esa situación estarían dispuestos o no a comunicar en francés. El cuestionario versaba sobre distintos conceptos vinculados con la comunicación: la voluntad de comunicar, la competencia percibida, el miedo a comunicar, la frecuencia de sus comunicaciones, la integración, la motivación y la actitud. Por ejemplo, se preguntaba a los jóvenes si ellos iniciarían una conversación en cualquiera de las 20 situaciones que se les planteaban, qué nerviosismo sentirían frente a 12 situaciones de comunicación distintas o en qué situaciones los estudiantes elegirían el francés de entrada para hablar con persona francófonas. 

            El experimento mostró que la voluntad de comunicar era superior en la lengua materna inglesa que en francés, que era la nueva lengua aprendida. También que esta predisposición era superior en las chicas que en los chicos y que aumentaba en los cursos superiores, probablemente porque los estudiantes se sentían más capacitados y con menos aprensión para comunicar. Pero lo que el experimento mostró y que resulta más signiﬁcativo es que quienes tenían actitudes positivas y motivación tenían una mayor predisposición para comunicarse en francés, se sentían más capacitados, entablaban más fácilmente conversaciones en francés y tenían menos miedo a comunicar en esa lengua aprendida. Y, al cabo, lo acababan haciendo mejor. 

            Permítame trasladar ese experimento basado en el aprendizaje de una segunda lengua al aprendizaje de la retórica. Motivación y actitud. Si usted quiere comunicar con éxito, lo hará. 

            Si se aumenta nuestra competencia comunicativa el miedo que nos produce la situación queda rebajado porque entendemos que sí que vamos a tener éxito: sabemos más que nuestro público y además nos hace sentir seguros estar conados en nuestras posibilidades: saber que tendremos éxito. 

            Lo que queda claro en el modelo de MacIntyre es que el miedo a comunicar y la competencia percibida son las variables que inciden de manera más directa en la voluntad de comunicar. Si a una persona le genera mayor ansiedad tener que comunicar y se siente menos competente, su voluntad de comunicar se reduce; mientras que si entiende que su competencia aumenta y se reduce su miedo, la voluntad de comunicar aumenta. 

            Y es que comunicar es como entregar un ramo de flores a quien nos escucha. A diferencia de los poetas, que lanzan el ramo de ﬂores a su público y unos recogen una flor, otros algunos tallos y otros apenas el papel de aluminio en el que estaba envuelta, los buenos comunicadores hacen llegar su ramo de ﬂores en las mejores condiciones a su público. El ramo tiene que llegar de la mejor manera posible. Eso es comunicar. Y en ese acto se consigue armonizar la circulación de la información con la multiplicación del vínculo con el público. La buena comunicación estrecha la relación con nuestro público
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               . 

            

         

         
            
               ¿Por qué mi mujer no hace dos paellas iguales?
            

            

            La paella es un plato que gusta universalmente. Tal vez, como escribe Josep Pla, el éxito global de la paella se debe a su variedad de ingredientes. «Contiene tantas cosas, que gusta a todos», dice Pla. Y añade: «Hay quien va detrás del pollo; otros, de la costilla; el de más allá, de los langostinos. Hay especialistas de los caracoles que el plato contiene; otros se proyectan sobre los vegetales; los verdaderos acionados irán tras el arroz, del arroz directo y sin ninguna otra presencia. [...] Es indescriptible el número de elementos que puede contener una paella»
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               . 

            La curiosidad me ha empujado a comprobar cómo se elabora y aunque mi mujer realiza cada vez unas acciones muy parecidas su sabor coge matices diversos cada domingo. Tal vez se deba a la variedad de ingredientes o tal vez, a su estado de ánimo. No descarto que la paella reﬂeje estados de ánimo. 

            También puede ser que varíe la receta en cada ocasión. Hay que tener en cuenta que mi mujer tiene memorizada la receta de la paella y tal vez la interpreta con variaciones. Un ligero cambio en la cantidad de sal o en el número de langostinos puede tener repercusiones grandiosas media hora después. Lo cierto es que mi mujer nunca hace dos paellas iguales. 

            Desconozco si las paellas que hacía Pla acababan siendo distintas o si había conseguido un estandar de paella. Él insistía mucho en dos cuestiones. La primera era que para cada dos tazas de agua había que poner una de arroz. La segunda, mucho más difícil de conseguir en nuestra sociedad, en la que la mayoría de los habitantes del planeta ya vive en ciudades, era que una vez retirada del fuego la paella debía reposar sobre la tierra. No sobre una mesa o sobre los propios fogones, sino sobre la tierra. Que estuviera en contacto el metal de la paella con la tierra. 

            En cualquier caso, la ejecución de las paellas pone de maniﬁesto el carácter de lo artesanal. Cada domingo la paella sabe distinto. Y está bien. Pero si mi mujer tuviera que realizar gran cantidad de paellas para amigos e invitados no podría permitirse esos cambios en su sabor. Debería ﬁjar el sabor de su paella. Y eso la llevaría, probablemente, a ser más severa en la aplicación de la receta. De hecho las recetas de cocina intentan ﬁjar por escrito una manera de hacer las comidas para que siempre tengan el mismo sabor. Las recetas facilitan que quien cocina tenga sus propios estándares. Acaba resultando fundamental para quienes cocinan alcanzar un sabor estandar para cada plato. Sin variaciones involuntarias. Sólo así se pueden repetir los platos si nuestro negocio es cocinar para los demás. 

            Los oﬁciales de alta graduación de las fuerzas aéreas estadounidenses también lo vieron así a principios de los años setenta. En el año 1973, la US Air Force instauró un programa de trabajo para incrementar la productividad de los contratistas aeroespaciales mediante la aplicación de la tecnología informática. Hay que tener en cuenta que las fuerzas aéreas estadounidenses tenían contratos para la producción de aviones con presupuestos elevadísimos y que se encontraban con retrasos en la entrega de los aviones comprados. Los militares llamaron a este nuevo programa ICAM (Integrated Computer Aided Manufacturing)
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               . El programa ICAM identiﬁcó la necesidad de mejorar las técnicas de análisis y comunicación de las personas implicadas en la mejora de la productividad de la fabricación de aviones y otras aeronaves. 

            Como en el caso de la paella, los procesos de trabajo de las fuerzas aéreas estadounidenses que permitían obtener resultados podían mejorarse para, de este modo, mejorar el producto ﬁnal (en nuestro caso, la paella). La mejora de los procesos de trabajo de cualquier compañía (y una receta es la formalización de un proceso de trabajo) mejora el producto que se ofrece a los cientes. Esto quiere decir que la mejora de los procesos aumenta la calidad del producto y este aumento de la calidad del producto se convierte en una mayor satisfacción de los clientes. Resumiendo. Si mi mujer aplicara un sistema de mejora de los procesos de realización de sus paellas, estandarizaría su sabor y la textura del arroz, mejoraría la calidad y aumentaría la satisfacción familiar respecto a sus paellas. 

            Esta va a ser una parte importante del método de Retórica Exprés. El análisis de los procesos. De hecho se trata de una técnica utilizada ampliamente en el mundo empresarial actual con el ﬁn de mejorar la calidad de los productos o de los servicios que las empresas ofrecen y así aumentar también la satisfacción de los clientes. Si resulta que los sistemas de análisis de procesos son útiles para las empresas, ¿no iban a serlo también para la mejora de nuestra comunicación pública? ¿Acaso la mejor propuesta para comunicar con éxito no debe basarse en tener un sistema que analice qué signica comunicar en su globalidad? Si el auditorio es nuestro público estamos obligados a encontrar soluciones de comunicación que aumenten su satisfacción. Si esta mejora de los productos se puede hacer con microchips o con grandes aviones, ¿no iba a poder hacerse con nuestra comunicación? Si la gestión por procesos facilita que todos los donuts tengan el mismo sabor y el mismo diámetro también puede hacer más fácil nuestra labor de comunicar. En nuestro caso, los discursos serán diferentes puesto que los públicos son distintos, pero la gestión por procesos permitirá que tengamos un sistema que nos asegura el éxito y la satisfacción total de quien nos lea o escuche. 

            Este es el reto. El reto de unos soﬁstas del siglo XXI. Si la gestión por procesos que aplican las empresas las acerca a un estadio óptimo de calidad y a la máxima satisfacción de sus clientes, la gestión por procesos también le puede ayudar a tener un sistema mediante el que convierta su necesidad de comunicación en una comunicación de alta calidad y que se adapte a las necesidades de su público, sea quien sea.

            Dejamos hace unos párrafos a los militares americanos allá en el año 1973 después de haber identiﬁcado la necesidad que tenían de mejorar las técnicas de análisis de las empresas y personas implicadas en la fabricación de aeronaves. En el año 1978, las fuerzas aéreas de EE.UU. propusieron una serie de técnicas de análisis que llamaron IDEF. La metodología IDEF (Integration Deﬁnition for Function Modeling) permite representar gráﬁcamente los procesos y trabajar cada proceso por separado. Tal fue su éxito que en el año 1993 el National Institut of Standards and Technology adoptó IDEF como un estándar para deﬁnir y mostrar modelos basados en procesos. IDEF se ha convertido en la norma para el análisis, la estructuración y la representación de sistemas en las Fuerzas Aéreas de Estados Unidos, en la NASA y en las grandes empresas de los sectores más exigentes
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               . 

            La gestión por procesos ayuda a eliminar las actividades de una organización que no tengan un valor añadido. Hay que tener en cuenta que el proceso analiza todas las actividades que se ponen en marcha para fabricar un producto o para proporcionar un servicio. Así resulta sencillo eliminar las actividades que no tengan valor y mantener, en cambio, todas las tareas necesarias para hacer bien el trabajo. La gestión por procesos acorta los plazos de realización de las tareas porque ningún trabajador de la organización alberga dudas sobre cuál es el siguiente paso que hay que realizar. La gestión por procesos proporciona esa guía que permite que todo el mundo conozca qué tiene que hacer. Y ﬁnalmente la gestión por procesos mejora la calidad de los productos y de los servicios que se proporcionan a los clientes y, por lo tanto, aumenta el valor percibido por los clientes. 

            ¿Cómo va a ayudarle a mejorar su comunicación la gestión por procesos? Vamos a partir de la base que si la gestión por procesos funciona bien en el ámbito de la empresa también puede ayudarle a usted. Para que eso sea posible sólo hay que hacer una traslación mediante la cual usted se comporta como una empresa y lo que usted quiere proporcionar a su público es un discurso, escrito u oral. Usted quiere comunicar y tener éxito con su público. Usted quiere que el público quede satisfecho con su comunicación. Para ello se van a analizar los procesos que resultan fundamentales y que tienen que cumplirse para que el discurso funcione. Eso ya será una gran ayuda. 

            No pocas veces no entiende usted por dónde debe empezar, puesto que preparar una comunicación pública se alimenta de multitud de tareas complejas y confusas, con múltiples puntos de contacto entre sí. El modelo que proporciona Retórica Exprés le dará la oportunidad de organizar adecuadamente todas las actividades necesarias para tener éxito cuando se disponga a comunicar y también le permitirá tener documentado su sistema de éxito en la comunicación para poder repetirlo tantas veces como usted lo necesite. 

            

            

         

         
            
               Vayamos por partes
            

            

            

            
               
                  


                     
                  http://cv.uoc.edu/continguts/qr/b4/c1/ 
            

            El desarrollo de la retórica como técnica global de mejora en la comunicación no puede entenderse sin la estructuración que proveyeron Cicerón, Quintiliano y, antes que él, el desconocido autor de la Rhetorica ad Herennium. En el De inventione ciceroniano, en las Institutio Oratoria de Quintiliano y en la Rhetorica ad Herennium se formulan las habilidades que debe tener un orador para construir un discurso que consiga sus objetivos. O, dicho de otra manera, estos tres libros denen las partes que debe tener el proceso de construcción de un texto. 

            Muchos siglos antes de que se pusieran en marcha la denición de los procesos productivos en el ámbito de la empresa, los curas que sucedieron a los primeros soﬁstas se encargaron de elaborar un protocolo de trabajo orientado a procesos de comunicación. Aunque en su momento ellos no lo formularan de esta manera, me he permitido la libertad de hacer una puesta al día de sus teorías. Esto permitirá tratar la retórica como un proceso que asegura la calidad y la eﬁcacia de un discurso. 

            La gestión de los procesos productivos tiene como base la determinación del elemento desencadenante del proceso (input) y la formalización del producto o servicio que debe ser la conclusión del proceso (output)
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               . En el caso de la comunicación eﬁcaz que se instrumentaliza a través de la retórica, el requerimiento que se le presentaba al orador era la necesidad de hacer un texto, elaborar un discurso para una situación determinada. El objetivo ﬁnal del proceso era obtener un texto adecuado para el tipo de comunicación en función de su auditorio, con una previsión de formato de salida (oral, escrita), con el máximo de calidad y que cumpliera comunicativamente los objetivos por los que era empleado. La tarea no resultaba nada fácil. 

            Todo proceso se desencadena con el requerimiento inicial (input) y concluye con un producto o servicio determinados (output). El proceso se puede representar gráﬁcamente. En la representación gráﬁca, un proceso se representa como una caja en la que se llevarán a cabo una serie de tareas que convertirán el requerimiento en un producto o servicio. El requerimiento (el input) se dibuja como un elemento que entra por la parte izquierda de la caja y el producto o servicio es el elemento resultante que sale de la caja por la banda derecha (el output). 

            
               


                  
               El elemento resultante del proceso se convierte, a su vez, en un nuevo requerimiento del proceso siguiente. Esto permite ir encadenando procesos hasta conseguir un proceso más complejo. 
            Tanto Cicerón como Quintiliano plantearon que era necesario abordar una serie de tareas durante el proceso de realización de un discurso para que quedara en condiciones de persuadir a su público. Para Cicerón eran partes de la retórica; para Quintiliano, oﬁcios del orador. Para ambos estaba claro que eran cinco. En el sistema de Retórica Exprés cada una de estas cinco partes se convertirá en un proceso. Por tanto, el sistema de Retórica Exprés se basa en cinco procesos clave para comunicar con éxito, tal y como proponían los sostas antiguos. Estos cinco procesos forman parte de un proceso total, que engloba estos cinco procesos, y que se llamaría «Comunicar con éxito».

            Como los procesos se numeran para que sea más fácil y rápido detectar de qué proceso estamos hablando, el proceso global de «Comunicar con éxito» tendrá el número 0. Y cada uno de los cinco procesos clave que están contenidos en este proceso global tendrá un número del uno al cinco. 

            
               


                  
               La primera de las partes de la retórica o de los ocios que debía controlar el orador era la invención (llamada en latín inventio). La invención se entendía como la capacidad de encontrar los argumentos que hicieran convincente una causa. Estos argumentos podían ser verdaderos o verosímiles, pero habían de persuadir de las razones del orador. Para nuestro sistema, la invención se convertirá en el proceso de Inventar (hay que tener en cuenta que todos los procesos toman una forma verbal y así se ve más claro que se han de producir una serie de acciones para poner en marcha el proceso) y se dibujará gráﬁcamente con la caja número 1. 
            La segunda parte de la retórica era la disposición de los argumentos (en latín, dispositio) e indicaba qué lugar en el discurso debía ocupar cada uno de los argumentos hallados en la fase de la invención. Para nosotros, el proceso de Disponer seguirá al proceso número 1 (Inventar) y tendrá la caja 2.

            La tercera parte se llamaba elocución (elocutio, en latín) y orientaba sobre qué tipo de palabras debían utilizarse en un discurso determinado. Las palabras tenían que adaptarse a la realidad del auditorio respecto a su nivel, al grado de conocimientos previos que podían tener los lectores u oyentes y, por tanto, al grado de especiﬁcidad de las palabras empleadas y tenían que trasladarse ﬁelmente las ideas generadas en la fase de la invención. El proceso de Elocutar sigue al de Disponer y tiene la caja número 3. Al ﬁnal de este proceso la persona que quería construir un texto ya lo tiene hecho. Las próximas dos fases de la retórica, los procesos número 4 y 5, están orientadas exclusivamente a la presentación oral del discurso a su público. 

            La cuarta parte de la retórica era la memorización (memoria, en latín) del discurso, de sus partes y de las palabras seleccionadas para impactar de la mejor manera posible en el público. Para el sistema de Retórica Exprés se trata del proceso de Memorizar. 

            La quinta parte era la declamación (pronuntiatio, en latín) que procuraba regular los elementos que permiten una puesta en escena más conveniente para cada discurso. Así la voz, el aspecto del orador, los gestos y la actitud resultaban aspectos nucleares de esta parte de la retórica. Para nosotros también lo serán cuando se trate el último proceso: el de Pronunciar. 

            El dominio que usted tendrá de estos procesos proviene, y ya lo decían los primeros soﬁstas, de la voluntad que usted tenga para comunicar y de lo que usted practique para mejorar sus habilidades para comunicarse. 

            Como se ha visto, otra de las ventajas del sistema de Retórica Exprés es justamente que se pueda explicar gráﬁcamente. La adaptación del sistema a una estructura ordenada y jerárquica de cajas y de ﬂechas permite que se pueda memorizar más fácilmente. Después de haber entendido cómo funciona todo el proceso de la comunicación, usted podrá recordar qué es lo que tiene que hacer en cada momento en que esté construyendo su texto o su discurso. 

            
               


                  
               
               Las guías 
            
            El proceso deﬁne un requerimiento, una necesidad, qué hay que hacer y un producto o un servicio que se obtiene al ﬁnal. En el caso de la retórica, el requerimiento inicial es elaborar un discurso que comunique eﬁcazmente, realizar un texto que persuada al público. El producto que se consigue al ﬁnal del proceso es un orador preparado para comunicar con éxito con un discurso que se ha ido preparando a lo largo del proceso. 

            Pero para que el proceso acabe de la mejor manera, una serie de documentos orientarán al orador en cada una de las fases. Estos documentos pueden ser diversos: teorías aplicadas a la escritura, la gramática de la lengua, unas pautas de estilo, etc. Estos documentos que facilitan la tarea al orador en el proceso de comunicación se llaman guías. 

            
               


                  
               Las guías acompañan cada parte del proceso y se convierten en el instrumento que facilita la tarea del orador en una fase determinada. Por ejemplo, parece claro que, en momento en que el orador debe vestir la estructura del discurso que ha creado con frases y palabras, las normas gramaticales de la lengua con la que está hecho el discurso son una guía que ayuda a no cometer errores de carácter lingüístico. 
            Desde un punto de vista gráﬁco, las guías se incorporan a cada cuadro de proceso por la parte superior. Esta manera de presentarlas permite que el sistema de Retórica Exprés se adapte a sus futuros conocimientos. Cualquier documento que usted considere interesante para ayudarle a realizar uno de los procesos puede añadirlo a la caja que le corresponda. De esta manera usted personaliza el sistema. 
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