PRESENTACION

Ntcleo de la obra. Multiplicidad de elementos, variedad
de enfoques y combinacién constante de teoria y practi-
ca. Cardcter sencillo del libro y destinatarios. Lineas-fuerza
de la obra y metodologia. Definicion y caracteristicas de
conversacion. Estructura de libro, planteamiento reticular,
instrucciones de uso.

. /

Este libro tiene un ntcleo: la conversacion profesional. Tanto
el pequefio autébnomo al hablar con sus clientes, como el pro-
fesional que trabaja en una gran empresa y trata a diario con
proveedores, clientes, y otros profesionales dentro y fuera de su
empresa, mantienen conversaciones en las que el componente
profesional es clave.

Este tipo concreto de conversacidon contiene unos elementos
que podemos enumerar, separar unos de otros para su estudio
particular, combinar entre si varios de ellos y comprobar los dis-
tintos resultados que producen, etc. Por ello esta obra explica
«ingredientes» de la conversacion profesional y relaciones entre
estos: los objetivos de cada interlocutor, el tiempo que durara la
reunion, la estructura de la misma, los tipos o clases de conver-
sacion profesional, las posiciones y roles de quienes conversan,



determinados problemas psicolégicos o tendencias del caracter
de las personas implicadas, técnicas para el manejo de distintas
situaciones, etc. En este sentido, este libro trata muchos puntos
y de todos ellos pone ejemplos.

Ademas la conversacion profesional puede abordarse desde
distintos enfoques disciplinares: desde puntos de vista genera-
les acerca de la comunicacion, la lingiiistica (y dentro de esta,
desde varias especialidades), la psicologia y la parte de la ética
que estudia las llamadas relaciones de ayuda!, las deontologias
de diferentes profesiones o incluso los métodos para mejorar en
nuestras habilidades de comunicacién (sea a una persona, sea a
veinte). Por ello este libro es complejo en cuanto a perspectivas:
no sentard al lector en una tinica silla y solo desde dicha disciplina
observard una parte de la realidad sino que forzard al lector a ir
cambiando de silla/enfoque y asi podré conocer, desde distintos
angulos, diferentes facetas de la realidad.

Junto con la heterogeneidad de elementos y de enfoques, esta
obra también es hibrida en lo atinente a la mezcla de teoria y
practica. Hemos procurado —digamoslo asi para simplificar- in-
dicar un poco de teoria, en dos o tres parrafos, explicando al-
guna cuestion de modo sencillo y divulgativo e inmediatamente
exponemos algunos ejemplos sacados de la vida real para que el
lector vea encarnada, en la préctica, la teoria que acabamos de

1 Llamamos relaciones de ayuda (en su sentido mds amplio) a las relaciones profe-
sionales asimétricas en las que, normalmente, en un polo estaria quien ayuda (un
experto en determinado campo que cobra por ayudar), y en otro polo estaria quien
es ayudado (y recibe el consejo, el asesoramiento o el servicio del profesional, y lo
paga). Aunque el uso de esta expresién comenzé a popularizarse en el dmbito de la
psicologia, cabe también utilizarla para el asesoramiento filosé6fico (por ejemplo el
proceso PEACE), de carrera o biografia profesional (mentoria), financiero (personal
o empresarial), juridico, médico (o de enfermeria o fisioterapia, etc.), psicolégico/
psiquidtrico, de pareja, incluso de direccion espiritual, etc. Todos ellos, por tratarse
de relaciones de ayuda, comparten un conjunto de temas, problemas, técnicas que
permiten su estudio en grupo (sin perjuicio, por supuesto, de lo que haya de especi-
fico en cada &mbito profesional).
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ensefar. A veces son los propios ejemplos los que ensefian la teo-
ria. Los ejemplos de cierta extension han sido destacados gracias
a un formato distinto: sombreado de fondo. Este patrén de ir y
venir desde la teoria a la préctica y viceversa, combindndolas, se
mantiene a lo largo del libro. Demasiada teoria expuesta de modo
continuado y separada de la practica aburriria y no se entenderia
tan bien. Demasiados ejemplos uno detrds de otro cansarian al
lector pues le parecerian anécdotas sin hilvéan, al faltarles cerca
a los ejemplos ese poco de teoria que les darfa sentido. Nuestra
intencion ha sido la de alcanzar un justo medio entre ambos ex-
tremos, y la de, al trasladarlo a un libro, ser fieles al método que,
desde hace muchos afios, nos ha dado buenos resultados en clase.

Y aqui entra también un pacto entre el autory el lector (el mis-
mo que entre el autor/profesor y sus alumnos): dejaremos fuera
el ego de profesory no estorbaré el proceso docente/discente. Si
se promete al alumno/lector méxima sencillez y ensefiar poco a
poco pequefios puntos de teoria con ejemplos de la vida profesio-
nal real... se cumple. Y se cumple sin engolamientos ni pruritos
de vanidad académica. Este libro no estd escrito para profesores
universitarios que cuenten ya con veinte o treinta afios de expe-
rienciay especializacion en alguno o varios de los temas que aqui
se tratan?®. Estd destinado a todos los ptiblicos, normalmente para

2 No tendria sentido, ni el autor esta capacitado. Pozuelo Yvancos (1988), confirma
que la retérica, por las ciencias que abraza, afecta a una multiplicidad de dominios
discursivos y tiene que ver con la légica, la psicologia, la ética, la dialéctica filoséfica,
la oratoria politica, la argumentacion juridica, etc., pudiendo servir como un horizon-
te compartido para la necesaria interdisciplinariedad de los estudios humanisticos.
También Perelman y Olbrechts-Tyteca (1989). Ese frente amplisimo es auspiciado por
Cicer6n o Quintiliano. Pero es impugnado por Vives, quien considera que la retérica
se corrompe al proyectarla sobre la totalidad del hablar humano, al considerarla tan
extensa que valdria para todo. El camino ortodoxo seria el recorrido por el filélogo
que, especializandose en retérica, va ahondando en su conocimiento y comprobando
su presencia e importancia en distintos dmbitos (politico, juridico, educativo, publi-
citario, etc.). El autor, al carecer de formacion enciclopédica, intenta el camino con-
trario, siendo consciente de la provisionalidad de sus resultados: desde la convivencia
con profesionales liberales, desde la experiencia de la practica laboral, intentamos
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la tercera década de su vida, como estudiantes universitarios o
como jovenes profesionales en sus primeros afios laborales. No
estamos ante un gran compendio, una obra de sintesis exhaus-
tiva, ni tampoco ante una monografia especializada que aporte
novedades procedentes de investigacion reciente. Se trata solo
de una obra divulgativa que acumula materiales didacticos pre-
sentados bajo una estructura que -y aqui estd su virtud- se ha
demostrado ttil en la practica para mejorar significativamente en
destrezas comunicativas (conversacion y oratoria profesionales).
El objetivo de la obra exige aligerarla en cuanto al aparato critico,
citas de autores cldsicos o especialistas con referencia a pagina
exacta (se menciona solo el titulo de la obra), sin perjuicio de
que al final —y solo para el lector curioso con interés especial en
alguna cuestion- se incluya una lista de lecturas recomendadas
que contiene obras generales, monografias, articulos, etc.

Dejando a un lado el formatoy poniendo ahora nuestra aten-
cion en las lineas-fuerza que vertebran el libro, creo que podrian
enumerarse las siguientes:

1. Todo el sentido comtin de las conversaciones ordinarias
es util para la conversacion profesional. Por ello creemos
que vale la pena detenernos en la conversacion ordina-
ria, espontdnea y cotidiana, dedicarle algunos capitulos y
aprender en ella una serie de extremos relevantes que nos
servirdn para la conversacion profesional.

2. Quien logra mantener conversaciones profesionales con
aplomo y confianza ante uno, dos o tres clientes, y alcan-
za estabilidad y madurez en ellas, estd también capacitado
para dirigirse a un puiblico méds numeroso (digamos de diez,

reunir un conjunto de consejos y ejemplos procedentes de las relaciones de ayuda
(distintos dominios profesionales), para que, dando orden y método, resulte mas facil
y fructifero el trabajo personal de mejorar en conversacion y oratoria profesionales.
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veinte o cuarenta personas). Existe un nticleo comutn en las
habilidades necesarias para unas y otras ocasiones.

3. Por consiguiente hay un continuum entre la conversacion
cotidiana, la conversacion profesional y la oratoria profe-
sional. Hablamos aqui de oratoria/retérica no literaria o
solemne sino la de calidad suficiente para la mayoria de
contextos laborales. Un ejemplo mostrard este continuo:

Imagine el lector una sala de profesores de un colegio
donde toman café a media mafana. Dos profesores
charlan informalmentey, de repente, entran dos o tres
mas y uno de los dos que se encontraban en la sala
desde el principio se ve contando algo relevante para
todos sobre el Centro. Siguen llegando otros compa-
fieros, mas o menos una docena, y el que estaba ha-
blando desde el principio nota que, por tener mas
experiencia, los demas le prestan atencion y quieren
que continte explicando con detalle el asunto del que
se estd hablando. En este caso hemos pasado de una
conversacion a dos y dirifamos que «personal» a una
situacion mas profesional (donde el profesor experi-
mentado ensefiaba o aconsejaba a varios) e incluso
hasta de oratoria (o charla profesional ante diez o
quince compaiferos de trabajo).

4. Mi experiencia dando cursos sobre oratoria a profesionales
jovenes y a universitarios me ha ensefiado que se obtie-
nen mejores resultados poniendo més el acento en el vir
bonus que en el dicendi peritus. En traduccion extendida
y aplicada a este libro: se mejora mds atendiendo a ser un
profesional valioso, competente y grato, que potenciando
los trucos o recetas ante tales o cuales situaciones. Estas
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recomendaciones puntuales para casos concretos por su-
puesto que deben estudiarse y practicarse. Pero antes y
con mas dedicacién conviene al orador pensar en si mis-
mo, madurar, ir pacientemente dominando una disciplina,
orientandose mas al interés y servicio del cliente y asi sen-
tirse seguro y tener confianza. Se logra antes un conversa-
dor/orador de calidad ayudando a la persona (que sepa de
si, que entienda la situacién, que supere sus miedos, que
aprenda a adaptarse a sus interlocutores) que poniendo el
acento en que diga o no diga esto o aquello, acttiie de modo
tal o cual, etc.

5. Los manuales de entrevista psicologica, los de ética de la
relacion entre médico y paciente, los protocolos y estatutos
sobre el comportamiento correcto de los abogados con sus
clientes o de los profesores con sus alumnos, los ensayos
y estudios de lingiiistica centrados en la conversacion, los
textos sobre direccion espiritual y el trato atento, pregun-
tando y aprendiendo, con muchos profesionales de distin-
tos d&mbitos son como rutas distintas y sus senderos, por
diferentes vertientes o laderas que nos permiten acceder a
las cumbres de una cordillera. Cada cima seria esa conver-
sacion o discurso 6ptimo en contextos profesionales. Resul-
ta muy ilustrativo el tomarse la paciencia de recorrer otros
sectores profesionales distintos al propio y prestar atenciéon
a sus ritos de comunicacion particulares, jergas, patrones
especificos, etc., e ir también reconociendo universales
(elementos y propiedades de la comunicaciéon profesional,
presentes de modo relevante en &mbitos muy distintos). Me
sentirfa muy orgulloso si el lector me reputase un sherpa
competente y me permitiese ayudar, aconsejar y acompa-
nar en el proceso de subida hasta la ctspide.

Los cinco vectores anteriores, junto con otros de menor impor-
tancia, generan una resultante. Y en esto consiste este ensayo: en
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explorar la posibilidad de aunarlos pero siempre cerca del ejem-
plo préctico, de lo directamente til para el profesional joven,
pues el libro intenta proporcionar consejos, facilitar una sintesis
elemental que contenga lo que he considerado mads grave y ur-
gente en la formacién de mi alumnado (que en su mayoria han
tenido entre 20 y 30 afnos).

Y desde un punto de vista mds biogréafico, la causa préxima de
este libro puede encontrarse en las clases que el autor ha dado
para autbnomos y pequefias empresas en Camaras de Comercio,
organizaciones empresariales, despachos de abogados de tamafio
medio y, especialmente como profesor de Etica en la Universidad
CEU San Pablo. Hemos considerado que los esquemas, ejemplos
y apuntes utilizados durante afios podrian ya «subir un peldafio
en el escalafén» y adquirir el status de pequefio libro.

Elmodo habitual de ensefiar consistia en exponer algtin punto
tedrico (sin extension ni profundidad propias del mundo de la
investigacion o de las tesis doctorales) y simular situaciones en
las que por parejas o grupos ensaydbamos el rol de distintos tipos
de intervinientes en diferentes situaciones. Unas veces mds fami-
liares y cotidianas (varios hermanos discuten sobre como repar-
tirse una herencia o el cuidado de una madre mayor), otras mas
profesionales (un auténomo solicitando financiacién a un banco
para transformar su pequefia empresa, un cliente negociando con
su abogado unareduccion de honorarios, etc.). En ocasiones una
persona sola debia dirigirse a un grupo (de padres de alumnos, de
potenciales clientes, o a los vecinos en una junta de copropieta-
rios del edificio). Cuando estas intervenciones tenian una minima
extension temporal (al menos unos minutos) y ademas se dirigian
a un grupo, ya comenzdbamos a utilizar la palabra «oratoria».

En este libro, en general utilizaremos la palabra «oratoria» con
minuscula inicial, para destacar que el hablar bien, con persua-
sién y elocuencia —cuidando qué se dice, como, cudndo, etc.— es
propio de muchisimas situaciones cotidianas. No hay por qué
reservar las palabras «Oratoria» o «Retérica» (esta vez si con
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mayuscula) solo para discursos muy solemnes e importantisimos
ante grandes auditorios, o para esos fragmentos de obras maes-
tras literarias que la tradicion ha ido espigando como modelos.

Al tratarse de una habilidad practica (distinta de un mero co-
nocimiento tedrico®, pero necesitada de este si se quiere alcanzar
cierta calidad) conviene en las clases o charlas combinar teoria y
practica. Este modus operandi, ademas, estimula mucho al alum-
nado universitario y al profesional joven: se siente més implicado,
el método es percibido como mads 1til para quienes van a comen-
zar su andadura profesional o la estdn empezando.

Ningtn libro sobre esta materia—aunque tenga muchos ejem-
plos y un lenguaje sencillo y practico- puede competir con un
profesor activo y que encarne de manera dindmica cuanto expli-
ca. Incluso un libro muy bueno sobre, por ejemplo, escucha activa
serd menos ilustrativo, menos docente que un profesor elocuente
sobre estas materias, competente y grato. Esta escucha atenta del
profesor a sus alumnos, este exponerse del todo a las dudas y
preguntas de los alumnos (con sincera humildad, reconociendo a
veces que no tiene respuesta, o que la que tiene es insegura) pro-
porciona a estos una vivencia inmediata, directa de lo que se les
quiere ensenar. Ademas de lo que dice, el profesor ya estd siendo
esa vigilancia atenta y disponible para sus alumnos. El profesor
encarna lo que ensefia y ensefla cuanto encarna.

3 Quizas en el mundo anglosajon estd mds presente la diferencia entre una habilidad
préctica (skill) y un conocimiento teérico (knowledge). Un manual préctico, por hi-
potesis, al poner el foco en la habilidad, dejard en la penumbra la teoria pura (al
menos en toda su profundidad y extension). Y, como en esta obra, exponiendo un
minimo de teoria, pondrd ejemplos y mostrara al lector métodos y cursos de accion
en situaciones practicas para mejorar en el punto concreto que se esté tratando. Al
mostrar el borrador de este libro a varios ingenieros industriales con més treinta afios
de experiencia profesional coincidian en este punto: —De tu libro, lo que creo que
mads titil me habria resultado cuando empecé a trabajar, lo que mds me habria servido
son los ejemplos, pulsando en ellos el equilibrio. Eso tan dificil... es un arte, no una
ciencia. Cuando estds ante el cliente, el cuidar la proporcion entre el lenguaje técnicoy
el lenguaje normal, mds natural; o el equilibrio entre el respeto y la cercania. Eso solo
te lo da la prdctica. Por eso me parecen titiles los ejemplos.
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El plus que la vivencia en clase aporta a la hora de ensefiar y
aprender sobre conversacion y oratoria profesionales quizas se
entienda mejor tras la lectura del capitulo quinto, en su apartado
sobre el riesgo en la conversacion.

Para comprender mejor el componente aleatorio y esponta-
neo —esencial- de muchas conversaciones resulta ttil pararnos
en su etimologia y uso secular. Una conversacion, ademas del
prefijo con- (reunion, varios) incluye el término versare (girar,
dar vueltas). No serd tanto un profesor respondiendo desde la
légica a un alumno (didlogo) ni tampoco un politico intentando
convencer a una audiencia (mondélogo) sino més bien el inter-
cambio de puntos de vista entre amigos o con quienes cCOnvivimos
(conversaries también vivir juntos, en compafiia, teniendo trato
con los otros; las Sagradas Escrituras estdn llenas de este senti-
do, y hasta el Renacimiento fue el dominante en Occidente). En
inglés hasta bien entrado el siglo xviir servia como eufemismo,
de uso muy generalizado, para las relaciones sexuales. También
tenia que ver con la forma de comportarse de una persona en
su comunidad. Por lo tanto, conversar no pone tanto su acento
en la informacién (en sentido neutro, u objetivo de los datos)
sino en los matices, experiencias y percepciones que el préjimo
nos aporta (y que también nosotros aportamos a los demds)*.
La conversacion espontdnea es la forma primera, bdasica de
realizacion de oralidad, de relacién entre personas, como seres
sociales. Normalmente se refiere a pocos participantes, tiene
un alto grado de imprevisibilidad e indefinicién y es simétrica

4 Turkle (2017), demuestra con abundantes citas de investigaciones y trabajos tanto la
conexion esencial entre la conversacion y la empatia, como entre la falta de conver-
saciony el desapego social. Para esta autora conversacionimplica una comunicacion
mucho mds intensa y plena, mds abierta, atenta y «biografica» que el escueto y fun-
cional estar conectados (por e-mail, WhatsApp, Twitter, etc.). Elmero estar conectados
(por ejemplo compartiendo un chat de Whatsapp, o recibiendo de vez en cuando
noticias sobre algtn influencer) resulta mucho mds pobre y limitado que una autén-
tica conversacion de calidad.
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o igualitaria. Mds adelante veremos c6mo este tltimo compo-
nente cambia en la conversacion profesional.

En todas sus variantes implica alternancia de turnos, dialo-
cutividad (en caso de tratarse de dos interlocutores). A modo de
listado no exhaustivo podriamos indicar las siguientes relaciones:

1. De persona a persona: entrevista, consulta (profesional),
transaccion comercial (tienda, taxi, bar...), debate/tertulia
(a dos), coloquio, examen oral...

2. De persona a audiencia: conferencia, charla, clase, mitin,
serm6n/homilia, ponencia/comunicacion/presentacion,
declaracién, discurso inaugural...

Por supuesto existen situaciones intermedias como cuando
ante una audiencia tiene lugar una entrevista a una persona fa-
mosa realizada por un periodista, presentador, etc. O cuando se
forma una mesa redonda en la que, aunque el ntcleo esta cons-
tituido por dos o tres interlocutores, hay también un moderador
y todo esto ante un publico.

En cuanto ala organizacion del libro he procurado agrupar los
capitulos de este libro en cuatro bloques o médulos (aparte de la
presentacion y la conclusion-resumen), cada uno de los cuales
presenta rasgos propios. En todos los médulos encontrard el lec-
tor detalles que nos ayuden a ser méas persuasivos al dirigirnos
a un grupo amplio de oyentes, o aspectos técnicos de la conver-
sacion profesional o en ocasiones temas esenciales y propios de
cualquier conversacion cotidiana. Sin embargo, existe en cada
modulo unas ideas vertebradoras o unos temas principales: no
excluirdan del todo alos demds, pero sitendran caracter dominan-
te. Cada capitulo lleva junto al titulo un recuadro que contiene un
resumen de su contenido.

Debemos afiadir una puntualizacién metodoldgica: no creo
que en «comunicacion interpersonal» exista un primer principio,
una suerte de punto de apoyo que sirva de cimiento para todos
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los demds elementos que se exponen al ensefiar oratoria. No lo
es la «sencillez», ni la «<naturalidad». Tampoco el «estar seguro de
uno mismo». Ni la diccién, ni la empatia, ni el estilo... ninguna
de estas cosas es, por si misma, sola, la base y sostén de todas las
demds. Por eso propongo al lector un enfoque reticular: que se
imagine los puntos que vamos a explicar como nudos de una red.
Cada uno sostiene a los demés y a la vez cada uno es sostenido
por los demds. Y siguiendo tal metédfora comprenderemos que el
orden de exposicion de esta obra bien podria ser alterado y man-
tendria su validez general. Por ello se puede producir en el lector
una sensacion inicial de falta de orden (lineal).

Ademas, la obra esta pensada para «volver atrds» cuando se
considere necesario, para releer tal capitulo anterior y asi enten-
der mejor el capitulo que estamos leyendo. Y, poco a poco, ir zur-
ciendo este nudo o aquel, tejiendo dichas mejoras hasta confor-
mar un estilo propio que el lector repute mejor que el que tenia
antes de leer este libro. Por lo expuesto, cada nudo tiene utilidad
en su relacién con otros nudos préximos: es menester estudiarlo
conjuntamente con los demds. Este libro querria ser como un
maestro cabuyero pero no para que el autor proporcione los nu-
dos ya hechos al lector sino para que el lector aprenda a hacerlos
y a reforzarlos por si mismo.

Termino desengafiando al lector respecto a resultados rapidos
y faciles. Este libro puede leerse (y asi lo espero) para mejorar en
comunicacion, pero sobre todo el lector deberd tomarse el tra-
bajo de leer varias veces (repito, varias veces) los capitulos que
mas Utiles le resulten, o bien los que considere mds necesarios o
dificiles de aplicar; también porque unas partes remiten a otrasy
cada una adquiere su sentido pleno al comprenderlas junto a las
demas. El lector, ademads de la lectura activa y reiterada, deberd
responder con sinceridad y rigor a las preguntas que se formulan,
llevar a la practica los consejos que son ofrecidos, practicar una
y otra vez las pautas y técnicas indicadas. El autor quiere lograr
buenos resultados y para ello hace falta practicar. En este sentido
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con frecuencia se hallardn en los capitulos deberes, tareas o ejer-
cicios recomendados, en relacién al punto teérico que haya sido
explicado. Las preguntas al lector y los ejercicios practicos figuran
destacados con un «filete» o trazo grueso vertical a la izquierda
del pérrafo.

Ojald estos consejos gusten al lector y le sean provechosos.
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Comunicacin y
CONVERSACION ORDINARIA

En los capitulos de este bloque trataremos sobre aspectos gene-
rales de la comunicacién interpersonal, estableciendo unas bases
ttiles para las conversaciones ordinarias o cotidianas. Solo des-
de estos fundamentos, bien establecidos, accederemos después
amodos especificos 0 mds particulares de comunicacion (la con-
versacion y la oratoria profesionales).

Por lo tanto, aunque este libro tiene como eslab6n central la
conversacion profesional, procure el lector —durante los capitulos
de este m6dulo-poner su atencién en los aspectos que le puedan
resultar de utilidad en cualquier conversacion ordinaria, especial-
mente en las mds sencillas, aunque el punto tratado sea expuesto
con ejemplos de lances laborales.



