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TARJETA HERRAMIENTA n. 2
CONSTRUYENDO UNA RELACION DE CONFIANZA

Introduccioén

En muchas situaciones, establecer una relacion de confianza con su receptor/ oyente/
tomador de decisién resultara crucia para asegurar que su mensaje searecibido y
entendido como usted desea.

Una buena relacion es esencia para las situaciones siguientes de influenciay
comunicacién: reuniones uno-a-uno (Tarjeta 3); comunicaciones telefénicas (Tarjeta 4);
negociacion (Tarjeta 6); facilitacion (Tarjeta 10); presentaciones de entrega (Tarjeta 8);
manejo de debate posterior alaentrega (Tarjeta 9); y en menor grado, a realizar
entrevistas con los medios (Tarjeta 14).

La construccion de una relacion de confianza toma tiempo, pero este logro llevara con €l
tiempo aun lazo mutuo y al respeto. Usted solo puede construir unarelacién de
confianza con alguien si usted entiende sus necesidades, aspiracionesy esperanzas.

Muy a menudo |as relaciones de trabajo entre dos personas no reflgjan ala persona de
manera global. Considere como pueden mejorarse las relaciones una vez que las éreas de
interés mutuo son descubiertas.

L as habilidades para la construccion de relaciones incluyen reflgjarse; incorporar €l uso
del lenguaje corporal; concordar el tono y paso del discurso de la otra persona; escuchar
activamente. Un desarrollo cuidadoso en esta area puede cosechar beneficios
interpersonales importantes. Las relaciones pueden ser probadas y también reforzadas
haciendo concordar las siguientes caracteristicas de la otra persona

-postura corpora -ritmo y entonacion de lavoz
-expresion facia -experiencia comun
-valores -creencias

(ver también el Manual de la seccidn 7.2.4 sobre comunicacion no-verbal y diferencias
culturales)

Ventgas Desventgas
© Esposible que €l receptor se ® Necesitatener habilidades
conecte con usted y sea receptivo interpersonaes
© Maximizalas opciones de que su ® Debe de estar d tanto de las sefias
mensgje esté siendo escuchado y de comunicacion verbalesy no
entendido verbales de otros
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© Lareacion de confianza crea una ® Puede tomar mucho tiempo (més

atmosfera conductora a la voluntad dificil en situaciones no planeadas o
y seguimiento en aquellas donde necesita ser

© Lareacion de confianzasientalas breve, tales como una conversacion
bases para toda comunicacion telefonica)

® Necesita préctica

COMO:  construyendo unarelacion de confianza

Concordar y reflejar para crear harmonia’

“Concordar y reflgjar” 1os gestos del lenguaje corporal de su oyente causara que ellos se
identifiquen psicol 6gicamente con usted. El poder detras de este principio esta basado
firmemente en e precepto que las personas confian en otras personas que ellos creen que
son similaresaellos. Concordar y reflgar es una mimica inconsciente por medio de la
cual una personale dice a otra que €el/ ella esta de acuerdo con sus ideas y actitudes.
Igualmente, cuando |as personas estan en desacuerdo, sus subconscientes no concuerdan
con sus gestos del lengugje corporal. Usted debe tener cuidado de no ser tan obvio
cuando esta concordando conscientemente con otra persona porque puede ser percibido
como manipulacion si usted no lo hace naturalmente. El grado con el cual usted puede
reflgjar y concordar también depende del ambiente cultural, la etiquetay €l
comportamiento esperado. Unaforma efectiva de empezar a concordar es asintiendo con
la cabeza como acordando con su oyente cuando éste/a afirme con su cabeza.

El proceso por el cual usted entraen el mundo de otra persona se denominareflejar.
Reflgar es basicamente copiar €l lenguaje corporal, larespiracion y patrones de voz de
otra persona hasta hacerlos como ellos. Esliteralmente ser un reflgjo de laimagen de la
otrapersona. Cuando usted hace esto ambos sentiran que se han conocido desde siempre.
Es un poco dificil de creer a principio pero unavez que usted lo intente vera por si
mismo cuan cierto es. Algunas personas piensan que laidea de reflgjar en cierta medida
incomoday sienten que estan tratando de engafiar o aventgjarse de la otra persona. El
reflgjo surge naturalmente cuando se estén construyendo relaciones de confianza, asi que
no piense que esta haciendo algo falso. Todo lo que usted esta haciendo es estar al tanto
de ese proceso y esta intentando impulsarlo. En todo caso, si usted se siente mal
haciéndol o entonces probablemente usted no es €l tipo de persona que se aprovecharia de
alguien, asi que no se preocupe.

Empiece alineando su lenguaje corporal. Intente no hacerlo muy obvio o parecera que
usted esta burlandose de ellos y esto causara el efecto opuesto. Vealas cosas en €
angulo de la cabeza de €llos, hacia donde estan apuntando sus pies si estén de pie, como
tienen cruzadas las piernas s estén sentados, y su expresion facial. Si a principio se
siente incomodo con €l reflgjo total, usted puede intentar medio-reflgjarlos. Para medio-
reflejar simplemente haga una version media de |o que la otra persona esta haciendo. E.g.
S tienen sus brazos cruzados, usted puede tomar uno de sus codos con la otramano. Si
tienen sus manos en los bolsillos, usted puede poner unamano en su bolsillo. Si se estén

! Adaptado de www.nlp3.co.uk
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bal anceando hacia delante y hacia atras con los pies, usted puede balancearse de vez en
cuando y asi no hacerlos sentir que usted se esta burlando de ellos. Simplemente copie su
lengugje corporal hasta el punto en que se sienta comodo.

Pienseen € paso y € todo de su voz. Si lapersona esta hablando rapido entonces usted
deberia hablar rdpido también. Si la persona utiliza pausas en diferentes partes de sus
frases entonces usted deberiatratar de concordar con ese patron de discurso. Observey
sera capaz de notar més maneras de 10s que usted esta acostumbrado a notar — después
simplemente copielas todas. Lo mismo resulta aca que en el Ultimo punto. Si usted no
puede hacerlo parecer natural, entonces no se presione demasiado. ( Ver también la
Tarjeta 4 sobre como superar un buen PA).

Escuchar activamente

Escuchar es un elemento crucial en la comunicacion y en e establecimiento de relaciones
de confianza. Usted producira una impresion desfavorable si da la idea de no estar
escuchando.

Escuchar es mas gque escuchar solo las palabras. Usted puede escuchar en diferentes
niveles. Cuanto més elevado sea €l nivel de escucha, més oportunidades tiene de
construir una buenarelacion. El nivel 1 del oyente es escuchar desde su punto de vista,
constantemente relacionando o que usted estd oyendo con sus experienciasy valores. El
nivel 2 del oyente es oir lo que se esta diciendo desde €l punto de vistay experiencias del
receptor. Esto es muy dificil puesto que implica relacionar todo lo que se esta diciendo
con ellos y su situacién, constantemente llevandolo a su mundo y su agenda. El nivel 3
de oyente es el mas dificil. Pocas personas pueden hacerlo. Es escuchar como si la
informacion fluyera a usted como una onda de radio, viniendo de todas las direcciones.
Usted necesita “ escuchar” olores, instintos, opiniones, lenguaje corporal, la sonrisa stil,
ese tono, ese cierre de los 0jos cuando hablan sobre su trabgo, etc.

Un oyente efectivo nota todos |os aspectos de comunicacion y esta consciente del tono de
voz, expresion facial, movimientos repetitivos y latension muscular. Observalas
inconsistencias entre su palabra habladay su comunicacién no verbal. Ocasionalmente
repite literalmente o que su oyente dice especialmente sus frases claves o frases.
Parafrasear en sus propias palabras sirve para clarificar la comunicacioén, pero usted
profundizalarelacién cuando usa sus propias palabras.

Sugerencias para escuchar activamente:

Supere las barreras para enfocarse en escuchar las palabras y libere su mente de
distracciones

Dege que ellos hablen — diga lo menos posible y escuche tanto como sea posible
No interrumpa — no finalice las frases de ellos por ellos

Si interrumpe, minimice el dafio y disculpese

Escuche lo que no estan diciendo — lo que no se dice es a menudo tan importante
como lo que sedice

Confie en lo no-verbal como un indicador mucho més preciso de intento
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El Contacto visual puede ser uno de |os medios méas importantes de construir unarelacion
y crear confianza con lagente. Se dice que los 0jos son laventanadel dmay si no
miramos a las personas cuando les hablamos, muchas personas no le creeran a usted, ni a
sus acciones o palabras. La clave es darle tanto contacto visual como ellosausted. No
mas ni menos, Unicamente lo mismo. El foco deberia estar en su receptor / tomador de
decision y en lamejor forma de comunicarse con ellos. Claramente, la cantidad del
contacto que usted tenga depende en la culturay el ambiente en €l que opera. En culturas
gue valoran €l respeto por las jerarquias através de la deferencia no-verbal, no podra
apoyarse en que €l contacto visual necesariamente creara unarelacion. Sin embargo, hay
otras formas culturalmente apropiadas con |las cuales usted se pude comprometer (ver la
seccion 7.2.4 del manual)

ACTIVIDADES PARA LA PRACTICA DE HABILIDADES

Meta: Construir unarelacion de confianzay comunicarse efectivamente

Tiempo: 30 minutos, en trios

Tarea Pensar en algunos temas de conocimiento general (e.g asuntos de actualidad,
noticias mundiales, aficiones). Estudiar las caracteristicas de comunicacion asertiva y
sobre escuchar activamente descritas abajo’ y luego practicarlas en pares teniendo una
conversacion de 10 minutos usando estas habilidades. La tercera persona observa (y
puede tomar notas) y luego retroalimenta. Rétense para que todos tengan la oportunidad
de hablar y observar.

Caracteristicas de la comunicacion asertiva
Hablar con frases cortas y directas
Usar frases tales como “yo pienso”, “yo creo” y “en mi opinién” para mostrar que
usted asume responsabilidad de sus pensamientos.
Preguntar a otros que clarifiquen lo que estan diciendo cuando no esté seguro de
entenderles.
Describir los eventos objetivamente en lugar de exagerando, embelleciendo o
distorsionando
Mantener contacto directo y extensivo a los 0jos (Unicamente en ciertas culturas,
e.g cultura occidental)

Caracteristicas para escuchar activamente

- Reaccionar a lo que las personas dicen asintiendo, sonriendo, 0 usando otras
acciones gue demuestran que usted esta escuchando
Parafraseando |o que el vocero dijo y revisando que usted entiende.
Pidiendo clarificacion cuando usted no esta completamente seguro del significado
de ago dicho
No llegar a conclusiones antes que €l vocero haya terminado
Parafrasear preguntas de forma tal que la otra persona pueda responder de la
formaen que é/ ella escoja.

2 Adaptado de CEDPA, Manual de Capacitacion de Supervision. 1996 Washington, DC: CEDPA.
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CONSEJOS PARA EL EXITO:
- Sonria
Descubra como quiere su oyente que se le dirija, repita su nombre / titulo en la
discusion (a la gente le gusta oir su nombre)

Sea consciente y sensible de la cultura y de las practicas locales relacionadas
con las reuniones y las discusiones
Enfatice cuando sea posible
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