~— LOS LAGOS

INSTITUTO PROFESIONAL
CENTRO DE FORMACION TECNICA

LA COMUNICACION EFECTIVA Y EL
PROCESO DE PERSUASION

Dr. Franco Lotito C.
Dr. en Ciencias Humanas (UAChH)
MBA (UAChH)
Psicologo (PUQC)
www.aurigaservicios.cl

Dr. Franco Lotito C. - PUC-UAChH 1



ALGUNAS
PREMISAS...



COMUNICACION Y
CONDUCTA...

“El hecho de que las cosas hayan
marchado bien en el pasado puede ser
una atraccion muy insidiosa, ya que la
persona repite el comportamiento del
pasado porque siente satisfaccion con lo
gue esta haciendo y no percibe amenaza
alguna, hasta que... posiblemente es muy
tarde” (Max Weber).
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PREGUNTAS RELEVANTES...

¢,Cudal es hoy mi trabajo o funcion?

¢, Como lo estoy haciendo?

A quién le interesa?

¢,Como le va a mi area o departamento?
¢, Qué tal le va a nuestra organizacion?

¢, Como puedo yo contribuir a crear valor
para mi empresa?
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Construccion de la realidad...

Construimos nuestra realidad en base a
modelos del mundo, por Ilo tanto,
corremos el riesgo de proyectar en los otros
“nuestra propia realidad”.

Usamos diversos procesos para construir
nuestra Individual manera de percibir la
realidad, lo cual termina por convertirse en
“la” realidad:
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LOS PROCESOS A LA BASE...

GENERALIZACION (la “idea” aproximada
gue tenemos de las cosas).

GENERACION DE ESTEREOTIPOS (“Todas
las rubias...”)

DISTORSION (la alteracion de la realidad a
través del proceso de percepcion™).
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Primer__ejercicio: 20 segundos
para resolver el problema de la

Imagen que viene a continuacion
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. PROBLEMAS DE PERCEPCION...?

¢ Cual es el resultado?
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La generalizacion, la generacion de
estereotipos y la distorsion de la realidad...

Son factores que dependen (casl)
exclusivamente de nosotros.

La persona esta imposibilitada para ver
“todo”. No lo hace porgue tenga mala
memoria 0 porgue no sepa, Sino porgue

no pone toda la atencion necesaria.

Caso La rejay la pasion
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Otras premisas...

NOo existe la nho comunicacion
ni el no aprendizaje.

El ser humano aprende a través de
aguello que ve, siente, oye, huele,
saborea Y hace... (Segundo ejercicio practico)
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ELPROC SODELA
CONU! ACION




LA COMUNICACION HUMANA

La comunicacion humana puede definirse
cCOmo un proceso que permite el
traspaso o intercambio de contenidos e
INFORMACION _SIGNIFICATIVA entre
las personas. Para ello se requiere de un
CODIGO _COMPARTIDO*, compuesto por
una serie de SIGNIFICADOS... que no
siempre son iguales para todos (seispiel).
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MECANISMOS DE COMUNICACION

Palabras
Imagenes
Acclones
Gestos
Contextos
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DIAGRAMA (SIMPLIFICADO)
DE UN SISTEMA DE COMUNICACION

FUENTE DE
INFORMA-
CION

DECODIFI- RECEPTOR
CACION =iy DESTINO
RECEPTOR

Mensaje
recibido

Mensaje
enviado

RETROALIMENTACION

En el proceso de comunicacion ocurre cierta
cantidad de “ruido”, es decir, una perturbacion
Indeseable que tiende a alterar el mensaje:
barreras técnicas, humanas y semanticas.



Relacion SOCIa| ——

(Contexto)
INTENCION
/— INTERPRETACION —\
FUENTE DE DECODIFI- RECEPTOR

CACION =iy DESTINO
RECEPTOR

Mensaje
recibido

INFORMA- — =P
CION

Mensaje

enviado

Funcién Apelativa del L.
(Contexto)

Funcion Perlocutiva del L.
RETROALIMENTACION

Desde la perspectiva discursiva, la comunicacion se
entiende como un proceso de interpretacion de
_Intenciones.

O+ X 30N
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Las interpretaciones...

Vistas asi las cosas, no es de extranar
entonces, que mas menudo de lo que
creemos, se produzcan malentendidos entre

las personas:

1. Se produce un malentendido
cuando no se activan los
conocimientos -0 esguemas
cognitivos- apropiados.

(Caso: el cura ornitologo)
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2. Cuando la hipotesis quese
establece como interpretacion
-de la situacion o escena, de las
Intenciones, de la imagen que
alguien presenta, de las nhormas
que regulan el intercambio, etc.-

es erronea o inapropiada.

(Caso: el reo condenado)
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Se dice, que una de Ilas
caracteristicas de la comunicacion
Interpersonal es que su exito o su
fracaso se evalla y se juzga a
traves -y por sobre todo-, de los

productos gue de ella se obtienen.
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1IPOS DE
BARRERAS



BARRERAS DE LA
COMUNICACION

1. FISICAS Y/O TECNICAS: espacio o distancia,
fallas mecanicas, interferencias fisicas.

2. SEMANTICAS: interpretacion de |las
palabras, decodificacion de Ilos (gestos,
significados de senales y simbolos.

3. HUMANAS: variaciones perceptivas,
diferencias de sensibilidad, variables de
personalidad, discrepancias de competencias.
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PARA UNA COMUNICACION EFECTIVA

1. Simplificacion vy precision en los mensajes escritos
2. Capacidad de escucha empatica
3. Coherencia entre el mensaje y la accion

Dos reglas basicas a tener en cuenta:

.3“Q” 03“C”
- QUE comunicar - CUANDO comunicar
« QUIEN da la informacion « COMO comunicar

* A QUIEN se le vaacomunicar « CUANTO comunicar
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CINCO PASOS PARA UNA COMUNICACION
EFECTIVA

M d / » Enunciar el punto central en la primera oracion
apa ae ruta  Establecer a donde queremos llegar
* Enumerar los puntos a tratar.
] / Expresarnos al nivel y conocimiento del oyente
e Una idea por vez « Sintetizar y reformular
» Obtener retroalimentacion.

Vo U Cantidad: que, cuando, como, cuanto
o Ser especifico

o Utilizar analogias y ejemplos
 Establecer la importancia de los puntos que estamos
tratando.

e Palabras, voz y Cuerpo—-}- Sincronizar lo que estoy diciendo, con el tono
de voz que uso y el lenguaje del cuerpo que

i i utilizo.
e Ajustarnos a la realidad

M . . _
del oyente Empatizar con el otro
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El complemento...

1. CONTROLAR 2. CREAR UN CLIMA
Lo que realmente nos DE CONFIANZA

estan diciendo. Demostrar que
Lo que expresan los tenemos interés en la
gestos. comunicacion.
Si existe informacion por ! : i

. P Evitar interrupciones
otra via. _
emocionzlec e Evitar brusguedades
cansancio. iInnecesarias.

Esforzarse por
comprender al otro.
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3. ATENDER A LAS EMOCIONES
DEL OTRO

Evitar los calificativos y las ironias.

Se debe hablar de los errores, no de la
personalidad de quien los comete.

Escuchar, serenar al que esta alterado,
antes de hablar de lo importante.

Interesarnos por el otro.

(Si se descubre la capacidad a la base de este contenido,
viene el caso).
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La empatia es uno de los componentes de la
Inteligencia Emocional, y corresponde a la
capacidad de percibir, compartir y comprender
lo que otra persona puede estar sintiendo,
estando en grado de preocuparse por las
experiencias y emociones ajenas.

Tambien se describe como “un sentimiento
de participacion afectiva” cuando el sujeto
es consciente de que las otras personas
pueden ver y pensar de manera diferente.
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4. NO IRSE POR
LAS RAMAS

Explicar lo que gueremos
decir.

Contestar lo que se nos
pregunta.

Aceptar las expresiones
del otro (no comenzar con
un... “No,...”).

o. SER FLEXIBLE

Recordar que nosotros
también podemos
equivocarnos.

Pensar si vale la pena
“ganar” la discusion.
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6. NO MANEJARSE

CON SUPOSICIONES

Simplemente

preguntar.
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/. REFORZAR Y
CONTROLAR EL
MENSAJE

Averiguar si
entendieron el
mensaje.

PUC-UACh 28



Saber comunicar con éxito

Un discurso exitoso hara que
usted se destaque, pero un
discurso fracasado le perjudicara.
Asegurese de haber meditado bien
el contenido o0 mensaje del
discurso antes de empezar a
hablar.
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EFECTOS DE LA
COMUNICACION
EFECTIVA




COMUNICACION EFECTIVA

Se comprenden mejor los problemas.
Aumenta la productividad general.

Se moviliza la capacidad colectiva de
solucion de problemas.

Favorece la identificacion del personal.
Incrementa la participacidon de las personas.

La participacion recibe el reconocimiento
adecuado.

Aumenta el sentido de pertenencia a la
organizacion.
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LA “IMAGEN” VOCAL

La voz es una parte clave del orador. Las
técnicas vocales son, por ejemplo:

-Elevar y bajar la voz en funcion del énfasis que
se quiera dar.

-Cambiar el ritmo para llamar la atencion del
publico.

-Emplear pausas para remarcar los puntos
Importantes.
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LA “IMAGEN” QUE SE PROYECTA

Saber motivar a su equipo, liderar un grupo
de personas en pos de un objetivo, confiar y
delegar en los colaboradores, presentar
correctamente los resultados anuales ante
sus superiores e, Incluso, saber escoger la
decisibn adecuada pese a estar bajo
presion, son algunos de los aspectos que
todos nosotros debemos aprender a
dominar.

Dr. Franco Lotito C. - PUC-UAChH 33



EL EXITO FINAL

El éxito como lider™® viene
determinado por el modo en
que se emplea EL CONJUNTO
DE TODAS estas técnicas para

llamar la atencion de los

colaboradores, clientes y

publico objetivo.
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EL EXITO FINAL

"Del lider se espera que
realice muchas tareas......
Pero el principal trabajo es el
de saber comunicarse y dar
buenos resultados”.

(Goleman, 2016).
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