El desarrollo de la competencia comunicativa de los portavoces
de la organizacién (propuesta pragmatica y retorica)
M2 |sabel Reyes Moreho

La imagen de cualquier organizacion intermedios. La credibilidad que ellos
empresarial, social, institucional, académica manejan es, o deberia ser, mayor que la que
0 politica se construye también a través dese otorga a los mensajes de un lanzamiento
sus portavoces Yy, especificamente, de sugublicitario o mediatico. El hecho de que en
intervenciones publicas. La comunicacién muchos casos los directivos no concedan a
cara a cara con un auditorio suele estaresta cuestion la importancia debida puede
dirigida a losstakeholders— clientes, estar relacionado con tres razones: la
accionistas, empleados y comunidad encomparecencia de un portavoz no implica la
general —, a los que un representante de laadministracion de gran presupuesto, sus
organizacion pretende informar, persuadir, mensajes interpersonales no transcienden al
motivar o formar. En esta situacion de gran publico y, lo que a menudo es mas
copresencia es clave la competenciadeterminante, modificar los habitos
comunicativa de quien habla, lo que nos comunicativos de los que hablan no supone
remite fundamentalmente a recursos tanuna tarea facil.
intrinsecos a la persona como la Mientras los responsables de marketing
comunicacion verbal, la kinésica, la utilizan los medios masivos y mueven
paralinglistica o la proxémica. partidas presupuestarias cuyo volumen obliga

Esta ponencia hace una propuesta dea dar cuentas sobre sus objetivos,
formacion, basada en la retérica y la planificacién y resultados, los directores de
pragmatica, dirigida a desarrollar la comunicacién luchan todavia en algunos
competencia comunicativa de quienes realizancasos para que sus reivindicaciones sean oidas

esta actividad. cuando se trata de mejorar la imagen que
da la empresa a través de las intervenciones

La capacidad comunicativa es publicas: transmisién del estilo corporativo,
patrimonio de la persona, diferenciacion con respecto a la competencia,
ella lo adquiere al socializarse mensajes bien preparados, implicacion del
y lo hace real cuando se relaciona con  auditorio a través de valores, destreza en el
otras personas. manejo de la situacién, capacidad en fin de

obtener resultados que contribuyan a mejorar

La imagen de una organizacion laimageny la credibilidad de la organizacion.
empresarial, social, institucional, académica  El camino para obtener beneficios en este
o politica se construye a través de todos susaspecto pasa, en primer lugar, por entender
mensajes, los deliberados y los no las presencias publicas como una parte mas
controlados, y a través del conjunto de de la estrategia comunicativa de la
conductas personales y corporativas llevadasorganizacién y, en segundo, por incorporar
a cabo por los miembros de la organizacion.procesos que procuren la mejora de la
Cuando cualquiera de ellos habla en publicocompetencia comunicati¥ale las personas
como medio para transmitir un mensaje sobreque desempefian estas tareas. Por cierto, que
los productos, el servicio, la cultura o sunudmero es mayor del que se cree a primera
cualquier aspecto de la compafiia estavista, como también lo es la frecuencia y la
participando en el proceso de creacion de latrascendencia de las comparecencias que
imagen corporativa. realizan. La comunicacién cara a cara con

Los portavoces y especificamente susun auditorio suele estar dirigida a los
intervenciones son material sensible para losstakeholders — clientes, accionistas,
publicos, ya sean internos, externos oempleados y comunidad en general-, a los
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gue un representante de la organizacién ¢ E| portavoz: sus caracteristicas,
pretende informar, persuadir, motivar o formacion, dominio del tema, del escenario
formar. En esta situacion de copresencia sony de su comunicacion verbal y no verbal.
claves recursos tan intrinsecos a la persona Para quienes, por una u otra razon, tienen
como la comunicacion verbal, la kinésica, la que ejercer la labor de hablar en publico desde
paralinglistica o la proxémica. su papel de pertenencia a una empresa o0 una
Esta ponencia plasma algunas de lasinstitucion estos aspectos cobran especial
conclusiones que forman parte de unainterés, seguramente debido a la alta
investigacion mas amplia cuyo objetivo es implicacion personal que supone cada
hacer una propuesta de formacién dirigida comparecencia. Esta es la expresion textual
a desarrollar la competencia comunicativa derecogida entre algunos portavoces:
quienes realizan esta actividad. Tal propuesta  Mientras miras a la audiencia, justo antes
estda basada en la retdrica y la pragmaticade decir la primera palabra, tomas conciencia
y su marco de referencia es la gestion dede que representas a la empresa y al equipo,
la comunicacion corporativa. Esencialmente pero mucho mas de que quien se la esta
analizamos el hecho de hablar en publico yjugando en ese momento es uno mismo.
las posibilidades persuasivas del portavoz. Para los profesionales que trabajan con
los portavoces (directores de comunicacion,
1. (Se puede actuar sobre la competencia jefes de prensa, otros directivos o ejecutivos
comunicativa? de la organizacién) es un tema controvertido
ya que parte de su papel consiste en la
Investigar sobre la mejora de una preparacion de los mensajes e, incluso, en
habilidad implica un punto de partida: haber el asesoramiento personal y la evaluacion de
aceptado que es posible actuar sobre lalas comparecencias. Este altimo campo
capacidad humana y desarrollarla. En el casosupone un terreno interesante ya que al hablar
de la destreza a la que nos referimos, comoen publico se manifiestan multitud de rasgos
en otros ambitos, se debate la vieja maximadel portavoz que, como dice Carlos E. Sluzki,
de si el comunicador nace o se hace. SobreDirector del Mental Research Institute de Palo
esta discusion consideramos el hecho de queAlto, California,(Watzlawick, Bavelas y
a partir de las condiciones propias de unJackson, 1997: 13) refiriéndose al hecho
individuo normal, éste puede reforzar su comunicacional, “pese a ser transmitidos,
capacidad y aumentar sus posibilidades deaprendidos, ensefiados, corregidos vy
obtener el objetivo buscado. “recorregidos” una y mil veces, se dan
La siguiente pregunta que surge de habitualmente fuera del campo de la
manera natural es ¢como puede el portavozercatacién consciente, tal vez en su misma
desarrollar su capacidad comunicativa? frontera®.
Lograrlo implica una doble intervencion, por En unos y otros, portavoces y asesores,
un lado, en el ejercicio de la comunicacién pueden observarse diferentes posturas que
estratégica, por otro, en la formacién del se sitlan entre dos extremos, el de aquellos
portavoz en cuestién. Tal intervencion que al hablar en puablico consideran
provoca la necesidad de tomar decisiones erdesdefiosamente aspectos como el control de
torno a aspectos que pueden agruparse en trda mirada o la organizacién del contenido
apartados: y el de quienes, por el contrario, ven en
» La comparecencia: presencia 0 ausenciala forma de decir las cosas la principal causa
en un espacio publico concreto; quién debedel efecto que producen.
representar a la organizacion en la ocasion; Al margen de otras investigaciones
cual debe ser el objetivo que se deseatambién interesantes y abordables en el futuro,
alcanzar; cudl la puesta en escena. nos concentramos en lo que bien puede ser
» El mensaje: adaptacion a la audiencia, la base de partida, esto es, avanzar en el
determinacioén del contenido, informacion que conocimiento y la formaciéon del portavoz
debe aportar, estructura, apoyos técnicosmediante la reflexion sobre lo aportado desde
durante la intervencion. diferentes disciplinas. Dicho de manera



COMUNICACAO E ORGANIZACAO 721

sencilla, un modo de mejorar la eficacia de criterio de Aristoteles (Spang, 1997: 18): “un
la comunicacion interpersonal de la discurso que no tiene como objetivo la
organizacion es actuar sobre la competenciapersuasion es una contradiccién en si
de sus portavoces en lo que se refiere almismo™. Ello nos lleva a ocuparnos de las
dominio de la comunicacion verbal/no verbal condiciones del lenguaje eficaz, lo que
y su autocontrol. hacemos a través de la retérica (Baylon y
No obstante, somos conscientes de queMignot, 1997: 202), “el primer campo del
para conocer la figura del portavoz hay que saber que se interrogé sistematicamente sobre
entender, por una parte, el contexto en el queel lenguaje en tanto que medio de
comunica y, por otra, como se articula la comunicaciéon y que propuso técnicas
relacion de él, como individuo, consigo sisteméticas para hacer mas eficaz la accion
mismo y con el publico al que habla. De comunicativa®.
la misma forma que los investigadores de la  Este campo de conocimiento ha seguido
Universidad invisibldlegaron a la conclusion un largo recorrido desde el siglo V antes de
de que aislar al individuo impide su Cristo — pasando por etapas de prestigio y
conocimiento real, partimos de la idea de quedesatencion — y esta considerado en palabras
es preciso reconstruir el proceso de sude Baylon y Mignot un vector esencial de
interaccion para poder después proponertransmision de la cultura. La retérica cléasica
formas de ampliar la competencia se define comecel arte de hablar bien
comunicativa. Hablamos de la capacidad deenunciado que incluye un sentido moral y
traducir la intencién del portavoz en un de estilo. Hoy se estudia como (Ortega
mensaje verbal y no verbal que contribuya Carmona, 1997: 42) “la practica y teoria del
a persuadir al publico. Esta destreza esta podiscurso dirigido a producir un efecto de
tanto en relacion con dos pardmetros: supersuasion y conviccioh”
intencion, u objetivo que busca alcanzar con  Por tanto, para estudiar el intercambio
la intervencién, y el efecto que produce comunicativo proponemos aplicar algunos
realmente, entendiendo que éste no dependsupuestos tedricos de la pragmatica; para
en exclusiva de él. profundizar en la competencia comunicativa
Las comparecencias publicas representanencaminada a cumplir una funcion y alcanzar
casos de comunicacion interpersonal, que enun objetivo determinado recurrimos a la
el contexto organizacional sélo se justifican retérica; y para comprender la figura del
por la posibilidad de obtener una rentabilidad. portavoz y las situaciones de comunicacion
Para comprender la manera en que el entorn@ue afronta estudiamos su papel en la gestion
determina la comunicacion del portavoz, es de la comunicacién corporativa.
decir lo que dice y como es interpretado, nos
acercamos a las claves de fisofia del 2. Actuaciones que permiten actuar sobre
lenguaje corrientale Austin, lateoria de los  la competencia comunicativa
actos de hablade Searleel principio de
cooperaciénde Grice,la teoria de la Presentamos de forma esquematica nueve
argumentacionde Anscombre y Ducrot, la principios pragmaticos basicos para el
teoria de la relevanciale Sperber y Wilson desarrollo de la competencia comunicativa:
y los estudios de cortesiaAportaciones 1° El portavoz debe elegir el lenguaje
pragméticas todas ellas sobre aspectos detorriente a la hora de hablar en publico y
sentido que dependen de factorescomplementarlo con el lenguaje especifico
extralingiisticos y que, en su conjunto, que comparten los destinatariéslgsofia del
representan una manera distinta de contemplatenguaje corrientg
los fendmenos que caracterizan el empleo del  2° El portavoz debe dar un sentido o una
lenguaje. fuerza determinada al contenido de su
Un miembro de la organizacion, asi mensaje en funcion del objetivo que persigue
identificado, habla a un publico en un lugar (Teoria de los actos de habla
determinado a una hora concreta para obtener 3° El portavoz debe realizar una
algo, de otra forma no se encontraria alli. intervencion acorde con el propésito del
Sin duda, en este contexto se cumple elintercambio comunicativo, esto es, cooperar
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en cada situacion concret®r{ncipio de a través de indicadores como la entonacion
cooperacio. del emisor, el énfasis prosédico o el orden
4° Una comparecencia es un acto quede las palabras, aspectos que pertenecen al
pretende que el publico admita una conclusidonterreno de la comunicaciéon no verbal, la
gracias a los argumentos expuestos por elparalinglistica y la estructuracion del
portavoz {eoria de la argumentacijn mensaje. Estos aspectos marcaran al publico
5° El portavoz debe proporcionar el sentido en el que deben interpretar lo que
informacion relevante cuando el objetivo de les dice el portavozTéoria de los actos de
la intervencién es aportar informacion Gtil habla).
a los destinatarios o modificar sus creencias ¢ Actuar sobre la habilidad de
(Teoria de la relevancja argumentar
6° Al elegir la informacién mas relevante Anscombre y Ducrot, desde el terreno
el portavoz ha de tener en cuenta la relacidnlinglistico, defienden que hay unas leyes
“esfuerzo que exige-efecto que proporciona” internas que rigen el mensaje y determinan
(Teoria de la relevancja la estructura de los enunciados. El portavoz
7° El portavoz debe decidir si su puede aprender a utilizar estas leyes para
comunicacion va a ser interaccional, dirigida definir claramente su contenido y asegurarse
a mantener la relacion social con el publico, la adecuada interpretacién por parte del
o transaccional, dirigida a transmitir una publico (Teoria de la argumentacign
informacion eficazmente, o en todo caso la ¢ Actuar sobre la capacidad de
prioridad que le dara a cada objetiviedria identificar la informacién relevante
de la relevanciay Estudios de cortesja Sperber y Wilson recuerdan que del total
8° El portavoz debe observar la estrategiade estimulos que recibimos nos pasa
de la cortesia cuando el objetivo de la desapercibido todo lo que entendemos que
intervencion es crear, mantener, reforzar o destruimo nos aporta nada; solo procesamos una
relaciones socialeE$tudios de cortesja minima parte de la informacion, aquella que
9° Con el fin de proteger su imagen nos puede resultar interesante ya que refuerza
publica el portavoz puede aplicar las normasnuestros pensamientos o disputa con ellos.
de la cortesia, especialmente adecuadas si sA partir de su teoria puede afirmarse que el
decide llevar a cabo acciones que la amenazamortavoz serd mas persuasivo en la medida
(Estudios de cortesja que aprenda a identificar la informacion
De acuerdo con los planteamientos relevante para cada publico y situacion, asi
pragmaticos expuestos, es razonable aseguratomo la manera relevante de presentarla, sin
la posibilidad de desarrollo de las habilidades olvidar que tal relevancia esta relacionada con
comunicativas de cualquier portavoz. En esteel esfuerzo que exige descodificar la
sentido la pragmética proporciona, ademasinformacion {eoria de la relevancia

de principios, orientaciones concretas: « Actuar sobre el nivel de conocimiento
* Actuar sobre el dominio del lenguaje  del publico que atafie al mensaje del
corriente y la eficacia del mensaje portavoz (los supuestgs

Austin confirma la oportunidad del lenguaje Si se quiere producir un efecto en las
del dia a dia si se quiere comunicar con garantiareencias del publico, sea cambiandolas o
de transmitir el mensaje y Grice estima que reforzandolas, resulta estratégico conocer
es posible asegurar la eficacia de la transmisiérpreviamente cuéles son esas creencias y su
cuando el contenido es pertinente con lo queestado. A pesar de la dificultad de conocerlas
espera obtener el publico y siempre que seprovocada por los frecuentes cambios que registra
contemplen las maximas de cantidad, veracidadel publico es interesante aproximarse a sus
relacion con el temay claridad de la informacion supuestos, ya que permite ademas conocer los
(Filosofia del lenguaje corrientg Principio mecanismos deductivos que utiliza para inferir

de cooperacion lo que le decimosTéoria de la relevancja
e Actuar sobre la intencion (fuerza  Actuar sobre la destreza en el uso de
ilocutiva) la cortesia

Para Searle se puede actuar sobre la fuerza Lakoff, Leech, Brown y Levinson aportan
que el portavoz da al contenido de su mensajdos principios que rigen la cortesia en el
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lenguaje. Mas alla de la recopilacion de que la persuasion no es sélo una cuestion
normas de comportamiento vigentes se llegaintelectual sino de emocién, por eso al
a entender que la cortesia es un factorcomunicar transmite ideas y sentimientos. (r.
estratégico que aumenta la capacidadde la llustraciéon y del XIX).

persuasiva del portavoz e influye sobre su 102 Persuadir, a diferencia de convencer,
imagen publica Estudios de cortesja significa buscar un efecto en el terreno real

A continuacién seleccionamos entre las 'y no sdlo en el mental, esto es, lograr
aportaciones de la retérica aquellas que semodificaciones de actitud o/y comportamiento
refieren mas directamente a las hipotesis dedel publico con respecto al asunto en cuestion.
trabajo que plantea esta investigacion: (r. del XX).

12 La capacidad persuasiva implica 112 Persuadir es lo opuesto a imponer.
manejar determinados recursos pero tambiénAceptar la discusion supone ponerse en el
actuar de acuerdo con determinados valorespunto de vista del interlocutor. La oratoria,
(retorica griega). tal como lo entiende la retdrica clasica,

22 La credibilidad del portavoz esta implica la posibilidad de respuesta por parte
comprometida por lo que representa, lo quedel publico, esto es, suscribir el juego de la
dice, lo que hace y la consideracién que selibertad de expresion. Bajo esta mentalidad
tiene de él (r. griega) . y en una situacion real el portavoz necesita

32 El portavoz, como el orador, se argumentar (r. del XX).
distingue por ser capaz de hablar 122 La competencia del portavoz influye
adecuadamente para persuadir, lo queen la eficacia obtenida con la intervencion,
significacon fundamento, soltura y elegancia no obstante ser percibido como un experto
(r. latina) . en técnicas oratorias puede minimizar su

43 La habilidad persuasiva que ejerza el credibilidad. El publico suele apreciar la
portavoz mediante la comunicacién se puedenaturalidad, incluso la espontaneidad (r.
mejorar. El punto de partida son sus griega y del XX).
condiciones innatas, que pueden desarrollarse, La retérica asegura a lo largo de la historia
evolucionar (r. latina). que se puede formar a las personas como

52 La eficacia del mensaje del portavoz oradores, de hecho muestra caminos que les
depende de cémo lo ejecute realmente antepermitan superar o al menos enfrentarse a
el publico, de ahi que deba dominarse nolos inconvenientes que ofrece esta actividad.
solo el tema, sino la situacion (r. griega, latina Dichos caminos, que deben adaptarse al nivel
y del XX). de competencia de cada portavoz, se plasman

62 Asumir la mision del portavoz, en seis lineas de trabajo:
persuadir al publico, puede actuar como el < Perfeccionar la condiciones naturales
principal estimulor. medieval), a ello debe del portavoz
unirse el conocimiento de la materia y de En general los maestros retdricos
las técnicas oratorias (r. griega y latina). entienden que para hablar en publico, tal

72 Creer en lo que se estad contando ycomo ellos lo conciben, son precisas unas
en el beneficio que proporciona activa la condiciones naturales. No obstante, también
capacidad natural de transmitir el mensaje afirman que el orador puede evolucionar a
con claridad, incluso aunque no se dispongapartir de ellas. La formacidon permite
de toda la informacion (r. medieval). precisamente que se amplien los limites de

82 Profundizar en el conocimiento de la los que parte.
naturaleza humana, autoconocimiento y  « Demostrar pasion al hablar en publico
conocimiento del pablico, permite ampliar la La actitud ante el aprendizaje es un
capacidadpersuasiva del portavoz (r. de la determinante para el avance. En este sentido
llustracién y del XIX). cuando se habla de pasion no deberiamos

92 La eficacia de la comunicacion requiere hacer referencia s6lamente al calor que se
gue el portavoz sea consciente de la necesidate da a las palabras durante la intervencion,
de coherencia entre el contenido y la sino al modo en que el portavoz se hace cargo
expresion a cualquier nivel (verbal, kinésico, de la preparacion y de la valoracién de sus
paralinglistico y proxémico), y del hecho de resultados.
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e Aprender los conceptos y la técnica  Practicar antes de la intervencion y
de la oratoria como método de mejora
La oratoria es ehrte o la técnicade El trabajo previo al momento de encontrarse

hablar bien, su sistema proporciona el eje ante el publico es una formula muy segura para
de construcciéon del mensaje y sus preceptosomprobar los aciertos y los posibles errores.
orientan sobre la importancia de cuidar Se trata de ejercitarse en la propia intervencion
todos los aspectos que entran en el juegoantes de ejecutarla ante el publico y de
de la comunicacion cara a cara, persuasivareflexionar sobre lo que proporciona esta
por naturaleza, de un hombre ante unexperiencia, pero también de participar en
publico. situaciones diversas que permitan experimentar
e Imitar a los que hablan bien el aprendizaje por la via de la experiencia.
La observacion es una técnica de recogida e« Escribir y leer como actividades
de informacioén que, una vez procesada, puedeéhabituales
ser realmente util para el portavoz. Los Quien tiene habilidad en el uso de la
mejores oradores son una fuente depalabra escrita parte de un conocimiento que
aprendizaje y, aunque se trate de casos nwa a volcar sobre la transmisién oral. Escribir
enteramente brillantes, es muy posible queel discurso es una manera de mejorarlo, tener
destaquen por algin o algunos aspectos quel habito de la escritura suele proceder del
puedan ser aplicados en una proéximade la lectura. Ambos son caminos de constante
comparecencia del portavoz. mejora del estilo y de la eficacia comunicativa.
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