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Introducción 




			
Tenemos que hablar 




			 




			La comunicación es un poco como el amor: es lo que hace girar el mundo, aunque nadie sabe en realidad cómo funciona. La comunicación es algo natural, algo diario incluso, pero apenas conocemos las reglas que la gobiernan. Día sí, día no, formulamos preguntas, leemos, explicamos, escuchamos, debatimos, discutimos o nos mordemos la lengua. Pero no disponemos de las herramientas necesarias para mejorar nuestra forma de comunicar o para comprender cómo nos están comunicando. Éste fue el punto de partida de nuestra exploración de la teoría de la comunicación. 




			Para elaborar este libro, nos sumergimos en las teorías más importantes, evaluamos su relevancia, las condensamos, las simplificamos en forma de gráficos y las aplicamos a los retos del mundo moderno. Las complementamos, además, con consejos y métodos prácticos. El resultado de todo ello: cuarenta y cuatro enfoques actualizados para gestionar problemas eternos, relaciones, entrevistas laborales, noticias falsas o el efecto de la burbuja de filtros. 




			De hecho, este libro es, además, una exposición: el museo de la comunicación de Berna, Suiza, se puso en contacto con nosotros y nos preguntó si podríamos explicar de forma gráfica las teorías más importantes de la historia de la  comunicación. Y aceptamos. Hasta 2030 podrás experimentar este libro en vivo en el museo.  




			

	    


	 	

	    

             




			
TRABAJO Y CARRERA  




			
PROFESIONAL 
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			Cómo influir sobre los demás  




			 




			El psicólogo norteamericano Robert Cialdini ha dedicado la  mayor parte de su carrera a responder a una de las preguntas más básicas, y a la vez más trascendentales, de la comunicación: ¿en qué circunstancias la gente responde con un «sí»? O, más concretamente, ¿es posible conseguir ese «sí»? 




			Cialdini identificó seis principios universales que explican cómo persuadir a los demás para que acepten nuestras  sugerencias:  




			 




			1. Reciprocidad. Se trata, básicamente, del viejo concepto bíblico «trata a los demás como te gustaría que te tratasen a ti». Traducido a efectos prácticos: «Si quieres obtener alguna cosa, da tú también alguna cosa». El orden es importante: ofrece primero algo y luego pide lo que quieres.  




			2. Autoridad. Tendemos a seguir el consejo de los expertos. Solemos confiar más en el médico que nos recibe con bata blanca y con las paredes de su consulta llenas de diplomas, que en el que no. Traducido a efectos prácticos: averigua cuál es el equivalente de la «bata blanca» dentro de tu especialidad.  




			3. Consistencia. Respetamos a la gente que es consistente, tanto en sus palabras como en sus hechos. Traducido a efectos prácticos: aférrate a tu mensaje.  No sigas todas las tendencias. Sé consistente, la gente te recordará por ello.  




			4. Consenso. Somos gente de rebaño. Hacemos lo que hacen los demás. Es lo que se conoce como «prueba social». Traducido a efectos prácticos: si quieres que alguien haga algo, demuestra que los demás también lo están haciendo. («La gente que compró este libro compró también...») 




			5. Escasez. A todos nos gusta lo excepcional y a todos nos da miedo perder lo que tenemos. Traducido a efectos prácticos: no basta con hablar sobre los beneficios de lo que ofrecemos, sino que hay que destacar además lo que la gente podría perder en caso de no subirse a nuestro carro. Una máxima que aplica también a situaciones de cambio, puesto que normalmente tememos lo que podríamos perder. 




			Por tanto, siempre es bueno explicar lo que se perdería de no dar el paso.   




			6. Simpatía. Es el principio más universal: preferimos decir sí a quien nos cae simpático. ¿Y quién nos cae simpático? Según Cialdini, depende de tres factores: nos cae bien la gente similar a nosotros, la que nos alaba y la que coopera con nosotros hacia un objetivo común.  




			 




			Adquiere la costumbre de ayudar a los demás  




			y no digas «oh, tranquilo, ningún problema».   




			Di: «Por supuesto, eso es lo que los socios hacen  




			los unos por los otros». 




			 




			Robert Cialdini 
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			Por qué las reuniones se hacen interminables 




			 




			Éste es uno de los grandes misterios del mundo laboral moderno: ¿por qué las reuniones son tan agotadoras? ¿Y por qué se hacen tan interminables?  




			Según Seth Godin, sólo existen tres tipos de reuniones: 




			 




			• Informativa:  una reunión en la cual los participantes son informados sobre alguna cosa (les guste o no).  


			

			• Debate: una reunión en la cual el objetivo es dar input o instrucciones, o recibir feedback. 
  

			

			• Permiso: una reunión en la cual un bando propone  alguna cosa con la esperanza de que el otro diga que  sí (aunque tiene también el derecho y el poder de decir que no).  




			 




			Lo que suele hacer que las reuniones se conviertan en una actividad frustrante es el hecho de que algunos participantes se confundan en cuanto al tipo de reunión al que han sido convocados. Las siguientes reglas servirán para facilitar el desarrollo de las reuniones: 




			 




			
La regla de los quince minutos 




			 




			La Ley de Parkinson afirma que «el trabajo se expande para llenar el tiempo del que se dispone para completarlo», y no en función de su complejidad. En consecuencia, limitar la duración de las reuniones tiene todo el sentido del mundo. Por cierto, numerosos estudios demuestran que el periodo de atención del individuo medio se sitúa entre diez y dieciocho minutos. En un mundo ideal, deberíamos utilizar un cronómetro para dar por finalizada la reunión cuando se cumpliese este tiempo. 




			 




			
La regla de las preguntas 




			 




			En una reunión pueden formularse tres tipos de preguntas:  en primer lugar, cuestiones de asimilación o comprensión; en segundo lugar, preguntas para sustentar el proceso (por  ejemplo, para asegurarse de que los participantes están entendiéndolo todo y que todo el mundo está hablando de lo mismo); y, en tercer lugar, cuestiones que demuestren lo  que sabemos sobre el tema que se está tratando con el objetivo de subrayar nuestra postura o desafiar la de otro participante. Los tres tipos de preguntas son legítimos, pero  nunca habría que mezclarlos: en primer lugar deberían plantearse las preguntas de comprensión, luego las relacionadas  con el proceso y, finalmente, las de debate.  




			 




			
La regla de quedarse de pie 




			 




			Cada vez son más las empresas que celebran sus reuniones  sin que los participantes se sienten, puesto que se ha demostrado que quedarse de pie acelera la toma de decisiones (véase punto 1). Estudios llevados a cabo por la Universidad de Washington demuestran que cuando la gente está  de pie reacciona con mayor entusiasmo, mientras que sentada tiende al escepticismo.  




			 




			
La regla del teléfono móvil  




			 




			Nada de teléfonos durante las reuniones. Habría que tomar siempre las notas a mano. Una regla que se ha seguido incluso en la Casa Blanca, bajo el mandato de Barack Obama. 




			 




			Y si quieres celebrar una reunión familiar,  




			apaga la conexión inalámbrica de casa. 
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			Cómo hablar con nuestro equipo 




			 




			Cierra los ojos un instante y piensa en el mejor jefe que hayas tenido en tu vida. Ahora piensa en el peor. ¿En qué se  diferencian?  




			Lo más probable es que tu mejor jefe no sólo obtuviera grandes resultados, sino que además fuera un buen comunicador. Los buenos jefes saben sacar lo mejor de sus empleados o, como mínimo, saben transmitirles la sensación de que están explotando al máximo su potencial. Pero ¿cómo lo consiguen? ¿Cómo uno puede comunicarse adecuadamente con sus empleados, con su equipo? 




			Es evidente que no existe una respuesta universal: las personas, las situaciones, las empresas, las relaciones... siempre son distintas. Y, por otro lado, sabemos que deberíamos dirigirnos a nuestro equipo del mismo modo que nos gustaría que los demás se dirigieran a nosotros: de forma considerada, directa, clara. Si eres jefe, éstas son las reglas que debes tener en cuenta: 




			 




			
1. No  critiques.  




			 




			Tal vez te suene demasiado condescendiente. Y, naturalmente, tienes que evaluar el trabajo de tus empleados, pues forma parte de tu puesto. Pero no te pases con las críticas.  No desmanteles nada si no estás preparado para reconstruirlo. Habla siempre en plural, utiliza el «nosotros». Sobre  todo si tu equipo ha sufrido una derrota.  




			 




			
2. Elogia (pero no en exceso). 




			 




			No te pases con los cumplidos, pues perderían su efecto. Celebrar la conducta que era de esperar no sirve más que para bajar el nivel. Hagas lo que hagas, nunca elogies por el  mero hecho de complacer a los demás.  




			 




			
3. Predica con el ejemplo.  




			 




			Nada suena más hueco que las palabras que no van respaldadas con hechos. Si consideras importante la puntualidad y la amabilidad, sé puntual y amable. Marca el ritmo, demuestra valores, establece el tono. Pero elige bien tus batallas: establece sólo aquellos estándares de conducta que son importantes para ti o que consideres relevantes en términos generales. Y comparte las conclusiones con tus empleados. Nadie puede ser bueno en todo.  




			 




			Como líder, acostúmbrate a la idea de que eres  el principal responsable del suministro de energía.  




			Dicho en otras palabras: motivar, aconsejar,  




			estabilizar, impulsar al equipo... y dejar que  




			los demás brillen.  




			

	    


	 	

	    

            [image: ]




		




 




			 




			Cómo sacar adelante todas tus ideas  




			 




			De todos es sabido que las reuniones revelan el carácter de  las personas. En términos generales, en éstas encontramos  cuatro tipos distintos de personalidad:  




			 




			1. El  silencioso, que no dice nada y que siempre piensa que tiene la razón.   


			

			2. El oportunista, que se muestra entusiasta ante cualquier sugerencia, sobre todo por las que hace o  apoya el jefe.   


			

			3. El «maestro de lo evidente», que anuncia lo evidente con gran convicción, como si se le acabara  de ocurrir.   


			

			4. Los especialistas en decir no, cuyo objetivo en la vida parece ser destrozar las sugerencias de los demás.  




			 




			¿Cómo conseguir que tus sugerencias superen tantos cancerberos? Un método especialmente efectivo es la táctica del salami. No presentes tu sugerencia en su totalidad, sino en pequeñas «lonchas» fácilmente digeribles. Este método de racionamiento ofrece dos ventajas: en primer lugar, reduce el miedo a tener que enfrentarse a una tarea de  dimensiones titánicas o a una idea excesivamente atrevida;  y, en segundo lugar, una presentación calculada permite a los demás participantes explorar y reflexionar la idea. Y, por encima de todo, esta táctica no permite que los demás participantes reconozcan tu intención dominante. Lo cual les dificulta luchar contra ella. Cuando hay combates ideológicos, es mejor dar pequeños pasos independientes y concentrarse en lo que se tiene en cada momento entre manos, no en el resultado final que se pretende alcanzar.  
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