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Introduccién

1. UN LIBRO PARA RELACIONARTE MEJOR

Una persona que habla muy bien puede comunicarse
muy mal. Un brillante escritor puede tener escasa capaci-
dad de relacién social. No deberia sorprendernos porque la
comunicacioén, este proceso prodigioso por el que compar-
timos algo con otra persona, no consiste solo en un inter-
cambio de informacién, sino que es un proceso en el que
establecemos vinculos de orden diverso.

Y nuestra eficacia como comunicadores no se basa so-
lo en la palabra, ni siquiera en el conjunto de palabra + voz
+ lenguaje corporal. La forma como nos expresamos y nos
relacionamos con el resto de los humanos es mas que un
conjunto de herramientas utilizadas con mas o menos peri-
cia, es el reflejo de lo que somos: un coctel de experien-
cias, conocimientos, emociones, habitos, formas de ver el
mundo, ilusiones...

La comunicacién requiere también otra capacidad: la
de actuar socialmente, es decir, el comportamiento indivi-
dual en relacién con los demés. Y esto depende de cémo
somos, de nuestra autoimagen y de la idea que tenemos
de las relaciones y de las personas en general y, en concre-
to, de las que tratamos. Asi que es dificil que haya relacio-
nes sociales fluidas sin capacidad de comunicacién. Y no
hay habilidades de comunicacién si no van acompafadas
de un «saber estar». Estamos hablando, en definitiva, de la
formula para la comunicacion personal de éxito:

Saber ser + saber actuar + saber comunicarse
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Es la «sencilla» férmula que nos puede conducir a un
mayor control sobre nuestras interacciones, con mas resul-
tados positivos para nosotros y para los interlocutores.
Combinando estos tres «saberes» tenemos mas oportuni-
dades de labrar nuestro propio destino. ;Cémo desarrollar
estas competencias?

En las librerias hay docenas de libros de autoayuda,
gestion emocional y todo tipo de técnicas para que poda-
mos conocernos mejor a nosotros mismos, reflexionar acer-
ca de nuestra vida, tomar decisiones y cambiar nuestro des-
tino. También encontramos obras especializadas en proto-
colo social, buenas maneras en la empresa y otras tantas en
urbanidad. Y, desde luego, es muy abundante la bibliogra-
fia que trata de adiestrarnos en habilidades de comunica-
cién con objetivos profesionales o para mejorar la vida en
familia o vivir en pareja. Hay miles de obras especializadas
en tematicas muy concretas de la inteligencia emocional,
las relaciones sociales o las habilidades de comunicacién. Y
no podemos leerlo todo.

Con frecuencia, alumnos o clientes me preguntan si co-
nozco algun libro de instrucciones para relacionarse con los
demas, una especie de manual donde consultar qué hacer
y qué decir en diferentes momentos de la vida cotidiana:
desde elegir un regalo, a dar el pésame o plantear una criti-
ca constructiva.

Y es que hay muchas situaciones frecuentes en socie-
dad que nos incomodan. A veces, porque nadie nos ha en-
sefiado a darles respuesta. Otras, porque son comporta-
mientos nuevos a los que tenemos que adaptarnos. Por eso
decidi escribir este Manual de la comunicacién personal de
éxito. Lo he escrito pensando en el libro que a mi me hu-
biera gustado leer a los veinte afios, cuando empecé a mo-
verme profesionalmente, cuando percibi que la vida social
se volvia mas exigente e iba siendo consciente de las ca-
rencias que tenia mi educacion.
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Creo que, como yo, hay muchas personas hoy en dia
gue necesitan una guia para «ir por el mundo». No el «gran
mundo», sino este mundo cotidiano, cercano, cambiante,
cada dia més diverso. Muchos de nosotros necesitamos un
manual de recursos basicos que nos permitan movernos en
las relaciones familiares, en sociedad, en el trabajo o en la
calle.

La mayoria no necesitamos para la vida diaria un libro
de protocolo que nos marque pautas de conducta desfasa-
das para situaciones en las que jamds nos encontraremos;
ni todo el mundo tiene que dar conferencias, conceder en-
trevistas ni liderar grandes equipos. En cambio, la mayoria
tenemos que educar a nuestros hijos, convivir con nuestros
vecinos, convencer a nuestra pareja, hablar con compafie-
ros de trabajo, visitar a unos amigos, ir a una celebracion
familiar... Y en todos los momentos del dia ponemos en
marcha nuestra competencia como seres sociales, y el éxito
de nuestros proyectos depende de ello.

Este libro es un punto de partida y no un punto de lle-
gada. Después de leerlo, cada cual puede indagar en las
areas que mas le interesen segln sus objetivos profesiona-
les o personales. Cada uno de los temas tratados se puede
ampliar y profundizar, algo que, sin duda, harads cuando
veas las posibilidades que tienes a tu alcance. Este manual
es una herramienta de consulta rdpida y puntual. Lo puedes
leer de un tirén o buscar los temas que necesites.

Podriamos tratar el tema de las habilidades sociales a
partir de dos listas: una de lo correcto y otra de lo incorrec-
to. Pero seria demasiado facil para ti y demasiada respon-
sabilidad para mi. Prefiero pensar que las habilidades son
fruto de un trabajo interior que nunca cesard mientras viva-
mos y de un entrenamiento que requiere accién diaria.

Por esto, mas que un libro de normas que seguir como
si fueran leyes, me gustaria que fuera una caja de herra-
mientas para que las tengas disponibles cuando las necesi-
tes. Hay reflexiones, consejos y pautas, siempre partiendo
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de la base de que tu eliges con tu criterio lo que mas te
conviene. Mis listas de recomendaciones son, desde luego,
sugerencias. Aunque no puedo evitar en muchos casos to-
mar partido y explicarte, basdndome en mi experiencia per-
sonal y profesional, qué creo que es mejor para obtener
buenas relaciones, en el contexto de nuestro tiempo, nues-
tra cultura y a partir de unos valores que me parecen esen-
ciales.

Creo en el entrenamiento en habilidades de comunica-
cién y me dedico profesionalmente a ello. He tenido expe-
riencias muy gratificantes al poder acompanar por el ca-
mino de la superacién y el éxito a personas con serias difi-
cultades en casa o en el trabajo. Todas ellas tienen en co-
mudn que eran conscientes de sus carencias y que tenian un
reto que alcanzar. Por ello, estoy convencida de que las téc-
nicas que muchos expertos han descrito y divulgado solo
son eficaces si se realiza un cambio mas profundo que per-
mita asumir un nuevo estilo de comportamiento y de rela-
cion con los demas.

Desgraciadamente, muchas personas viven en la falta
de conciencia de su estado de animo, en el desconoci-
miento de otras formas de comportarse, en la falta de op-
ciones para elegir su entorno. Estdn sometidas asi a lo que
ellas creen que es su destino. Padecen una incapacidad pa-
ra gobernar sus relaciones personales y, por lo tanto, sus vi-
das. Disponen de unos recursos de comunicacion limitados,
ineficaces o erréneos y no se plantean evaluarlos, cambiar-
los ni ampliarlos.

Pero cuando una de estas personas tiene la fortuna de
vislumbrar la posibilidad de obtener nuevos recursos, de
orientar su vida hacia otros objetivos y decidir por si misma,
entonces vivird un proceso de transformacién que cambiara
por completo el sentido de cada experiencia que se le pre-
sente, aparentemente por azar, pero seguramente porque
la ha provocado. Y el azar dejara de ser el principal conduc-
tor en su viaje.
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Nadie es perfecto. La vida es un camino de aprendiza-
je. Todos tenemos algo que aprender cada dia. Si estamos
atentos, nos enriquecemos en cada relacién, incluso si nos
resulta desagradable o superflua. Porque de esta experien-
cia sabremos extraer alguna ensefianza que nos sera valida,
ahora mismo o mas adelante, para actuar mejor.

Nos vamos moldeando como si fuéramos bloques de
arcilla. La diferencia estd en si dejamos que nos moldeen
las circunstancias dejandonos arrastrar por la corriente co-
mo guijarros, o nos convertimos en nuestro propio alfarero
y decidimos la forma que queremos adoptar y qué tipo de
materia queremos contener.

Hola, me llamo José Antonio, llevo cinco meses sepa-
rado y en tramites de divorcio. He estado con una mujer
més de ocho afos sin amistades, etc. Ahora quisiera poder
empezar de nuevo. Tengo 34 afios y me resulta casi imposi-
ble relacionarme con gente, empezar una conversacion, so-
bre todo con mujeres (me encantaria poder tener nueva-
mente pareja). Les pido que me orienten. Un saludo.

Con frecuencia recibo mensajes como este. Breve, sen-
cillo. No hace falta més. Es una pura llamada de auxilio de
alguien que cree no tener recursos para enfrentarse a una
nueva etapa, que considera dificil de superar, que percibe
repleta de sinsabores a causa de su estado emocional y su
incompetencia comunicativa. Es probable que se sienta tris-
te, decepcionado con su pareja o con él mismo. Es proba-
ble que piense en la pérdida més que en la ganancia: pér-
dida de esta relacion, pérdida de estos afios... Todo lo que
podria haber sido y no fue. Pero detrds de este mensaje
hay alguien que se da cuenta de la oportunidad que se le
presenta. Hay una reaccién de valor y de conciencia. Es ca-
paz de ver sus limitaciones en lugar de expresar resenti-
miento contra su expareja o contra el mundo. Y busca solu-
ciones. Una inquietud y una esperanza le han llevado a mi
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pagina web y quizas a otros blogs de expertos que podran
guiarle. Y saldra reforzado. Dentro de un tiempo percibira
la experiencia que vive ahora como un paso necesario en
su vida para alcanzar un estadio superior de autoconciencia
y de competencia en la habilidad de relacionarse con los
demés.

Lo mas limitante del ser humano es la ignorancia, la fal-
ta de conocimiento sobre el propio ser, con su imposibili-
dad de experimentar la libertad de eleccién. Sin libertad no
puede haber responsabilidad. Ejercer la responsabilidad
sobre el propio comportamiento nos hace seres mas vita-
les, mas positivos, porque no dependemos de la voluntad
de los demas o del azar. Nos convierte en personas mas in-
tegras, pues conocemos el valor de nuestras opciones y las
consecuencias que podemos esperar de cada una de nues-
tras acciones.

La responsabilidad de nuestros actos también nos hace
mas tolerantes con los deméas porque les concedemos el
derecho a equivocarse, igual que entendemos que noso-
tros nos podemos equivocar. Incluso llegamos a compren-
der y aceptar que su estado de conciencia sea distinto al
nuestro.

Autoconciencia y competencia comunicativa nos con-
vierten en seres mas influyentes y seductores. Ademas, las
personas que influyen desde el respeto, la generosidad y
una actitud positiva tienen un encanto especial, un poder
que no pueden alcanzar los mezquinos, los desconfiados o
los vanidosos. Estos siempre acaban inspirdndome compa-
sién: algo debe pasar en su interior que les obliga a com-
portarse asi con los demas, con el mundo, en definitiva.

A las personas que confian en mi para desarrollar sus
habilidades de relacién procuro prepararlas para que consi-
gan sus objetivos para ser felices y siendo felices. Y no en-
tiendo la felicidad sin una tranquilidad de conciencia, sin un
actuar recto y sin una filosofia ganar-ganar de la relaciones.
No se trata de obtener una felicidad de anuncio de televi-
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sion. El bienestar no se consigue con el dinero, la fama o el
éxito profesional. La felicidad es mucho mas que esto, es
sobre todo vivir en paz con uno mismo, sabiendo que estas
haciendo en cada momento lo mejor que puedes para tiy
tu familia, para las personas con quienes te cruzas cada dia
y, en general, para todos los habitantes del planeta. Esta es
también la filosofia de este manual.

Sé que no escribo para todo el mundo. Escribo para
unos lectores especiales que comparten conmigo esta vi-
sién de las relaciones humanas. Mis lectores:

* Quieren ser més aptos, mas agiles, mas divertidos,
mas educados y mas corteses, porque buscan el bien-
estar propio y también el de los demas.

* Quieren saber como influir positivamente para com-
partir logros, no para aprovecharse del otro.

* Son padres que estdn decididos a transmitir a sus hi-
jos valores positivos para toda la vida y que les ayuden
a superar las dificultades que se les plantearan en el
dmbito social.

* Son maestros conscientes de la trascendencia de su
actitud cada minuto que compartan con sus alumnos.
Porque estdn moldeando, ademas de futuros profesio-
nales, a conscientes ciudadanos. Estan comprometidos
en la tarea de construir una sociedad mejor.

* Son jefes que apuestan por un liderazgo humano y
honesto.

* Son todos los jévenes que buscan una guia para las
relaciones humanas que les ayude a encontrar la res-
puesta mas cabal en la encrucijada donde se mezcla el
nuevo mundo con el de siempre.

Mis lectores quieren saber cdmo actuar para ser mas
felices sin perjuicio de la felicidad de los demas.

10
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Quizé pienses que es de tontos ir por la vida con el co-
razén en la mano. Que no todo el mundo es bueno y que
es pueril creer que seremos correspondidos en nuestro co-
rrecto proceder.

Es cierto que hay personas egoistas, groseras, compe-
titivas, crueles y todavia peores. Pero tenemos que convivir
con ellas, tratarlas y, a veces, soportarlas, en el seno de
nuestras familias o en las empresas en las que trabajamos.
Este libro también estd pensando en ellas. No para cam-
biarlas, sino para que puedas identificarlas, protegerte de
ellas y manejarte lo mejor posible a su lado. Porque ser
bueno y correcto no quiere decir ser bobo o sumiso. La pa-
ciencia, la tolerancia y el silencio solo son buenos en el mo-
mento oportuno y con la dosis adecuada. Por ello te pro-
pongo férmulas para lidiar situaciones complicadas, bus-
cando la mejor solucién, evitando, siempre que sea posi-
ble, el conflicto y el malestar emocional.

Comunicarse mejor es el resultado natural de una
comprension de la naturaleza humana, de la acepta-
cion de las limitaciones propias y ajenas, de la asun-
cion de la libertad de elegir nuestra respuesta ante lo
que la vida nos ofrece y de la practica de una conducta
responsable segin unos valores universales.

2. ; QUE ENCONTRARAS EN ESTE LIBRO?

En el momento en que te has interesado por este ma-
nual, ya has empezado a trabajar para mejorar tus relacio-
nes, alcanzar objetivos y mejorar tu vida. No alcanzarés la
perfeccién, pero intentarlo te hard mejor persona.

En la Primera parte (Saber ser, saber actuar) repaso
cuatro actitudes muy frecuentes que no nos benefician en
nada, nunca, tanto si son esporadicas como si son perma-
nentes. Siempre nos acaban perjudicando. Por ello las he

11
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denominado actitudes boomerang; son las actitudes nega-
tivas, soberbias, defensivas y de exceso de confianza. Y
propongo conductas que favorezcan las relaciones fluidas,
constructivas y placenteras.

Ademas, tomaremos conciencia de la tendencia inva-
sora de los humanos, impulso que necesitamos dominar
para poder vivir en sociedad de manera pacifica y coopera-
dora. Todas nuestras actividades vitales y las acciones so-
ciales derivadas estan sometidas a la delimitacién y la ges-
tion de la «burbuja de proteccién» individual y grupal. No
podemos entender las relaciones sociales sin conocer el
comportamiento defensivo o expansivo, segin el momen-
to. Veremos las distintas formas en que, sin darnos cuenta,
ocupamos el espacio de los demds, nos excedemos en el
tacto, imponemos nuestros olores o nuestros sonidos.

La educacién en buenas maneras consiste precisamen-
te en adiestrar a los ciudadanos en la autorregulacion de
todos estos comportamientos que afectan a los demas cau-
sando molestias o perjuicios materiales o psicolégicos. Te-
ner en cuenta las injerencias o los abusos propios, cons-
cientes o inconscientes, nos convierte en seres mas civiliza-
dos.

El comportamiento no invasivo y una actitud atenta ha-
cia los demés son los principios bésicos de la cortesia. La
generosidad en el trato, ademas, nos ayuda a seducir, por-
que ponemos al otro en el centro de la relacién. Por ello
veremos algunas situaciones frecuentes en las que es nece-
sario priorizar la actitud altruista. Practicarlo no solo conlle-
vard respuestas positivas de los demas, sino que por el sim-
ple hecho de actuar de manera desprendida ya estaremos
alimentando una actitud vital fundamentada en valores po-
sitivos.

En la Segunda parte (Saber comunicarse) trato una
gran variedad de situaciones concretas del dia a dia de
cualquier persona, la mayoria frecuentes en los &mbitos pri-

12
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vado y profesional, y cada lector podra adaptar las herra-
mientas que propongo a sus experiencias particulares.

En la Tercera parte (La comunicacién en el &mbito pro-
fesional) encontraras recomendaciones especificas para que
las relaciones laborales sean mas agiles, eficaces y de cali-
dad. Ante la imposibilidad de entrar en el detalle de los nu-
merosos tipos de intercambios que se producen en este
ambito, he elegido situaciones bastante transversales. En-
contraras algunas de las que necesitan més elegancia y ha-
bilidades de trato como asistir a un encuentro de netwo-
rking, ir a una entrevista de trabajo o recibir una visita.

La Cuarta parte (Construir desde hoy las relaciones del
futuro) es una mirada a lo que viene. ;Cémo evolucionara
la convivencia entre los seres humanos? Las tecnologias tie-
nen un efecto disruptivo que altera, como estamos viendo
ya, las formas ancestrales de relacion. ;Qué podemos es-
perar en un futuro préximo? No tengo la respuesta, pero es
necesario que nos cuestionemos este devenir para poder
anticiparnos, en la medida de lo posible, a lo que nos espe-
ra. Y quizas, incluso, podremos evitar que algunas cosas su-
cedan, antes de que nos pillen por sorpresa.

Por Gltimo, el Cuadro de autoevaluacién es una herra-
mienta para que puedas analizar el estado actual de tu sa-
ber ser, saber estar y habilidades de comunicacién. A partir
del chequeo, podrés trazar un plan para revisar tus actitu-
des y entrenar tus habilidades. En la bibliografia encontra-
ras referencias de obras que te pueden ayudar en este ca-
mino. Una de ellas es la que escribi con la intencién de
aportar a los lectores herramientas para la comunicacion de
éxito mas alld de las palabras: La gran guia del lenguaje
NO verbal, Paidés 2012, que a partir de ahora abreviaré
con las siglas LGG.

Entender el comportamiento no verbal de los humanos
es imprescindible para comunicarnos mejor. Un vistazo al
sumario de este manual lo pone en evidencia. Por ello te
remito a una lectura completa de LGG o a capitulos concre-
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tos que complementan los recursos tratados aqui. Estoy
convencida de que la suma de ambos libros te dara una vi-

sién global de lo que significa ser un buen comunicador y
las herramientas para conseguirlo.

iiFeliz viaje!l
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