Capitulo 13

SITUACIONES DECISIVAS

4
~.En todos los trabajos hay momentos ¢n los gue €s necesa-

“Tio agarrar el toro por los cuernos y hacerse valer. Son mo-

mentos decisivos, en los que quedard como un ganador ©

como alguien que no acaba de dar Ia talla.

"+ Relacionarse

- i-Las personas carisméticas saben hacer contactos de un modo
muy elegante. Si lo aterroriza la idea de cruzar una sala, de reco-

rer lasinstalaciones de la empresa o de presentarse usted mismo,
.00 se preocupe, No esta solo en absoluto. Lo primero que debe

hacer para superar €sos momentos de inseguridad o de miedo

*irracional es darse una pequena charla. La empresa no es una

ragencia matrimonial corporativa. Para ejercer impacto, debe

~ aprender a proyectarse con orgullo y con conflanza en si mis-
" mo. Esto quiere decir que tiene que ser capaz de acercarse a la
.gente (con frecuencia seran completos desconocidos para usted),
presentarse usted mismo y quedarse a charlar un rato con ellos.

Coémo trabajarse las salas concurridas

e Cuando se encuentre en lo que suele calificarse de
«oportunidad para hacer contactos» (algo que podria
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decirse de casi toda su vida), no salga nunca a cazar en
grupo o en pareja. Trabajar solo significa que no hay po-
sibilidad de quedarse hablando con alguien a quien ya-
conoce bien. :
Marquese objetivos. Ocho presentaciones y conversacio-
nes por hora es un buen objetivo, lo ayudari a no per-
der el impulso.

Acepte una bebida, pero no se quede quieto o se atasca- 3
ra. 8i se acomoda, dejara de trabajarse la sala. o
Evite a los grupos de dos y a las personas solas. Si puede, '
dir{jase a trios, porque es mas facil introducirse en ellgs.
Encuenire el hueco en el grupo al que quiere dirigirsey
encarminese hacia él con energia. Cuando un grupovea -
un objeto que se abalanza sobre €], se abre para dejares 4
pacio. Si se acerca con demasiado sigilo, lo mas probable . -
es que se cierren para impedirle la entrada. st
Si ve que se queda en el exterior del grupo, porque no. -.
lo dejan entrar, no espere mis de dos segundos; salude -
con la mano a alguien imaginario al otro lado de Ia sa]a B
y mérchese. SR
Cuando se introduzca en el hueco, preséntese 51lenc1
samente, mirando y sonriendo a las personas a: ambos
lados. i
Nunca 1ntermmpa a quien esté hablando, porque 0
tenta la posicién alfa, aunque sea sélo durante unos mo-
mentos. :
Mientras estén hablando, logre que lo acepten emplean
do técnicas de reflejo. Copie el ritmo, la energw. y el ap
de lenguaje corporal del grupo. SO
Cuando la persona alfa deje de hablar, aparezcaén el 12
dar elogidndola, mostrandose de acuerdo con:lo q
haya dicho o preguntando algo sobre ¢l tema. Entonces
cuando haya captado la atencién de todos, presénte
empleando el contacto visual y una sonrisa génuina
Recuerde que los grupos no siempre son educados
muestran dispuestos a aceptar a extrafios.:Sobr
cuando se trata de grupos a los que no les gusta'estat
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iridad. Es posible que se muestren petulantes y que
_quieran hacerlo suftir como ellos sufrieron en el pasa-
do. Quiza le traten como al Gltimo de la fila, pero eso no
significa que usted deba pensar o actuar como tal.
Teriga cuidado con la altura a la que sostiene la copa: si
lo hace a la altura de la cintura transmitira apertura y se-
gundad en si mismo. Mis arriba empieza a parecer una
barrera.
enga cuidado con lo que come. De hecho, coma tnica-
-miente si usted es el anfitrién y su huésped estd corniendo
también. Coma para hacerle compafiia, no porque tenga
.. "hambre. Es practicamente imposible comer aperitivos en
{ina fiesta y parecer carismatico al mismo tiempo. No creo
“haber visto nunca a una persona carismatica Comer mien-
' tras se trabaja una sala. Si se ve obligado a comer, evite la
comida peligrosa como el hojaldre, las alitas de pollo, los
bocadillos con tomate o lechuga, la ensalada (a no ser
‘que esté muy troceada) o cualquier cosa con salsa. No se
- olvide de lo dificil que resulta sostener un plato y un vaso
., simultdneamente. jLo llaman por teléfono! Le recomien-
do que coma antes de acudir a la reunidn.
No haga cola en el bufé libre.
No se llenie el plato ni apile la comida.
No se lleve nunca comida o bebida a casa.
No sea demasiado rapido entregando su tarjeta de pre-
sentacion. Resulta forzado y transmite desesperacion, al
menos en el Reino Unido.
Refleje a la persona con la que habla. Copie ligera y su-
tilmente su postura y su energia. El resultado debe ser
unisex. Una vez observé a un hombre que intentaba
mezclarse con un grupo de mujeres en una reunién. Es-
taba de pie, con las piernas abiertas, balanceandose so-
bre los talones y jugando con el cambio que tenia en el
bolsillo del pantalén. El resultado se parecia mas a un
desagradable ritual de apareamiento que a un intento
de establecer contactos laborales.

* &
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* Una vez vi a Bill Clinton aplicar el «agarrén de hombyrg;
con un efecto impresionante. Estaba hablando con py.
tin y queria que Blair se uniera a la conversacion. Agf
que colocé una mano firme, pero amistosa, sobre ¢f |
hombro de Putin y lo dirigié hacia Blair. Ymantuyo J3°
mano sobre e] hombro de Putin durante toda Ia presen.
tacién y la conversacién introductoria. i, fue ung de-

como el asentimiento, el ritmo y el reflejo. No mire 41
rededor mientras la otra persona le hable y nunica i
su reloj. R
¢ Cuando quiera irse, empiece a abrir e] cuerpo hacia
sala y comente el tema de los contactos con el grupo,
jemplo: «;A quién deberfamos conocer?,. Si usted
anfitrién, asegiirese de acompanar a su huésped y
sentarle a alguien. No lo abandone nunca. Preséntelo
abra un tema que les interese a todos antes de Imarch

Presentaciones de negocios

cidad, el poder y Ia energia suficientes para convertirse
sistema preferido de todo el mundo para produdir vergt
ajena, dolor y aburrimiento. Las Presentaciones pue:
breves e informales, con un piiblico tan reducido c
Unica persona, o eventos de gran envergadura gue

ante un priblico numeroso de ejecutivos embelesadas
que es lo mas habitual, e

Hay que recordar tres puntos clave sobre 1as prese
nes de negocios:
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nadie le gusta darlas.

Todo el mundo detesta escucharlas.

Es:posible que aim 1o le haya tocado, pero lo més pro-
bable es que tenga que dar una antes o después, por lo
‘que mis le vale aprovechar el tiempo y aprender algu-
Hos consejos mientras pueda.

i

;Por, qué infligirse ese castigo mutuo? ¢Son acaso las pre-
ntaciones de negocios una forma de sadomasoquismo?
No serfa més facil autoflagelarse frente a un piiblico invitado?
‘Lo que hay que recordar de las presentaciones de nego-
j0s.€5-que pueden inspirar, motivar, entretener y llenar de
nergfd al piblico de un modo incomparable con otra forma
¢ comunicacion. Los lideres se valen de los discursos para en-
afitar 4 millones de personas de manera simultanea. Presén-
eme a un orador verdaderamente bueno y le mostraré a al-
guien que puede cambiar la opinidn de la gente para bien o
_paramal.
+Tengo un problema, pero es con los oradores que van de
. ‘lo:pasable a lo aburrido, pasando por lo mediocre. Y, sobre
*“todo; con. esos que quieren estar alli, tras el atril, porque suc-
" len ser los tmicos a quienes les gusta el sonido de su propia
“oz-Por lo tanto, no se preocupe si lo aterran las presentacio-
‘nes de trabajo. Las personas que 70 las temen son, probable-
mente, las que menos deberian darlas. Son un poco como el
adolescente que se acomoda al volante de un Ferrari. Por mu-
"“chas ganas que tenga de conducirlo y por muy seguro de si
- ‘mismo que se sienta, no es consciente de lo peligroso que re-
‘sulta cometer el mas minimo error. Los peores oradores son,
precisamente, los que se creen maravillosos. Por lo general,
son muy espesos y extraordinariamente petulantes.
Los oradores suelen pensar que €l piiblico es su enemigo,
pero no es asi. Usted y el piiblico tienen algo muy importante
" en comin: ninguno de los dos quiere estar ahi. Si entiende
.esta cuestién fundamental, podra aprovechar al maximo sus
presentaciones.
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Las veinte reglas de oro de Ias presentaciones de negocios

L. No intente nunca eliminar el factor del lenguaje corporal
Que esté muerto de miedo no significa que deba inten-
tar hacerse invisible y desaparccer del proceso; es decir,
ponerlo todo en iransparencias y pasarse toda la pre-
sentacion de espaldas al piiblico, leyéndolas en voz alta.
Es lo que yo llamo «karaoke empresarial». La presenta-
cidn es usted, no las transparencias. Repita conmlgo el
PowerPoint es aburrido.

2. Lleve zapatos comodos ;
No, no es que deba llevar zapatillas de estar por casao . -
de deporte, pero si debe llevar zapatos que le den esta- =~ ]
bilidad sobre el suelo. Y que le permitan moverse. Al-
gunas de mis peores experiencias como oradora han
transcurrido sobre zapatos preciosos que luego resulta—
ron ser un peligro. S

3. Haga un precalentamiento en el lavabo
Sacuda las manos en el aire para relajarlas, respire profun
damente, canturree para calentiar la voz, dé un par:o,tres -
de saltos para calentar la musculatura y, por favor, ajiistese
toda Ja ropa antes de salir ante el piiblico. Nunca aparezca
en el escenario subiéndose los pantalones o comprobando -
si se ha subido la cremallera. Ningiin actor saldria al esce-
nario sin haberse vestido completamente antes. SR

4. Vaciese los bolsillos g
St lleva algo en los bolsillos no podra evitar ponerse a
tocarlo. Quitese también cualquier objeto con el que,
pueda juguetear, como collares o anillos. -

5. Tomese su tiempo i
No comience a hablar hasta que esté en p051c10n Hay.
personas que empiezan a parlotear de camino a susitio. © -
Cuando llegue al lugar desde el que piensa hablar,

-adopte su pole position y espere unos segundos. Mire al.
publico. Sonrfa. Céntrese. Y hable. Recuerde ¢l “dicho . :
de los campos de tiro: preparados..., apunten:, ;fﬂe '
go! Esta es su fase de preparados y apunten.
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Quédese de pie, no se siente

dPor qué? Porque, si se queda de pie, todos veran
c6mo le tiemblan las manos y las piernas. No, es bro-
ma. Si se queda de pie, transmitira poder y energia. S
se sienta, resultara demasiado suave para la audiencia.
¢Se quedaria sentado para anunciar que hay que eva-
cuar la sala porque se ha declarado un incendio? Pues
tampoco deberia quedarse sentado si quiere que su
mensaje gjerza un minimo impacto.

Aléjese del atril

¢Quién los inventaria? Horribles, horribles, horribies.
Atencion con el atrezo

No coja nada. Cualquier objeto que sostenga en las
manos se convertira en un punto de apoyo al que se
aferrard para sentirse mejor. Nunca lleve notas ni tar-
Jetas con esquemas de la presentacién. Déjelas cerca,
pero no las sostenga en las manos. Nada de boligrafos,
ni de punteros... nada de nada.

Adopte la pole position

Es decir, 1a postura de poder, descrita en el libro con
anterioridad (pag. 77).

Empiece riendo

No con una carcajada enorme, tan sélo un chiste sen-
cillo que le permita romper el hielo. El hielo mas im-
portante que debe romper es el suyo. Si se ric de sus
propios chistes, la sonrisa relajara los masculos facia-
les, soltard todo el aire que esté reteniendo en los pul-
mones y los hombros se relajardn. El organismo libe-
rard endorfinas, lo que lo hard sentir mas contento y
relaJado

Utilice el contacto visual, Jpero no exagere

Es bueno mirar al piiblico, pero no crea que tiene que
clavarlos en el asiento con su mirada de acero durante
mas de lo que se tarda en parpadear. De hecho, es
muy probable que sea mejor que no los mire a los ojos
directamente, porque puede causarles incomodidad.
Si busca palabras, le ird bien elevar la mirada, porque
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esa posicién ocular ayuda a acceder a palabras memo-
rizadas. Sin embargo, también lo aislara del piblico, al -
igual que si le da la espalda para mirar la pantalla.

12. Adopte una cara agradable ;
Sonria. Imagine que estd saludando a una sala Ilena
de amigos. No dé la impresién de estar nerviosooala
defensiva. Existe una creencia popular muy aceptada,
segn la cual el piblico reacciona con empatia o con
pena ante las sehales visuales de nerviosismo o de su-
mision. Créame si le digo que no es asi en absoluto.
En cuanto el orador permite que el pablico se dé
cuenta de que estd nervioso, empiezan a odiarlo por
hacerles perder el iempo. Ultimamente, los aficiona-
dos no gustan mucho.

13. Use las manos al hablar :
Pero tiselas para el bien, no para el mal. La gesticula- = -
cién debe aftadir énfasis a las palabras, no distraer ni =
interrumpir. Emplee gestos abiertos que resulten 11us- L
trativos o que aporten un refuerzo emocional.

14. Las manos deben volar bajo ;

: Si las manos le llegan ala altura de los hombros, transmi-*

tird nerviosismo o panico. Si superan la altura de sus hom-

: bros, no estard a punto de alzar el vuelo, sino de huridir-
se. Mantenga las manos entre la cintura y el pecho. .

15. Muévase
Nadie le ha dicho que se quede quieto mientras esté
hablando, y yo menos. Hable y ande simultineamen:
te, porque asi afiadird energia al mensaje. Sin em
go, debe evitar estos tres tropezones escénicos:

15. ¢ Dar zancadas como un leén hambriento. Parecera

que ha perdido la cabeza. '

15. ¢ No haga el baile que The Shadows patentaro_k

principios de la década de 1960. Si, es demasi
joven para acordarse, pero era algo asi como: d
pasos adelante, cruzar, dos pasos atris, cruzar,

15. ® Quedarse delante del proyector. Las transparen

no deben adornarle el pecho. Ademas, cuand:
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luz cegadora le dé en los ojos, pondra una mirada

de «soy un congjito cegado por los faros de un co-

<" che» que no sera su mejor imagen.

16. Dé unos pasos hacia delante cuando le formulen una

R pregunia

" Apesar de que pueda tratarse de la pregunta con pun-

“+lla, la que viene directamente de lo mas profundo

del infierno para interrumpirlo, siempre debe dar la

' impresidon de que se alegra de que se la hayan hecho.

~ Establezca contacto visual con quien 1a haya formula-

do, dé un par de pasos hacia él, repita la pregunta con

‘un tono jovial y nunca se cruce de brazos ni retroceda.

Asi, todo el plblico creerd que conoce la respuesta,

aurique se la tenga que inventar.

Evile las barreras corporales

Debe evitar cruzarse de brazos, tocarse la cara y abra-

zarse a si mismo. Recuerde que puede abrazarse con

los brazos a cada lado. Eso sucede cuando los aprieta

contra sendos costados, en lo que parece un intento
de estrujarse €l torso como si de un tubo de pasta de
dientes se tratara. Por el contrario, cuando sea un miem-
bro del piiblico quien habla y usted quien escucha,

B puede cruzar un brazo sobre el pecho y apoyar el codo

del otro en la mano. Asi transmite que escucha con

. atencidn.

7 18. Sague pecho

Pero sin resultar agresivo (es decir, sin entrelazar las
manos detrds de la nuca); asegiirese de que el aire
puede circular por debajo de las axilas. Relaje los hom-
bros y déjelos caer, luego separe ligeramente los bra-
zos del cuerpo.

19. Evite las sinfonias inacabadas

Uno de los gestos mas molestos y con mas poder de
distraccién que se pueden utilizar durante una pre-
sentacién es el gesto a medio gas o inacabado. Un
ejemplo claro es el de la cuenta atras abortada, cuan-
do el orador dice: «Hay cinco puntos fundamentales»,
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levanta cinco dedos al aire, baja uno, luego otro y, en-~ -
tonces se olvida de los tres puntos que quedan, pert;'
mantiene los dedos arriba. O ¢l orador que empieza a
destapar el rotulador de la pizarra, pero deja el gesto
a medias y empieza a blandirlo como una espada.

20. Sepa como terminar
La postura final deberia ser uno de los momentos cla-
ve de la presentacion. Sin embargo, suele ser uno de
los puntos més bajos de los oradores, porque empie- -
zan ese ritual tan peculiar al que conocemos como «a -
danza de la negacién». 5i ha hablado bien y ha pre- = 4
sentado buenas ideas, ahora es el momento de cerrar
con seguridad y con una pequefia inclinacién para
agradecer los aplausos. Sin embargo, la mayorfade los - §
oradores escogen precisamente este MOMenNto para in-
validar todo lo que han dicho. La danza de la nega-
cién suele consistir en una pequefia mueca ¢on ojosal
cielo incluidos; en un gesto despreciativo con:la mMano; -
en un encogimiento de hombros, o, inchiso, én andar
marcha atras hacia la silia de un modo que resulta casi
gracioso, porque recuerda al de un can'gréjér‘"Tdd
esto es un intento desesperado de transmitir simpath
y amabilidad, con frecuencia por el miedo de habé
sido demasiado atrevido o polémico. Es el-subcoris-
ciente, que intenta disculparse por todo.el buen'tfa
bajo que acaba de realizar haciendo gracia; todo 10
que puedo decirle es que, si se le pasa. por'la
hacerlo, ;no lo haga! o

B b P

Como vender

El de la venta es un negocio antiguo y peculiér.'Eri, 1
hace su aparicién una nueva técnica, todos se subenal
por lo que pasa a estar trasnochada y trillada muy pront

Parece que todos los trucos de la profesion se han gu
do desfasados, aunque algunos comerciales siguen aferr
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ratodo el mundo vende de todo. La semana pasada fui a
mprar un medicamento a la farmacia y la pobre mujer tuvo
jue preguntarme si queria comprar sellos o tarjetas para re-
argar-€l movil. Los bancos intentan venderte tantos produc-
os,’que han acabado por devaluar su funcién original, y no se
yuede andar por la calle sin que te asalten representantes de
ONG; que quieren hacerte socio o sacarte una donacion. Las
saceras s¢ han convertido en puntos de venta.

- --Con esto en mente, Creo que lo mejor es cenirse a dos
“normas:

1. No intente ocultar que esta tratando de vender algo.
* Hay muy pocas cosas peores que el «no estaria hacien-

do mi trabajo si no le recomendara que abriera esta
nueva cuenta» que han adoptado las cajas de ahorros o
el «¢tiene un par de minutos para responder un cues-
tionario?», frase que esconde una venta agresiva. Si us-
ted se muestra reticente a vender lo que sea que esté
vendiendo, ellos tienen todo el derecho a mostrarse re-
ticentes a comprarlo. El producto o servicio debe de ser
realmente malo si ni siquiera ¢l comercial quiere admi-
tir que lo estd vendiendo.

2. Establezca vinculos. Pero si cree que puede lograrlo
pronunciando el nombre del comprador hasta gastar-
selo o utilizando el tono de voz que intenta transmitr
«80y tu mejor amigo», esta muy equivocado. El proceso
de vinculacidn para una venta es distinto del que se es-
tablece entre amigos.

He descrito estas habilidades de lenguaje corporal en capi-
tulos anteriores, y Ias normas son las mismas cuando el objetivo
es vender algo. Recuerde las cualidades que intenta transmitir:

Entusiasmo.

Honestidad.

¢ Conocimiento.

Estatus ligeramente inferior.
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En consecuencia, ésta es una lista de algunas de las cosas
que tiene que recordar durante el proceso de venta: o
e No trate nunca al cliente como a alguien a quien debe
derrotar. Olvidese del apretdn de podery de las senales
corporales alfa. ‘

¢ Utilice el contacto visual para denotar honestidad, pero
no se exceda. o

¢ Refleje su lenguaje corporal en o relativo a la postura y
al ritmo, pero jcon sutileza! F

e Témeselo con calma. Es bueno parecer tranquilo. Ewte
los rituales de lenguaje corporal que transmiten nervio-
sismo o que le sirven para tranquilizarse. Relaje los hom-
bros y respire. o

¢ Evite el exceso de congruencia. Es el enemigo de la ho—
nestidad. '

¢ Pierda algunos puntos para ganar muchos. Si acepta pe— :
quenas pérdidas o aspectos negativos de vez en cuando,-
estaran mas dispuestos a aceptar 10s positivos.

Hagase notar en las reuniones de trabajo

e Sea siempre puntual.

* No entre nunca con un café o con un bocadﬂlo enl:
mano.
Lleve documentos, nada mas.
Siéntese en diagonal a la persona mas poderosa
Siéntese de cara a la puerta. _
No se siente nunca pegado a una pared El espamo
poder. PR
No cuelgue la chaqueta en el respaldo de la sﬂla
Si estd a cargo de la reunién, siéntese a la cabeza de
mesa o establezca una formacién de «Qltima cepa» (vea
se pagina 272). TR | .
Escoja siempre una silla con reposabrazos N
Siéntese bien apoyado en el respaldo y sin deJ '
No coja café ni galletas.
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7o ariico que puede tener en la mano es el boligrafo.
ero no lo maltrate! Lea los consejos de las paginas 294

alide con un apretdn de manos y, si €s usted quien ha
convocado la reunidn, sea el primero en ofrecer la

parta tarjetas de presentacion hasta el final de la
elinion. _

Toime nota por escrito de los nombres de los asistentes y
de dénde se sienta cada uno, pero sin que nadie se dé

Siempre diga algo durante los primeros tres minutos.
Emplee un contacto visual rotatorio. No se olvide de
ninguno de los asistentes.

' Sea un oyente activo; asienta rientras hablen los demas.
Nunca se quede inactivo; es como si saliera a correr y sé
detuviera en un seméaforo en Tojo: luego es muy dificil
recuperar el impulso y seguir corriendo.

‘No levante nunca barreras corporales, COmo cTuzarse de
« brazos o abrazarse a si mismo.

Esté dispuesto a levantarse para hablar y pronunciar sus
- frases mas importantes, pero sélo si necesita tomar la pa-
labra durante un periodo prolongado.

Si se levanta, asegirese de que estd completamente er-
guido antes de empezar a hablar. Témese su tiempo.
Emplee gestos que avisen de que estd a punto de hablar,
como levantar ligeramente un brazo, adelantarse en la
silla y colocar las manos sobre la mesa, quitarse las gafas,
elevar ambas manos, mostrar las palmas, etc.

No hable nunca en la misma postura en la que escucha;
le faltara dramatismo y efecto. Cambie de estado antes
de hablar. Siempre.

Sea un oyente atento y COIrecto, porque €so implica que
usted merece el mismo trato. Si interrumpe a los demas,
habla al mismo tiempo que ellos o no les hace caso,
creari un mal karma. _

Gesticule para afiadir valor y énfasis a sus argumentos.
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® Si quiere captar la atencién de una persona concreta;

puede hacerlo elevando un dedo o un boligrafo hasta la
altura de los ojos y mirdndola directamente,

® Sea breve y conciso, siempre con un lenguaje corporal
dinamico.

® Una de las rutinas de lenguaje corporal mis desagradables.

durante las reuniones es Ia de los quejicas en serie. Hablap -

con iray frustracién mal reprimidas. Se sientan recostados
en los respaldos, con los brazos cruzados y siempre ejecy-

tan lo que yo llamo el «cuello de pavo tembloroso» mien- . 4
tras hablan. Sus frases preferidas son: «Todo eso esti muy, -of
bien, pero...» o «8i, pero...». No se convierta en uno de %

ellos. Emplee gestos abiertos, mantenga una expresién fa- 1

cial positiva y establezca un buen contacto visual.

Las reuniones de trabajo pueden ser una verdadera pérdida-. .{
de tiempo. Pero, en lugar de morirse de aburrimiento, aprové: -

I ———

chelas al maximo. No las considere nunca una oportunidad de :
sentarse en silencio con un café en Ia mano, sino como una pla-

taforma para lanzar sus propias ideas y compartir e intercam:
biar opiniones con los demas, Esto requiere energia y participa
cién; recuerde que, cuando habla, debe tomar medidas; para
asegurarse de que el resto de los asistentes lo escuchan..

El maltrato 2 los boligrafos s

E] boligrafo es su compafiero constante en el trabajo y;
que usted s¢ haya dado cuenta, también se ha convertido ¢
barémetro de sus pensamientos y de sus emociones. Ase
se de que el boligrafo no transmite mis informacién de Ja qu
desea.

* La espada A
Lo alza cuando va al ataque, blandiéndolo como
pada o dando pufialadas al aire, como si fuerauna,
Pone de manifiesto el deseo reprimido de lanzar i 2t
que fisico. =
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Lo.utiliza para golpear la mesa o su otra mano. Lo hace
onstantemente o cuando intenta decir algo importante
para usted. Resulta agresivo y controlador.
El cientifico
Lo desmonta y lo vuelve a montar; lo desenrosca por la
;niitad y luego vuelve a meterlo todo dentro, después de
ique el muelle haya hecho saltar todas las piezas por los
-aires. Parece nervioso y torpe o extraordinariamente dis-
traido.
El mordedor A
:Mordisquea el extremo del boligrafo como las ardillas
+hacen con las avellanas. Para cuando termina, falta mu-
:cho plastico y el extremo estd rugoso, con multitud de
. marcas de dientes. Esto le hace parecer nervioso y frus-
~.trado, con mucha agresividad reprimida.
_:*: El succionador
Succiona el extremo del boligrafo. Es un gesto tranqui-
%+ lizador muy infantil, como si se chupara el dedo. Tam-
-+ bién puede tener connotaciones sexuales si lo introduce
y lo saca con mucha lentitud de la boca.

¢ El clic clic elic
: Hace clic con el boligrafo a intervalos regulares, acele-
2.~ rando el ritmo a medida que la presién aumenta. Se lo
; ve ansioso y estresado y, ademas, resulta extraordinaria-
4+ mente molesto para los comparieros.
] .~ * Elhelicoptero

Gira el boligrafo entre los dedos, como las hélices de un

helicoptero. Esto le da un -aspecto infantil y aburrido.
* El garabato

Quiza garabatee para aumentar su capacidad de escu-

cha, pero darz la impresién de que estd aburrido.

s g e

-Lenguagje corporal de frrimera linea

A pesar del reciente fsunami de teorias y de cursos de for-
macidon en atencidn al cliente, lo cierto es que las personas
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cuyo trabajo consiste en tratar con el ptiblico suelen ser nefis.
tas incluso en las interacciones mas sencillas. Los peores son
los que creen que «tienen don de gentes». Suelen mostrarse
paternalistas o actuar como un extra excesivamente entusiast . . -
en uno de los programas del Disney Channel. Algunos son es.
candalosamente maleducados. A veces, me entran ganas de -
quitarme el sombrero y empezar a hacerles reverencias, ante
sus intentos de hacerme sentir insignificante como cliente,
Sin embargo, la atencién al cliente es muy sencilla y, en
_ realidad, es muy fcil complacer a Ia gente. Lo que pasa es que
cuando esos vestigios de estatus a 1os que tenemos tanto apégo
vuelven a sufrir el ataque de una apisonadora, tendemos a de-
volver el golpe o a girar sobre los talones Y a no volver nunca. -
i Mi consejo en lo relativo al lenguaje corporal para los que
trabajan de cara al piblico es muy basico. Me dird que o I
viene de nuevas, pero, como les digo siempre a los represen-
tantes en mis cursos de formacién, hay muchisima distancia
entre sabery hacer. Son medidas muy sencillas, pero absoluta--
mente vitales, y es'mas ficil encontrar la proverbial aguja del |
pajar que personal de atencién al cliente que las aplique co: -
Irrectamente. S

® Salude a los clientes inmediatamente. No cuando has:
yan llegado a su mesa o a su zona del mostrador y, desde:
luego, no cuando termine Io que sea que esté hacie
do. Para ser bueno, debe tener un radar que-empi
a pitar cuando haya clientes en las inmediacion¢
Debe saber cuando hay alguien 2 punto de entrar y 1
vantar la mirada en cuanto 1o haga. Si estd ocupad
hablando por teléfono o con otro cliente, mirelo'y s
lude. Lo mas probable es que se le salten las Jgrim
de agradecimiento. i

® Las senales de «espere un momento» tienen qu

f ‘ educadas. Basta con elevar un dedo ligeramente ‘_

5 do o con una sonrisa acompafiada de un leve 25

- miento. O puede levantar dos o tres dedos para indi

: que sélo tardari unos minutos.
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Sonria. Y que la sonrisa sea de las buenas. Ha de parecer

que esta realmente complacido de ver al cliente. No se

' muestre excesivamente contento ni aliviado y no sonria

como si fuera lo mejor que le ha pasado en la vida. Pero

-si:debe sonreir de manera amistosa y agradable. Asegii-

rese de que los ojos también participan en la sonrisa.

Sino le corresponden, no se altere. Si cuando sonrie es-

-pera que todos le devuelvan la sonrisa y que el mundo se

convierta repentinamente en un lugar con nubes de al-

godén de aziicar y con pajaritos piando canciones de

:Mary Poppins, es un iluso. Haga lo que haga con su cara

y por buena que sea su sonrisa, es muy probable que ob-

rtenga una respuesta impasible o incluso burlona. La

<:buena noticia es que no importa en absoluto. Haga lo
> que haga nuestra cara (y ahora hablo en nombre de los
~[ clientes), por dentro estamos sonriendo. Lo que pasa es

&+ que tal vez nos cuesta lograr que la sonrisa nos llegue a

: .los labios. A veces acabamos de salir de un largo trayec-

to en coche o en metro, lo que quiere decir que nos he-

mos pasado bastante rato con rostro impasible.

Inclinese ligeramente hacia delante cuando empiece a

4. hablar. Pone de manifiesto la intencidn y el deseo de

- 4 ¢ - ayudar '

t . 1. e Utilice el contacto visual.

o # Incline la cabeza a un lado, levemnente y sin exagerar, o

parecera un quinceaiero.

2 ® Deje un espacio adecuado entre usted y el cliente, Un

~§. v7-  metro suele ser suficiente, pero si intenta lograr una
venta, deje un poco mas.

e Recuerde el equilibrio de poder. Los compradores siem-
pre se consideran mas importantes que los vendedores.
Esto no quiere decir que tenga que arrastrarse, pero si
que su lenguaje corporal debe reflejar ese hecho. Las re-
cepcionistas que se muestran pomposas o engreidas mo-
lestan muchisimo a los clientes. Muéstrese seguro de si
mismo y con control sobre la situacidn, pero nunca se
ponga por encima de su cliente ni parezca mas relajado
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que &l. También debe evitar las demostraciones de po-"
der bésicas, como poner los brazos en jarras, exagerar e]
contacto visual o sacar pecho. '
Tlustre las instrucciones con gestos. Si trabaja en la re- -
cepci6n de un hotel, ya se habra dado cuenta de que los
clientes nos tomamos un jarabe de estupidez antes de -
entrar por la puerta. Perdemos totalmente el sentido- -
de la orientacién y no entendemos las instrucciones que
nos da. Si nos dice que la habitacién esti a la izquierda;
empezamos a andar hacia la derecha. Diga «segundo
piso» y pulsaremos el botdn del cuarto. Y suerte que no
nos ve peleandonos con los interruptores y con el con-. 4 |
trol del aire acondicionado cuando logramos entraren 4 -
la habitacién. No se muestre condescendiente, pero re-
cuerde que si imita el gesto de cdmo se mete esa tarjeta
de plistico en la ranura de la puerta o hacia dénde de-
bemos girar cuando salgamos del ascensor, reduciri las A
probabilidades de que volvamos a los cinco miniios -
para pedir ayuda. e
Levantese, no se quede sentado. Detesto los mostrado— .
res de recepcién; de hecho, los odio profundamente, Es .
tén desfasados y pasados de moda y necesitan que al-. .
guien los reinvente. Cuando se llega a un hotel de los -
caros 0 4 una empresa importante, hay que hacer cp'la_'
en el mostrador, como en correos. Una importante eny .
presa britinica acaba de cambiar la recepcién cor mos-
trador por un vestibulo diafano y me he quedado admi-
radisima. Acercarse andando para recibir a las visitas s -
infinitamente mejor que obligarlos a hacer cola en-un
mostrador. : T
Deje el ordenador tranquilo. Nunca le dé mis imP,O"'
tancia de la que dene. Lo fundamental es el cliente, no
esa pantalla y ese teclado engreidos. Nunca mantenga
los ojos fijos en la pantalla cuando haya clientes cerc
No exagere a la hora de reducir su propio estatu Al
clientes les gusta tratar con alguien que parezca Se§
ro de si mismo, que sabe lo que hace y que control
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sifiacién. Ponerse nervioso o humillarse no le servird
de nada.

S trata con clientes enfadados o que vienen a presentar
‘una queja, utilice la técnica de reflejar'y acoplarse para
ayudarlos a calmarse. Si le dice a alguien que se calme,
16 finico que lograra es que el enfado se convierta en ira.
. Por el contrario, lo que tiene que hacer es asegurarse de
" que su propio lenguaje corporal refleja parciaimente su
malestar, lo que le permitird alcanzar cierto grado de
empatia. Esto implica mosirar preocupacion mediante
su expresion facial, por ejemplo enarcando ligeramen-
te las cejas, e inclinarse ligeramente hacia delante con
~ una postura que indique claramente que esta dispuesto
a ayudarlos a resolver el problema. Si se mueven a un

‘. - ritmo mas rapido que el suyo, acéplese y acelere el suyo

<+ ligeramente. Si gesticulan mucho, haga usted lo mismo.
Escuche cual es su problema y, entonces, empiece a cal-
marlos desactivando su ira, en lugar de intensificarla.

:. Refleje, acdplese y tome las riendas. Copielos sutilmente

y luego empiece a mostrarse cada vez mas calmado; de-
berfan seguirlo y tranquilizarse un poco también.

.+ Cuando emplee ¢l reflejo para establecer vinculos o ge-

nerar empatia, fijese siempre en el cliente. Si parecen
contentos o con ganas de charlar, sigalos. 5i son mas
callados o formales, haga lo propio con su lenguaje
corporal. Nunca los presione. Presionar es intentar
modificar su estado independientemente de lo que
sientan en ese momento. ¢Le ha pasado alguna vez?
Imaginese que va andando solo por la calle y uno de
los trabajadores de las ONG que hemos mencionado
antes se le acerca, mostrindose gracioso € insistente.
Lo esquiva y entra en el banco. Alli se encuentra con
globos y con un recepcionista risuelo que le pregunta
con voz cantarina en qué puede ayndarlo hoy. Lste es
el tipico acercamiento de tierra quemada y no tiene en
cuenta en absoluto ni el estado de dnimo ni los senti-
mientos del cliente.
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® Dicho esto, también creo que es fundamental «alegrarle
el dia» al cliente, incluso cuando se trata de fransaccio-
nes muy breves. Conecte con €l, pero sin exagerar. Son-
tia, despliegue un lenguaje corporal amistoso v hable

con &l breve y amablemente. Comente el mal tiemposi

llueve o diga algo gracioso si parece contento. Con fre-
cuencia, son estos tratos tan fugaces los que logran mar-
car una gran diferencia.

Como lograr un aumento de sueldo

Acuérdese de darme mi parte cuando los fantisticos con-"
sejos que estoy a punto de presentarle den sus frutos. '

® Planifique. No actiie por instinto. Asaltar a su jefe en elas

censory creer que se trata de una oportunidad es una in- -
sensatez de tal envergadura que roza la estupidez. .

* Prepare el terreno exhaustivamente. Durante las séma’™
nas o los meses previos a la «solicitud», higase notary
exhiba todos los motvos por los que su jefe deberfa re-
compensarlo con més dinero. Co

* Sea puntual y muéstrese lleno de energia y con ganas de
trabajar. Siéntese cerca de la primera fila en las reuniones
y haga aportaciones positivas. Visualice cé6mo debe ser un:
empleado imprescindible en su empresa y conviértase en -
esa persona. No sélo tiene que trabajar, sino que lo tie-
nen que ver haciéndolo, No tiene sentido Hegar antes o',
quedarse hasta tarde si el jefe no esta alli para verlo.- 7

* Apunte al pez gordo. No vale la pena dedicar ni unse-
gundo de su tiempo a impresionar a nadie que né seala
persona que tomari Ia decisién sobre el aumento. NO
confiar en nadie en el trabajo suele ser una buena no
ma. Por lo tanto, no pierda ¢l tiempo mejorando su us
gen y su lenguaje corporal con la esperanza de que:st

Jefe de grupo informe favorablemente al director de
cursos humanos. Actiie siempre para el piiblico objeti
no emplee mensajeros.
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* Pida una cita para la «solicitud». Escoja el momento con

mucho cuidado. Estin de mejor humor por la mafiana
o por la tarde? ¢Cudles son los momentos en que estan
mas atareaclos? ¢Qué hora del dia escogen para relajarse
y charlar? ;A qué hora les gusta marcharse? Sintonice
con su conducta y su estado de dnimo.

Intente no lanzar indirectas ni dar pistas. Es mis ficil con-
vencer a alguien desprevenido y que no ha tenido tempo
para preparar larespuesta. Si le preguntan para qué quie-
re la reunién, emplee la técnica del caballo de Troya y
diga que es sobre los pedidos pendientes; afiada la cues-
tion del aumento una vez que haya empezado la reunidn.
Dé muestras de esperar una respuesta favorable. Es di-
ficil decir que no a una persona que se muestra entu-
siasta, abierta y amistosa. Si se muestra agresivo o a la
defensiva ya les habrd hecho la mitad del trabajo, por-
que les sera mucho mis facil decirle lo que ya es ob-
vio que piensa.

Siéntese frente a ellos, erguido y sin juguetear con los
dedos ni con las manos. Establezca contacto visual cuan-
do pida el aumento de sueldo y nunca retire la mirada
en el momento clave. Evite tocarse o cubrirse la cara,
porque parecera que esta a la defensiva o que no se cree
sus propios argumentos.

Sea claro. Use argumentos sencillos y un lenguaje cor-
poral simple que los respalde y que logre que resulten
convincentes.

“Cuando les explique por qué se merece que le suban el

sueldo, haga que los motivos parezcan redundar en be-
neficio de la empresa, no en el suyo propio. Aunque
decir que la hipoteca lo esti ahogando puede ser valido,
ejercera mucho mds impacto si les explica en qué bene-
ficia a la empresa el hecho de que le aumenten el suel-
do. Es el principio YYQML: «;Yyo qué me llevo?».

No emplee senales de agresividad ni de confrontacién
reprimida. Lo Ginico que consiguen es facilitarles el no.
Los conflictos en el lugar de trabajo nunca conducen a
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Cémo levar una relacién de pareja en el trabajo

Todas las relaciones amorosas empiezan, transcu TE
acaban con tal cantidad de senales de lenguaje cotp
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buen puerto. No profiera amenazas, porque dara lugar

auna lucha de poder que s6lo tiene un ganador: su jefe.
Por eso, debe mantener un lenguaje corporal que trans-

mita: cierta sumisién, auncgue siempre con seguridad en -

si mismo. Si resulta demasiado apabullante, puede hacer

que quieran decirle gue no. Mas de una vez he estado. .
dispuesta a aceptar los cambios que me proponian, .

pero, al final, he acabado disfrutando de la oportunidad

de negarme debido a la actitud de quienes presentaban

la propuesta.

No dé muestras de ninguna emocién reprimida. Sen-
tarse delante del jefe con aspecto de volcan a punto de -

entrar en erupcién solo complicard las cosas. Respirey
deje todo el equipaje emocional en la sala de espera,

Los rostros enrojecidos, las manos hechas un puno, los -

ojos saltones o llorosos, morderse los labios, retorcerse

las manos o las miradas cefiudas no anaden nada valio-

so a sus argumentos. Debe tener un aspecto inteligente
y razonable. R
En el trabajo, lo mejor es airear las emociones verbal-

mente. Las manifestaciones fisicas tienden a ser el equi-

valente del desprestigio, motivo por el que se suele re-

presentar a los buenos lideres como personas que saben-

mantener la calma en cualquier situacién. Sin embargo,
nada le impide hablar de sus emociones. Recuerde que
las demostraciones no verbales de ira o de malestar sie:
len hacer que los demds desconecten y, ademas, des
Itan sus argumentos; por el contrario, si al deciralgo
recido a: «Debo decirles que estoy bastante molesto P!
lo que ha pasado», lo acompafia de un tono de voz trant
quilo y de un lenguaje corporal razonable, aumenta
potencia de sus palabras. ' S

oral
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<ultan demasiado potentes y obvias para poder ocultarlas
o facilidad. Hay algo intrinsecamente divertido en mezclar
sexo y el trabajo. Quizé sea el choque cultural, porque las
cinas, que estan organizadas fundamentalmente para fo-
‘nentar una conducta y una manera de pensar l6gica y pla-
eada; de repente se ven barridas por una oleada de emocio-
ses descontroladas; o quiza sea porque unos empleados que
oliin ser adultos responsables se transforman en adolescentes
alocados que abandonan toda precaucién y empiezan a ma-
nosearse o incluso a tener relaciones sexuales en las fiestas de
a oficina, si no les da por inmortalizar l2 imagen del trasero
‘en la fotocopiadora del pasillo.
= Afecta a las esferas mas elevadas. ;Como olvidar la fotogra-
fia de John Prescott sosteniendo en el aire a su secretariay con
“aspecto de gorila alfa en lugar de viceprimer ministro? ¢O las
iindgenes mentales a las que dieron lugar las historias sobre
Monica Lewinsky y el puro?
. Obviamente, todo esto también tiene una faceta seria,
"pero si estd pensando en embarcarse en algan tipo de Ko se-
xual en la empresa y cree que podrd mantenerlo en secreto,
-gsta es su frase del dia: ;Es imposible!
-+ ¢Por qué? Bueno, pues porque sulenguaje corporal los de-
latara. Los entornos laborales suelen dar lugar a una gran sin-
_, tonfa entre los trabajadores. Los equipos y los grupos que se
forman son como una colonia animal y, al igual que todas las
-colonias animales, la supervivencia depende de la capacidad
“de leer y de percibir los mensajes no verbales del resto del gru-
po. Y no hay que ser muy sensible para percibir los mensajes
1o verbales relativos al sexo. Para empezar, los grupos tienen
una tendencia natural a hacer de celestinos, y si dos de sus
miembros parecen ser una posible pareja, el grupo hablara de
ellos y los controlara. Si, a pesar de todo, intenta ocultar la re-
lacidn, siga estos consejos sencillos:

o No dejen de hablarse
Dejar de hablarse es el truco mas viejo del mundo y el
que se detecta con mayor facilidad. Cuando se haya
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+ No se quede mirandolo fijamente
Mirar fijamente es un efecto secundario inevitable del ena— -

LENGUAJE CORPORAL Y TRABAJO

embarcado (o esté a punto de embarcarse) en la histo-

ria, sentird un deseo instintivo de reaccionar excesiva-

mente cuando se mencione el nombre del objeto de su
deseo. Para reprimir y ocultar esta tendencia a sonrojar-
se, a reir o a prestar mucha atencién stbitamente, lo
més probable es que se exceda en el sentido contrario y,
entonces, finja que el tema no le interesa en absoluto.
Lejos de despistar al grupo, lo que hara ser4 intensificar

las especulaciones, especialmente si hace como que no

ve a alguien que se sienta en la mesa de al lado.
Lleguen juntos
Llegar por separado es uno de los indicios mas claros de

culpabilidad, especxaimente si lo pillan dejando a su pa-’ .

reja en la esquina del edificio de la empresa y haciéndo-
la andar el altimo tramo. Ademés, la Ley de Murphy

hara que, cuanto mis se esfuercen en llegar por separa-

do, mas probable sea que los acontecimientos conspiren

para lograr que lleguen al mismo tiempo. Conozco a '

una pareja que se separaba a un kilémetro y medio del
trabajo, para que él finalizara el trayecto pedaleando so-

bre una bicicleta plegable. Para cuando ella habia en- -

contrado aparcamiento y €l habia plegado de nuevo la’
bicicleta, era inevitable que se encontraran en la puel ta
giratoria del edificio. ;

moramiento y del deseo, pero tendri que atenuarlo si 10,
quiere anunciar su relacién a los cuatro vientos. Sino pue
de evitarlo, solo ticne una escapatonia: use exactamiente [
misma intensidad de contacto visual con todos sus, C_olegas
Coquetee ,
Pero s6lo un poco. Es algo habitual en la mayona d__ 2
empresas, aunque no de manera sexual, asi que resul
ra sospechoso que deje de hacerlo siibitamente.
No empiece a coquetear con otras personas de rep [
No despistara a sus colegas, sino que desviaran el pt
de mira a su pareja, para ver coImo reacciona. Re1 cortio




305

un loco mientras la persona a la que se quiere hace el
pulpo con un compaiiero es muy dificil.

especialidad de la casa

; Algunas técnicas de lenguaje corporal son bastante mas es-
pecializadas y es posible que hasta resulten arriesgadas. Sin
‘embargo, nada le impide conocerlas. No soy muy entusiasta
de Jos politicos en lo que se refiere a la imagen y a las senales
16 verbales, pero me encarta estudiar todos sus truquitos. No
defiendo su utilizacién, pero aun asi se pueden aprender al-

- gunas cosas y es posible que quiera aniadir alguna de estas téc-
. nicas a Su repertorio. :

Cémo ser primer ministro

Se puede aprender mucho estudiando la imagen del pre-

““sidente o del primer ministro de un pais. Por un lado, nos da

mucha informacién sobre el jefe de Estado, pero, por el otro,
resulta muy revelador acerca del tipo de personas que lo vo-
tan. Hace mucho que la gente ya no vota Gnicamente en fun-
cién del programa electoral. Cuanto més retrocedemos en el

tiempo, mis lejano se muestra el lider. En la actualidad, todos

1n0s sentimos mas seguros de NoOsOLros MIsMOS y Creemos que
el liderazgo (al igual que la fama) esta al alcance de todos. Ya
no buscamos rasgos especiales, sino rasgos parecidos a los
nuestros. Harold Wilson era un patriarca y Margaret That-
cher era una directora de internado, pero Tony Blair era el
vecino de al lado, que metia a los nifios en el monovolumen
para llevarlos a la escuela de camino al trabajo. George W.
Bush tenia la actitud del tipo amistoso a quien uno se en-
cuentra en los bares.

Sin embargo, accesibles 0 no, todos los lideres actuales
deben ser muy conscientes de su imagen. Ser consciente no
siempre conduce al éxito, pero los fracasos también nos
ayudan a detectar conductas que podemos incorporar a
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nuestra vida laboral, especialmente si aspiramos a un traba-
Jo importante.

* Estatura
En realidad es cuestién de altura, no de centimetros, La
mayoria de los lideres actuales son altos, aunque no ex-
cesivamente. Los que no lo son, como Vladimir Putin o 7
Hillary Clinton, acentiian su estatiira manteniéndose”
muy erguidos. En los casos de Condoleezza Rice, de Hi-
llary Clinton o de Margaret Thatcher, los peinados voly- -
minesos contribuyen a acentuar la altura. Cuando Mar- :
garet Thatcher llevé al Reino Unido a la guerra, su = .
peinado se volvié mis voluminoso y mis rigido. Como s
un casco.

¢ Cabello
Lo que nos Heva al tema del cabello. Es de todos conoci-
do que el cabello da votos. ¢Por qué? Creo que tal vez

: tenga algo que ver con el reconocimiento instantineo.. .

El color y Ia longitud del cabello, asi como el peinado, -

generan una imagen instantinea en la mente de los de-
mas. Siempre se ha establecido una relacién (errémea,
por supuesto) entre ¢l cabello y la virilidad. Para muchas
personas, la calvicie es sinénimo de vejez o de primera
infancia. No hago mas que oir que el principe Guiller-
mo «se estd quedando calvo». Sin embargo, esto es me- -
nos importante para los lideres modernos, porque ir ra-
pado se ha convertido en una solucién aceptable Puel

* Expresiones faciales SR

Todos los lideres politicos saben lo importante que €s. .

perfeccionar un par de expresiones caracteristicas. A

Tony Blair le encantaba sonreir mientras elevaba una

ccja para parecer un chico corriente y, frente a la adve

sidad, fruncia los labios, elevaba la mirada y parpadeaba
rapidamente en un gesto de disculpa. Por el contrario,

George W. Bush es mas como un poni que sblo sabe u

truco. En situaciones en las que los ojos chispeant

la sonrisa cémplice reprimida no son adecuados:. 1o

i
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-emplea igualmente. Harold Wilson tenia una pipa que
le servia como punto de apoyo de la expresién facial.
Margaret Thatcher mostraba una expresion aristocrati-
ca: elevaba los ojos y los cerraba ligeramente, al tiempo
que sonreia con los labios apretados dando muestras de
*+ superioridad.
e Andar
Es muy importante andar con caracter. Margaret That-
cher siempre andaba con rapidez, para transmitir deci-
sién y energia. Durante la guerra, Bush y Blair descu-
brieron el paso de poder, impregnado de testosterona al
cien por cien, supongo que para impresionar a la opi-
nién piblica y aterrorizar al enemigo, como si ellos dos
fueran a entrar en combate. Daban grandes zancadas y
mantenian los brazos separados del cuerpo, en una pos-
tura parecida a la de los practicantes de lucha libre o a la
de los porteros de discoteca cuando quieren mostrar sus
miisculos.

Tanto Hillary Clinton como Condoleezza Rice han
desarrollado un paso ligeramente militar que em-
plean en reuniones muy importantes. Bill Clinton te-
nia una manera de andar menos caracteristica, perc
su tamafio y su estatura siempre resultaban una dis-
traccién, al igual que su uso constante del saludo con
la mano.

* Gestos delatores

Todos los politicos hacen miltiples gestos delatores,
pero, si son buenos, aprenden a controlarlos. Algunos si-
guen teniendo la costumbre de pensar gue estan fuera
de camara hasta que empiezan a hablar, lo que no es
cierto en absoluto, como ya han aprendido a su pesar
tanto los miembros de la realeza como algunos famosos.
Uno de los principales gestos delatores de Blair partia de
sus pulgares. Tenia la costumbre de hacer el gesto del
campanario, con las manos frente al pecho, las palmas
apuntando al cuerpo y los dedos unidos. Cuando se sen-
tia seguro, los dedos estaban rectos, como una pistola a
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punto de disparar. Cuando no se sentia tan seguro, los
dedos se quedaban algo doblados.

Gestos

Los lideres politicos (y algunos miembros de la realeza) se

valen de varias técnicas bésicas para afianzar su estatus y su po-
der cuando aparecen en piiblico. Una de las mas importantes

consiste en emplear la gesticulacién para establecer lajerarquia.

s Manos poderosas
Es fundamental para la persona méis importante que s€

la vea gesticulando mientras anda y habla con otras per:

sonas. Al ser quien gesticula, da la impresién de que estd
al mando y de que es €l o ella quien pregunta y quien
obtiene informacién. Resulta interesante que las muje-
res, especialmente las que pertenecen a la realeza, reci-

ban con tanta frecuencia ramos de flores, lo que les im-

pide llevar a cabo este gesto tan potente. Es como si aiin
no acabara de gustarnos ver a mujeres al mando, por lo
que incluso las lideres han de parecer sumisas. '

¢ Yo, yo, yo

Aunque los politicos emplean con frecuencia el gesto ‘

del abrazo vacio para mantener al piblico implicado y
conectado, a la hora de la verdad es ficil ver cudl es el
mensaje principal. Estoy segura de que cuando quiere

impresionar a su jefe, atin le cuesta emplear la palabra’
yo, como en «[yo] he conseguido ese proyecto tan im-

portante». Por modestia, preferimos utilizar el- nbsoh'os')'_

esperamos que el jefe entienda lo que queremos decxri:-
en realidad. Sin embargo, los politicos saben comunicar

ese mensaje con gran claridad. Cuando quieren trans-
mitir responsabilidad o esfuerzo personal, utilizan §

tos que dicen «yo, yo, yo». Las manos en campanario de.

Blair subian cada vez mas alto y tendjan a cerrarse;
creando una imagen de aislamiento, como si estuvicT
mirando desde las almenas de un pequefio castillo. Est
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‘creaba a su alrededor un aura de independencia y de
gran autoridad. Apuntarse al pecho es otro de los trucos
‘habituales. Al girar los dedos hacia dentro y apuntarse al
sicorazén con ellos, transmiten la palabra yo con gran in-
© tensidad.
»:La pausa
Todos los lideres deben ocultar sus verdaderas emocio-
-nes con gran frecuencia (por no decir siempre). Esto
- puede generar mucho malestar interior y llega a resultar
_un esfuerzo casi insoportable, por lo que emplean gestos
que les permiten hacer una pausay disfrutar de un mo-
mento de descanso que resulta vital. Normalmente, el
truco consiste en beber un poco de agua. Esto les per-
mite abandonar durante 1unos segundos cruciales la ex-
presion y la méscara que llevan y, en general, son cons-
cientes de que han quedado expuestos. La pausa les
permite retocar la mascara, como las mujeres se retocan
el maquillaje. Tony Blair hizo una pausa crucial mientras
1o abucheaban en el Instituto de la Mujer, y Clinton be-
bi6 de una lata y de un vaso de agua durante una entre-
vista sobre Monica Lewinsky.
s El pulgar del poder
Hay géstos que parecen exclusivos de la escena politica y
el pulgar del poder es uno de ellos. Sin embargo, nada
le impide emplearlo si ¢l momento parece adecuado. A
los politicos se les dijo hace tiempo que no apuntaran
con el dedo, por lo que el indice extendido se utiliza en
muy raras ocasiones y se evita incluso en los debates mas
acalorados. Asi que se han acostumbrado a seflalar con
las falanges: cierran los dedos y utilizan la falange del
dedo indice para afiadir énfasis a sus palabras. Para que
el gesto resulte atin més potente, se coloca ¢l pulgar so-
bre la falange que queda arriba, enfatizando la domi-
nancia de quien hace el gesto.
e Manos de medir
Otro de los gestos caracteristicos de los politicos es el de
Jas manos que parecen medir algo. Se extienden ambas
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manos con los-codos flexionados en un angulo recto;
las manos quedan bastante rigidas y paralelas; las palmas se
mantienen enfrentadas y se deja un espacio entre ambas, F]
tamano de ese espacio denota la envergadura del problema
al que se enfrenta el gobierno o la persona. Cuando se ha
expuesto el problema, el siguiente gesto suele ser uno de
Precision, para demostrar que todo esti bajo control.
* Gestos de precisién -
Son gestos extraordinarios que pueden utilizarse como
defensa o como ataque. Si es como defensa, implican
que el orador sabe exactamente qué debe hacer y cémo-
_ afrontar el problema, mientras que utilizarlos como ata- -
o que significa que se cuenta con una estrategia bien defi-
3 nida y superior a la del adversario. La mano se extiende
hacia delante con las yemas de los dedos unidas y; en-
tonces, s¢ balancea levemente al hablar, '
¢ El hachazo :
Dar un hachazo con la mano es otro de los gestos fﬁ{}"ciri?
tos de los politicos. Se hace con una sola mano y trans
mite una determinacién agresiva. Si no es mis que uia -
especie de manotazo, puede indicar un njvel razonable -
de toma de decisiones o de imposicién, pero si la mano
esta rigida y el gesto se hace con firmeza, significa que el

¢ El dedo o 1a cabeza batuta e
Blandir el dedo se ha convertido en un gesto.de lid
80 muy habitual, pero cuando no utilizan las man )
politicos suelen sustituirlas por la cabeza. Esos ca
zos al aire transmiten énfasis y el deseo dé pelear
fuerza por un argumento. Se parecen a los Glimos gt
pes de un combate, como si el politico ya hubiera gal.
do la discusién. Neil Kinnock, ex parJamentario 1ab
y ex vicepresidente de la Comisién Europea, erat
fan de Ia cabeza batuta, aunque a veces llevaba el ¢
extremos, hasta el punto de utilizar todo el cierps
saltando en el aire para dar énfasis a sus palab
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algo importante que debe recordar acerca de los gestos
enfaticos: usarlos en exceso resta énfasis. Lo mismo su-
cede con el énfasis vocal, Tony Blair empleaba frecuen-
temente un tono de voz enfitico, pero lo usaba tanto
que€, en ocasiones, conseguia devaluarlo. Me lo imagina-
ba en su casa, sentado a 12 mesa con Cherie y diciendo:
“dME~PASASEL-AZUCAR-POR-FAVOR?».

El gesto bimanual

Lamayoria de nosotros gesticulamos con una sola mano
al hablar. O, de usar las dos, utilizamos més una que la
cotra. En sy deseo de resultar extraordinariamente crei-
bles y enfaticos, muchos Iideres politicos emplean la téc-
nica de 1a gesticulacién bimanual. Blair y Brown la usan
-CON oTan asiduidad; este filtimo utiliza con frecuenciz el
gesto del banderillero, es decir, apufiala el aire con am-
- bos indices en un gesto descendente. También es un en-
s tusiasta usuario de las manos de medir, gesto en el que
Mantiene ambas manos separadas para desplazarias en
el aire, como si entregara pequenios paquetes de infor-

‘Michael Howard, ex Hder del Partido Conservador bri-
‘tanico, era un gran partidario del dedo alzado, y su lega-
do sigue entre nosotros, Se alza el indice hasta acercarlo
- alacara. Esun gesto de autoridad y de advertencia que
hunde sus raices en los dias de escuela,
‘Rechazar el atr]
‘Ha pasado de ser un gesto sorprendente y de alto im-
_Pacto a convertirse en I norma. Se permite que el resto
de los oradores hablen desde Ia relativa seguridad del
atril y, entonces, se sale ante la audiencia, El mensaje
“qu€ se transmite es que se esti conectado con el piiblico
¥ que se habla desde €] fondo del corazén. Es posible
Que este gesto fuera determinante en la victoria de David
‘Cameron como lider de los conservadores britdnicos.
John Major empled una técnica similar cuando se le-
vantd en una conferencia ¥ se quitd la americana, para
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¢ Utilizacién del espacio

o Atrezo que habla

e Airezo humano

compensar sus posibles carencias, Por eso, Hillary ap
rece de repente con Bill a su lado cuando va a visitar
guno de los estados que no le son demasiado fivorah

LENGUAJE CORPORAL vy TRA.BA;]‘O

Parecer honesto e informal, E} contraste con lg fOrlﬁ-aI"
dad de Margaret Thatcher fue demoledor. Sin embagy
s1 se rechaza el atril debe hacerse desde el principio del
discurso. Empezar detras y luego salir puede-resy];
amenazante y aterrador para el publico. Howarg Io
tentd en un mitin importante, durante el que sajig 51'
borde del escenario, para pronunciar un discursitc, lacri
mégeno sobre sus raices. Se notd que estaba més core
grafiado que Dirty Dancing.

Cuanto mas importantes Son, mas espacio utilizag, Blaiy

siempre aproveché al maximo el espacio mientras fus
primer ministro. '

Los lideres politicos saben perfectamente que una ima-
gen dice mds que mil palabras, por lo que emplean ohe
Jetos para que hablen por ellos. ¢:Se acuerda de John Ma:
Jor hablando directamente cop e piiblico en medio ge-
la calle, micréfono en mano? ¢O del pafiuelo con qué
Margaret Thatcher cubris e nuevo logo de British A
ways, para demostrar que no le gustaba en absoltito? Wil

zas, con la imagen de sus hijos impresa, se hizo famos ,
pero luego tuvo la desfachatez de sugerir que no_era un
accesorio de atrezo de imagen. ¢Cudndo fue ] Ul tim
vez que salio de casa para ir al trabajo sin darse cuent

de que llevaba una taza en 1a mano?
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Por eso, Sandra Howard aparecié en escena durante la
camparna electoral, para anadir algo de carisma a un
‘hombre a quien se describid como «algo siniestro».

& . Incluso Denis Thatcher tuvo su momento de gloria
-cuando Margaret fue elegida primera ministra por pri-
-mera vez. Durante esa época, fue mucho maés visible y
‘asurnia con frecuencia el papel protagonista, aparecien-
.:do delante de ella, o incluso en una posicion mas eleva-
.:da, ante las cAmaras, lo que sugiere que tal vez habia
.gente preocupada por que el pais no estuviera del todo
7 -preparado para que una mujer ejerciera el poder.

: Si se hace una revisién histérica de los primeros mi-
* ...nistros britinicos, aparecen contrastes sorprendentes
. en'la funcién que han desempefiado sus parejas. Algu-

. 5. nas permanecian inméviles y transmitian un estatus

muy bajo, como si fueran conejos paralizados por los
faros de un coche, y otras, como Clementine Churchill
o Margaret Lloyd George, daban muestras de ser per-
- fectamente capaces de gobernar el pais ellas solitas. 1a
" esposa de Clement Attlee aport frescura a un hombre
cuya sonrisa sélo podia compararse a la de un depre-
dador, y Mary Wilson parecia un ama de casa a la que
hubieran sacado de la cocina para dejarla en medio de
la calle.

Las parejas de los lideres politicos modernos tienden
a adoptar una posicién casi sexual, para hacer que sus
consortes parezcan més atractivos fisicamente. Cherie
Blair fue una pieza fundamental en este cambio y s po-
sible que nunca veamos nada parecido. Se enganchaba a
su marido como una lapa sobreexcitada, con unos abra-
z0s y unas miradas de adoracién que daban a entender
que el resto del mundo también debia rendir culto a
Blair, el superhéroe sexy. Los hijos también han pasado
a formar parte del tinglado, y s¢ insta incluso a los solte-
rones mas empedernidos a que produzean descenden-
cia, para demostrar su juventud y su virilidad.
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Mi consejo es el mismo tanto si su carrera profesional se
encamina a Downing Street como si sigue la direccién de la in-
formdtica o de la contabilidad corporativa, o tanto si aspira a
dirigir una empresa como si quiere hacerse el duefio de Ia re- )
cepcidn: recuerde siempre el poder de las sefiales no verbales.
Los empleos pueden ser variados y complejos, pero encontrar
el lenguaje corporal adecuado es relativamente sencillo. Fm-
piece por marcarse un objetivo y luego tdentifique los atribu-
tos que debe poseer para alcanzarlo. Los tornillos redondos
nunca encajaran en tuercas cuadradas, y esto hace que me -
preégunte una y otra vez por qué tantas personas que han op- . ¥
tado por carreras profesionales que implican trato con el pi- -
blico parecen mostrar un odio patolégico hacia la gente. De
todos modos, si resulta que su trabajo no encaja perfectamen- .~
te con usted, siempre puede perfeccionar sus artes interpreta- .
tivas, para que nadie se dé cuenta de ello. '

Puntos clave
* Planifique su aparicion en las reuniones donde se vaya a tratar un
aumento de sueldo o un ascenso. e
El lenguaje corporal de los trabajos de cara al ptiblico es sencillo,
pero requiere habilidades sutiles: transmita las sefiales de estatus y- i
de sumisién apropiadas. ) |
¢ Escoja ¢l asiento adecuado en las reunionss de trabajo y emplee | - ¢
gestos que le permitan transmitir su mensaje con mas eficacia. . -

* Las ventas y las presentaciones en el trabajo son cuestién de caris-..
ma y de impacto personal. Recuerde siempre que usted es el men-
saje y transmita las sefiales convenientes, R

¢ No se impligue en romances de oficina si le preocupa gue alguien
pueda descubriro. Leeran sus sefiales por mucho que inten’cg ocul-
tar sus emociones, o

¢ Fijese en los lideres mundiales para elevar su estatus en ef_trabajb

¢ Los cantactos profesionales son una constante, nunca deja de estd
a la vista de tedos. Controle sus sefiales y utilicelas para veriderse e
todas las ocasicnes clave. IR




