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12. Observacion y registro de la conducta
no verbal

¢ Por qué te quedas mirdndome de ese modo, papd?
ERIC KNAPP, nueve afios

Observe el lector la Figura 12.1 ;Qué ve? Escriba sus ob-
servaciones. Situado ante el caso de analizar una figura abierta
o no estructurada como la presentada es probable que un ob-
servador, dé cuenta de hallazgos tales como una estructura de
ladrillos, o arte moderno abstracto, o una linea de dibujo, o un
grupo de cuadros, rectangulos y otras formas irregulares, o
nada, o un conjunto de lineas, o un laberinto, u otras muchas
cosas. Pero si se le pide que observe con particular interés in-
tentando descubrir letras del alfabeto, posiblemente el observa-
dor vea la letra mayuscula E cuando se enfrente con este es-
timulo. En la Figura 12.1, las lineas verticales y horizontales
actuan como interferencia visual o «ruido» y conservan oculta
la letra E. La interferencia en las situaciones humanas de obser-
vacion sera mucho mas perturbadora si las examinamos sin
contar con ningun tipo de perspectiva o sistema de observacion.
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FIGURA 12.1

Necesitamos saber qué hemos de mirar y cOmo reg}stlc'lartlio si te:
nemos que volver a mirarlo. gnés tarde. Se puede, sin 1u cal; sgls’_
tener que esta rigida adhesion a un esquema particular d :
servacion terminara por condicionar lo que vemos y nos 1mpt;)
sibilitara la percepcion de conductas que no ﬁgurm Tgn r(;ue; 0:
lista. Aunque esto pueda suceder debem'os evitarlo. Ten rrte .
que comenzar de alguna manera; pecesntamos poner cierto 0
den en un conjunto muy complejo de acontecimientos.

El observador

Todos somos observadores. El proceso de c_)bservacu()in
puede ser mas critico para ciertas actividades profesnonales.y oo:
ocio que para el desarrollo de otras, pero todos_ nos vaos m:n-
lucrados en dicho proceso: el abogado y el juez, el repres
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tante comercial y el cliente, el médico y el paciente, el maestro y
el estudiante, el lector y los espectadores, el jefe de personal y el
solicitante de empleo, el sacerdote y sus feligreses. También ob-
servamos las situaciones cotidianas de padres, hijos, amantes,
amigos y personalidades de la television. No obstante algunos
estan mejor capacitados para observar la conducta humana
que otros. No estan claras las razones de estas diferencias, pero
podemos ofrecer algunas ideas sobre la base de la experiencia
personal. El observador eficaz ha de ser capaz de mantener un
sutil equilibrio entre el papel erudito de un perito en su campo y
una cierta ingenuidad e ignorancia. Cuando uno se siente muy
seguro en la propia comprension de lo que ocurre a su alrede-
dor, deberia de hacerse un esfuerzo y adoptar una actitud igno-
rante propia de un nifio; por el contrario, cuando el sujeto llega
a sentirse como inmerso en el caos y el desorden en el campo de
observacion, entonces deberia dejar paso al experto. Asi como
los buenos oradores tienen la importante motivacion de dar a
entender claramente las ideas que exponen a su auditorio, de
la misma forma un observador eficaz tiene gran interés en
comprender la conducta del observado y a ello dirige su
esfuerzo. Para lo cual el observador debe de adoptar una
actitud de cierto distanciamiento respecto de aquellos a quienes
observa.

Es probable que los observadores eficaces hayan pasado
por una muy variada gama de experiencias educativas y perso-
nales. Esta base experiencial ayuda al observador a procesar
estimulos complejos y fugaces y a situar mas tarde las observa-
ciones en la perspectiva adecuada. Dicho de otra manera, el ob-
servador ha de tener la habilidad suficiente como para descu-
brir el hilo unificador y los conceptos generales que conectan
las multiples observaciones aisladas. Para conseguirlo se pre-
cisa de una cierta dosis de paciencia y perseverancia. Por ul-
timo, si se quiere ser un buen observador de los demas, parece
razonable que se posea también una cierta capacidad de cono-
cimiento propio, advirtiendo y aceptando tanto las cualidades
positivas como las negativas de uno mismo. No todo el mundo
esta de acuerdo con esto ultimo. No sabemos realmente si quie-
nes se comprenden mejor a si mismos son también los que
mejor comprenden a los demas, o si quienes tienen habilidad
para observar e interpretar la conducta de sus amigos estan
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también en condiciones de realizar procesos similares con
extrafios.

Para determinar las caracteristicas comunes de observado-
res eficientes debe de considerarse la informacion que buscan y
lo que consiguen. La siguiente lista puede ser util a los observa-
dores de cualquier transaccion humana. Es posible que cada
una de las informaciones que van a enumerarse contnbuyan_a
condicionar al observador, pero la informacion es necesaria
como base para interpretar plenamente las obser\_/a_c'nones: 1)
Indagar acerca de los participantes (edad, sexo, posicion 0 esta-
tus, relacion mutua, historia previa, etc.). 2) Descub’rlr datos re-
lativos al ambiente donde tiene lugar la interaccion (clase de
ambiente, relacién de los participantes con el medio, conducta
esperada en ese medio, etc.). 3) Investigar sobre l_os fines de la
interaccion, metas ocultas, compatibilidad de ﬁnahdade?', etc. 4)
Buscar indicios acerca de la conducta social, como quien hac'e
qué cosa a quién o con quién, forma de dich’a conduc.ta,. intensi-
dad, a quién esta dirigida, qué la motiva, cual es e} objetivo apa-
rente del comportamiento, efecto de los otros interactuantes,
etc. 5) Indagar sobre la frecuencia y duracion de t.ales conduc-
tas, como cuando ocurre, cuanto dura, si se repite o no, fre-
cuencia con que se repite, grado de tipicidad de tal conducta en
tal situacion, etcétera.

La falibilidad de la percepcion humana. No es raro que va-
rios observadores del mismo acontecimiento vean cosas muy
distintas, ni es raro tampoco que un observador vea cosas muy
diferentes en un mismo acontecimiento en dos mom_entos dlSt.l}’l-
tos. A veces un observador percibira una secuencia de accion
como una unidad perceptual, mientras que otro observa'dor
puede ver la misma secuencia como dividida en dn_rersas- }mlda-
des. Los factores a los que nos referiremos a continuacion son
solo algunos de los que pueden contribuir a difergncnar la per-
cepcion, factores a los que los observadores eficientes han de
estar atentos y que deben de tener en cuenta.

El punto de partida debe ser el reconocimiento de que es
nuestro propio condicionamiento cultural, edugflcmn y expe-
riencias personales lo que organiza la percepcion. Utlh.zando
los temas que eligen para hablar y que constituyen el objeto de
su interés los adultos sefialan a los nifios lo que piensan que son
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las dimensiones criticas de los demas. Es asi como formamos
asociaciones que ineludiblemente entran en nuestras observa-
ciones. Por ejemplo, es posible que no seamos capaces de ver lo
que consideramos rasgos contradictorios de conductas de otras
personas, esto es, que nos resulte imposible concebir una per-
sona que sea al mismo tiempo tranquila y activa, rica y accesi-
ble, baja de estatura y de temperamento romantico. Otro as-
pecto de esta vision del mundo libre de contradicciones internas
que puede afectar nuestras observaciones concierne a las ideas
preconcebidas de lo que observaremos con posterioridad,
como, por ejemplo, «Mis observaciones tendran lugar en un ho-
gar de ancianos. En consecuencia, las personas que observaré
seran ancianas, no comunicativas, enfermas, inactivas, etc.».
Hay que reconocer la utilidad de tales expectativas y estereoti-
pos que, muchas veces, pueden preparar para observaciones
adecuadas. En Estados Unidos se ensefia ante todo a confiar en
los sistemas visual y auditivo como fuente de informacion digna
de confianza, y se descuidan a veces datos utiles derivados de
otros sentidos, como el tacto y el olfato.

Debe tenerse presente que solemos proyectar nuestras pro-
pias cualidades en el objeto de nuestra atencion (después de
todo, si algo vale para nosotros, también ha de valer para los
demas). En las ocasiones en que deseamos sentirnos tnicos, in-
vertimos el proceso, como, cuando decimos «Soy una persona
razonable, pero la mayoria de la gente no lo es». Esta interac-
cion entre nuestros propios deseos, necesidades e inclusive esta-
dos emocionales pasajeros, por un lado y, por otro lado, lo que
vemos en los demas, nos lleva a veces a ver solo lo que quere-
mos ver o a pasar por alto lo que podria ser evidente para otros.
Nos referimos al proceso que se conoce como percepcion selec-
tiva. Para mostrar los rodeos mentales que podemos dar en
busca de la percepcion selectiva, imaginemos que hemos obser-
vado a una madre pegando a su hijo, y que esta madre habia
sido previamente percibida como incapaz de semejante accion.
Una reaccion nuestra podria consistir en ignorar el estimulo, di-
ciendo «Es una madre maravillosa, de modo que no puede ha-
ber pegado a su hijo»; o bien podemos restar importancia a la
informacion contradictoria y decir, «A veces los nifios te sacan
de tus casillas, y es comprensible que de vez en cuando los pa-
dres tengan que “ponerse duros”; podriamos también cambiar
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el significado de la incoherencia, y decir '«No pudo hab'erle pe-
gado, porque en ese caso el nifio se habria asustado mas )," ha-
bria llorado mas fuerte, habra sido una “palmada carifiosa”»; 0
bien podemos reinterpretar los rasgos ob§erva'dos previamente
para compensar la informacion contradictoria, fhcnen’fio «Ya
me parecia a mi que esa imagen de “madre maravillosa no era
mas que una falsa apariencia y este incidente no hace mas que
confirmarlo»; o podemos inferir nuevos rasgos en l'a persona,
como cuando se dice «Pienso que es una persona eneérgica, res-
ponsable y generosa, pero debe poseer un temperamente dema-
siado vivaz y excesivamente punitivo». Asi, no es raro que a
menudo las observaciones que contradicen nuestras creencias
sean manipuladas para darles una forma que «tenga sc;nhdo»
para nosotros. Cuando los adultos observan nifios o animales,
es dificil renunciar a analisis profundamente arraigados en la
actividad humana adulta. Debido a la existencia de estas defor-
maciones perceptivas, es importante que los observadqres con-
trolen sus observaciones comparandolas con informes mdgpen—
dientes de terceros y que controlen también la coherencia de
sus propias observaciones sobre distintos conceptos a lo largo
del tiempo. :
Debemos ser conscientes de que nuestras percepciones su-
friran las influencias de lo que hemos elegido observar. Proba-
blemente no utilizamos los mismos criterios para observar a
nuestros amigos, a nuestros padres o a extrafios. Yer a los pro-
pios hijos o al conyuge tal como los ven los demas es algo tan
extrafio como oir un registro de nuestra propia voz tal como ]9
oyen los demas. Es posible que atribuyamos conductas percnb!—
das de un modo mas positivo a la personalidad de nuestros ami-
gos y conductas percibidas de un modo mas negativo a las
compulsiones del medio. La familiaridad tanto puede ayuflar a
la observacion como puede crear un «ruido» observacnona},
pero siempre afecta a nuestras percepciones. Adem§'1§, determi-
nados fenomenos nos llevaran a centrar la atencion en una
clase de conducta, observada de cerca, al tiempo que a pasar
por alto conductas simultaneas que acontecen en lugares mas
alejados. La conducta objeto de examen puede ser mayor, mas
activa, mas interesante, o la vigilaremos mas estrechamente si
se trata de una conducta insolita que si se trata de una con-
ducta normal o esperada. Cuando se observa una conversa-
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cion, es posible que resulte imposible prestar atencion a todo lo
que alli ocurre. A veces nos llamara la atencion, miraremos,
reaccionaremos e interpretaremos un conjunto particular de se-
fiales mientras que en otros momentos esas mismas sefiales nos
pasaran inadvertidas o no les daremos importancia. Frecuente-
mente los observadores quedaran prisioneros de la tendencia
natural a seguir los turnos del hablante en la conversacion, de
manera tal que centraran su atencion en la persona que habla y
descuidaran otros acontecimientos no verbales asociados con el
oyente. Algunos fenémenos son tan complejos, tan sutiles, o
tan frecuentes, que la fatiga del observador llega a convertirse
en un factor importante de la situacion.

Aun cuando dos personas observen el mismo aconteci-
miento y le asignen el mismo significado, pueden elegir diferen-
tes maneras de expresar sus observaciones, hasta el punto de
que un extrafio podria sospechar que los dos observadores ha-
bian visto dos cosas distintas. Esto es debido a la dificultad de
describir una expresion facial tal como felicidad, alegria, placer
o diversion, o a la existencia de matices de expresion tal como
cuando se dice «Ella lo golped» o «Ella lo empujo». De aqui que
el lenguaje que utilizamos para expresar nuestras percepciones
puede ser una variable importante en el juicio acerca de la co-
rreccion de aquellas percepciones.

Los observadores también han de ser sensibles a la posible
influencia de los efectos de orden. A veces observaremos algun
rasgo de la conducta ajena que ejercera influencia en las per-
cepciones de lo que viene después, corrientemente es el ultimo
acto de una persona lo que nos mueve a volver a analizar e in-
terpretar toda la conducta que le precediera.

Por ultimo, nuestro interés se centrara en las descripciones
facticas y no evaluativas de la conducta, asi como en las inter-
pretaciones que damos a estas descripciones. Basicamente, po-
demos decir que un observador eficiente ha de tener cuidado de
no confundir la descripcion pura con las inferencias o interpre-
taciones acerca de la conducta. El fracaso en el «estadio infe-
rencial» estd muy bien ilustrado en la conocida anécdota del
cientifico que ordena a su rana que salte Yy, tras unos minutos,
la rana salta. Entonces el cientifico anota esta conducta y luego
amputa una de las patas posteriores de la rana. Vuelve a orde-
nar a la rana que salte; repite varias veces la orden «jSaltal», y



LA COMUNICACION NO VERBAL 348

en el momento preciso, la rana intenta dél?ilm?nte saltar con
una sola pata posterior. Posteriormente el cientifico amputa la
otra pata posterior y repite una y otra vez la orden de saltar.
Como la rana no salta, el cientifico anota en su cu.ademo:
«Después de la amputacion de una de sus patas posteriores, la
rana comienza a perder el oido; cuando se le amputan amt;gs
patas posteriores, se vuelve completamente sorda». La lecclpn
que cabe extraer de esta historia se refiere al problen}a de las in-
terpretaciones simples de actos conductalgs complejos. Es muy
tentador pensar, cuando alguien parece evitar el contacto visual
con nosotros, que ello es un indicio de que esa persona nos
oculta algo. Debemos estar permanentemente en guardia con-
tra estas simples explicaciones de causa y efecto dq la conducta
observada. Unicamente después de estudiar minuciosamente la
totalidad del contexto del acontecimiento podemos comenzar a
hacer inferencias acerca de por qué tal o cual gonductg ha.\ te-
nido lugar, y aun entonces debemos avanzar solo en términos
de grados variables de probabilidad, jamas con una seguridad
absoluta. 1 .
Cuando los observadores desean realizar interpretaciones
de las conductas observadas, se ha de proceder. con extremada
prudencia. Por ejemplo, supongamos que alguien me observa
desde una cierta distancia y me vea utilizar lo que piensa que
constituye una cantidad excesiva de ilustradores. Que se tra?e
de mi «estilo» normal de comunicacion o que sea consecuencia
de las circunstancias de encontrarme, por ejemplo, habland(?
con una persona que no comprende bien mi let}gua, no quedara
claro hasta que el lector no obtenga informacion ulterior. A ve-
ces nos enfrentamos con la disyuntiva de atribuir una copducta
a la personalidad de un individuo o a alguna circunsta_nma 'de la
situacion inmediata. Podemos buscar una causa situacional
para alguna conducta «no deseablen, pero si no encontramos
una explicacion plausible, podremos atribugrla s1mplen.1ente a !a
personalidad del sujeto con mayor seguridad de acierto. Sin
embargo, hemos de reconocer la posibilidad de hab?r errado l.a
causa situacional, y/o haber sido incapaces de consxdgrar la si-
tuacion como lo hace el participante. Cuando nos equivocamos
en cualquier sentido, lo mas probable es que att,‘lbuyamos las
acciones a disposiciones permanentes de los demas y tendamos
a minimizar las exigencias de la situacion. Si una conducta de-
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terminada forma parte de la personalidad de una persona y la
muestra ostensiblemente, nuestras predicciones acerca de esta
persona resultan considerablemente mas faciles.

Las tendencias perceptivas previas son tan solo algunas de
las cuestiones a las que un observador eficiente ha de estar
atento, a las que ha de adaptarse y las que debe tener en cuenta.

El registro observacional

{Qué es lo que tenemos que observar? ¢ Qué categorias de
conducta se deben decodificar? Las conductas elegidas para su
estudio variaran segtn el interés del observador, por ejemplo, el
engano, el tomar el turno en la conversacion, o abandonarlo,
etc. Probablemente las categorias iniciales seran desarrolladas
por la propia observacion informal del observador. La precision
en las descripciones de estas categorias iniciales es una tarea di-
ficil, pero muy importante. Por ejemplo, si suponemos que se
quiere codificar la conducta tactil veremos que existira una
gran diferencia entre tocar al interactuante ligeramente en los
hombros con la palma de la mano o asestarle un fuerte purie-
tazo en la mandibula. En este caso no sélo sera menester estar
alerta a las posibles diferencias en la fuerza del contacto sino
que también habra que tener en cuenta la frecuencia del mismo.
La importancia de la especificidad de la categoria depende en
gran parte de los fines e hipitesis del observador, pero los ob-
servadores no verbales deben estar atentos a las diferencias que
pueden ser significativas antes de comenzar a codificar. Tal
como hemos visto, la precision en la informacién puede tener
una gran influencia en la interpretacion de los datos y deduccio-
nes que se hagan a partir de ella. Por ejemplo, alguien puede ad-
vertir la frecuencia de reforzadores verbales tales como «Yay,
«Bien» o «Uh-uh», y extraer la conclusion de que un hablante
dio un gran apoyo al otro. Sin embargo, sabemos que las mis-
mas palabras pueden ser dichas de una manera sarcastica
(agregando ciertas sefiales vocales) que cambia por completo la
interpretacion, y también sabemos que tales recursos verbales
se utilizan para «coger el turno» cuando la conversacién parece
no abrirse de ninguna manera.

En el desarrollo de las categorias.de observacion puede ser
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tentador suponer referentes comunes para conductas «comu-
nes». En un trabajo en que habia que codificar la sonrisa, pare-
cia innecesario abundar en descripciones de lo que se entendia
por sonrisa. Pero sobre doce conductas no verbales codificadas
para este estudio, el acuerdo mas bajo entre los observadores se
registré precisamente en lo referente a la frecuencia de la son-
risa. Cuanto menos tiempo se dedicaba a especificar (visual y
verbalmente) lo que constituia una sonrisa, tanto menor fue la
fiabilidad de que podian gozar los observadores. Cuanto mas
intangible o abstracta sea la conducta que se trata de codificar,
tanto mas decrecera la fiabilidad entre los observadores. En
todo caso, tanto los observadores como los codificadores debe-
rian pasar por un programa de entrenamiento previo al cumpli-
miento de sus respectivas tareas. Deberia suministrarseles una
descripcion rigurosa de la conducta que se ha de codificar y
tiempo suficiente para practicar en acontecimientos similares a
los que posteriormente van a tratar.

Estrechamente relacionado con el desarrollo de las catego-
rias se encuentra el método de registro de conductas. La eficien-
cia es siempre un criterio importante en los procedimientos de
registro, pero la misma importancia tiene el criterio de preci-
sion. Por ejemplo, puede ser eficiente el mero registro de que
una conducta haya tenido lugar o no; sin embargo, las sutilezas
de ciertas conductas no verbales exigen el empleo de escalas de
diversa magnitud para registrar los diferentes grados en que
puede ser ejecutada una conducta determinada. Asi, deberia de-
terminarse si es importante registrar el hecho de que tenga 0 no
lugar una «inclinacion hacia adelante» (si/no) o cual es la me-
dida de inclinaciéon hacia adelante (diez grados, treinta grados,
cuarenta y cinco grados, etc.) o durante cuanto tiempo se pro-
longa dicha inclinacion (de uno a cinco segundos, de seis a diez
segundos, de once a quince segundos, etc.) 0 en qué momento
de la interaccion se produce la inclinacién (si en los primeros
diez segundos, en los diez segundos finales, etc.), o las cuatro
cosas a la vez. Estos juicios solo pueden formularse en un con-
texto especifico, pero suele escogerse una escala bipolar cuando
una escala de cinco o siete niveles proporcionaria datos mucho
mas precisos. Ademas, puede perderse la intensidad y la signifi-
cacion de un acontecimiento si se otorga la misma importancia
a todas las conductas del sistema categorial.
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Trabajo con registros visuales. Tal vez, por muchas y distin-
tag razones, se desee obtener registros visuales permanentes del
sujeto que se esta observando.

A pesar de las ventajas que ofrecen el filme y el video para
la observacion de la conducta no verbal, no carecen de proble-
mas y de fuentes potenciales de error.

' Quiza lo mas importante sea la misma influencia de la
camara en la conducta del observado. En los laboratorios la
camara puede estar oculta, o si resulta imposible o no se desea,
debe confiarse en que la ansiedad inicial, por el hecho de ser
filmado, se disipara en breve tiempo, cuando los sujetos obser-
vados se acostumbren a la camara. Esta hipotesis ha de com-
probarse, pues las personas pueden necesitar tiempos diferentes
para acostumbrarse a la camara. Habra quienes actuaran con
ngturalidad, y habra algunos que jamas llegaran a sentirse
comodos delante de la camara.

Un segundo problema se refiere a la técnica con que se
filma la accion, el acontecimiento o el individuo. Asi, una per-
sona puede parecer mas baja si se la filma desde un angulo mas
glto; un pr.imer plano puede otorgar a una conducta dada una
importancia exagerada, como, por ejemplo, el primer plano de
lqs-r'nanos de una persona que se ve en tantos anuncios de tele-
vision; el cambio rapido de una escena a otra puede dar una ilu-
sion de velocidad que no corresponda a la realidad, y asi sucesi-
vamente. Resumiendo podemos decir que los significados pue-
den hallarse tanto en las pautas de movimiento de la camara,
como en l?s pautas de movimiento de los sujetos filmados.

Después de permanecer varias horas mirando materiales vi-
suales, se puede llegar a experimentar la sensacion de haber es-
ta}do observando y registrando conductas detalladas de influen-
cia relativamente escasa en la vida real. Podemos asombrarnos
de que las partes interactuantes se percaten de movimientos ins-
tantaneos que el observador solo es capaz de advertir a base de
'repetnciones de la misma pelicula. Se siente incomodidad ante la

idea de que los videotapes y los filmes no constituyen una re-
presentacion exacta de lo que ocurre en la realidad. De algun
modo, necesitamos obtener retroalimentacion suplementaria del
«esta'do natural» a partir de interactuantes con el objeto de de-
terminar qué conductas, de las muchas examinadas, merecen
nuestra atencion. Alguien podria criticar el hecho de observar
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expresiones faciales micromomentaneas, un fugaz mov'imi.ento
de ceja o la instantanea dilatacion pupilar laqzando la siguiente
pregunta: «;Es que tales conductas se perciben en la interac-
cion humana cotidiana?» Aun cuando la respuesta fuera nega-
tiva, no se desprenderia de ello que tal investi_gacién careciera
de importancia o fuese irrelevante, sino que ﬁmcamgnte plantea
la cuestion de las prioridades observacionales de los interesados
en la comprension de la comunicacion humana. Y reiterg la ne-
cesidad de establecer categorias significativas para la interac-
cion humana. -

La observacion de conductas de codificadores que anah;an
registros visuales suelen conducir, en ocasiones, a errores. Si se
da a un codificador una lista de diez o doce conducta_s no ver-
bales para codificar, las cuales abarquen desde movimlgntos de
cabeza a movimientos de pies, inevitablemente la fiabilidad del
intercodificador sufrira menoscabo. Para corregir esto, las
areas de observacion pueden fragmentarse en porciones meno-
res, y concentrar a los codificadores en una de estas.é'reas. En
algunos casos, una excesiva concentracion puede originar que
un observador pase por alto importantes conductas concurren-
tes. También mostramos tendencia a seguir una conversacion
como si se tratara de una partida de ping-pong, moviendo la ca-
beza de un lado a otro a medida que los interlocutores se van
turnando en el uso de la palabra. Si se le pide al observador que
se concentre en la conducta de uno de los interactuantes, se
condicionaran sus observaciones. o

Es obvio que existen muchos problemas relativos a la utili-
zacion del videotape y del filme. Puesto que la perspicaz resolu-
cion del encuadre tiene una importancia decisiva en la observa-
cion de la conducta no verbal, merece la pena investigar proble-
mas aparentemente superficiales como el tipo y el formatp de
videotape o el filme, y el tipo de unidad registraQora y unidad
de playback que proporcione la calidad mas idonea.

Un andlisis global de la comunicacion humana
Hemos excluido de esta lista una importante cantidad de

procedimientos eminentemente técnicos que cmplear.l los cien-
tificos en su tarea de investigacion. Si el lector esta interesado
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en las categorias y notaciones utilizadas para la observacion de
las sefiales vocales,' cinésicas,’ proxémicas,’ de la danza,* de
la conducta en el aula,’ de la conducta verbal® o de la con-
ducta verbal/no verbal,” tendra que remitirse a los trabajos
originales.

Esforzandonos por evitar algunos de los inconvenientes de
los sistemas de notacion corrientes, e intentarndo resumir y reu-
nir en este libro parte del material existente, proponemos las si-
guientes categorias para un analisis global. El método esta pen-
sado para aquellos que desean adquirir un marco de referencia
general que permita contemplar los intercambios interpersona-
les, asi como para dar una idea general de los Jjuicios que se ne-
cesitan para observar un acto de comunicacién humana. La se-
rie de preguntas que se hallara en cada categoria sélo podria
ser utu como punto de partida de las observaciones. Es posible
que se hayan omitido algunas cuestiones importantes. Proba-
blemente algunas de las que se han incluido parezcan insignifi-
cantes para interpretar ciertas situaciones, Yy, en cambio, parez-
can demasiado importantes para otras. Debemos aclarar que
no todas las preguntas incumben directamente a elementos ob-
servables; algunas requieren inferencias.

Para utilizar este «analisis global» es recomendable leer pri-
mero todas las preguntas de todas las categorias a fin de for-
marse una idea general sobre las bases de observacion de los
hechos de comunicacion. Quiza posteriormente se tenga espe-
cial interés en una o dos categorias con el proposito de perfec-
cionar las habilidades observacionales en esas areas particula-
res, observando solo aquellas dimensiones en diversos encuen-
tros y ampliando la lista de preguntas anteriormente apuntada.
Después de haber trabajado con las categorias separadas du-
rante un cierto tiempo, inténtese observar un acontecimiento de
comunicacion utilizando las nueve categorias a la vez. Compa-
re sus propias observaciones con las de otro observador vy,
a ser posible, con las de dos (o mas) comunicantes. El anali-
sis de las propias observaciones puede ser mas valido que

cualquier sistema de notacién que se pueda proponer en este
momento.
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Andlisis global: etapa inicial
(Registro de las primeras impresiones)

El medio. (Existen estimulos ambientales susceptibles de
afectar esta interaccion? ;Constituye la temperatura un factor
de ello? ;Qué pasa con las personas que rodean a los dos inte-
ractuantes? ;Como influiran los demas en lo que los dos intg—
ractuantes puedan hacer, aun cuando no digan nada? ;Influi-
ran en esta interaccion los colores y la decoracion en general?
(Cuanto espacio queda disponible entre los comunicantes y a!-
rededor de ellos? ;Qué factores arquitectonicos, tales como si-
llas (cémodas/incomodas), mesas, paredes y escritorios, in-
fluyen en lo que sucede? ;Por qué, de todos los sitios dispgm-
bles en el medio inmediato, los interactuantes escogen precisa-
mente uno y no otro? ;Tendra el medio una apariencia familiar
para ambas partes? ;Se sentiran como en su casa? ;Qué con-
ducta cabe esperar en este medio?

Los participantes. {Afectara el sexo de los participantes la
interaccion? Y en caso afirmativo, ;como? ;Puede influir la
edad en lo que ocurre? ;Qué sucede con las relaciones de esta-
tus o de autoridad involucradas? ;Cual es el aspecto de los par-
ticipantes? ;Constituye el atractivo fisico un factor? ;La clase
de peinado o el tamaiio del cuerpo afectaran a la interaccion, y
en qué forma? ;Qué papel juega la forma de ir vestido en esta
interaccion? ;Satisface la vestimenta de los participantes las ex-
pectativas del medio y los roles y expectativas mutuas? ;Se
pueden detectar los olores? ;Tienen los participantes concien-
cia de los olores? ;Las diferencias en materia de educacion,
profesion o estatus socioeconomico afectaran a la conducta de
comunicacion? ;Como? ;Desempefian alguna funcion impor-
tante la raza o el trasfondo cultural en la conducta interperso-
nal en esta situacion? ;Afectan de un modo significativo a las
reacciones de los participantes elementos tales como el lapiz la-
bial, gafas, etc.? ; Experiencias reciprocas anteriores pueden ser
susceptibles de ejercer alguna influencia en este contexto? ;Pa-
recen gustarse mutuamente? ;Por qué? Se introducen los parti-
cipantes en este intercambio con objetivos o finalidades compa-
tibles? ;Qué informacion aportan los participantes a este res-
pecto y en esta ocasion?
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Como observador, se ha de reconocer que algunas de estas
observaciones e hipotesis iniciales pueden variar a medida que
progresa la interaccion: una mujer puede cambiarse las gafas,
un hombre puede quitarse el anillo o las actitudes pueden no co-
rresponder a la prediccion inicial. Los observadores han de es-
tar preparados para percibir tales cambios.

Andlisis global: etapa de interaccion
(Registro de reacciones verbales-no verbales en curso)

Conducta del tacto. ;Hay alguna clase de contacto fisico? En
caso afirmativo, ;se produce de forma deliberada o accidental?
¢Da la impresion de que esta accién esté motivada con algin
fin especifico, como, por ejemplo, el de reforzar un punto? Si no
hay contacto, ;por qué? ;La situacién reclamaba contacto o
ausencia de contacto? ; Tiene lugar el contacto s6lo en momen-
tos especiales de la interaccion? ;Con qué frecuencia ocurre el
contacto? ;Cuanto tiempo dura? ¢Quién inicia el contacto?
{Cual es el efecto visible en la persona tocada?

Expresiones faciales. Tiene alguno de los comunicantes, o
incluso ambos, una expresion facial relativamente estable en
esta situacion? ;Comunican, en general, una actitud o emocién
mediante sus expresiones faciales? ;Se produjeron cambios en
determinados puntos en la conversacién? {Cual pudo ser la
causa de esos cambios faciales, se tratara de conducta ver-
bal o no verbal? ;Hubo momentos en que la expresion facial de
una persona provocara una expresion similar en la otra? ;Se
aprecio alguna expresion «micromomentanea» o fugaz que sugi-
riera actitudes contrarias a las que se expresaban verbalmente?
¢En qué momentos se notaron expresiones que pudieran descri-
birse en general como de entrecejo fruncido o de tristeza, de
sonrisa o felicidad, de cdlera o de nerviosismo, de impaciencia,
aburrimiento, seriedad, embarazo o sorpresa? ; Variaron de in-
tensidad las expresiones faciales a lo largo de la transaccion?

¢ Es auténtica la expresion facial? Si la respuesta es afirmativa,
{por qué?

Conducta visual.  ;Suele haber, en general mucho contacto vi-
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sual o poco? (Por qué? ;Aparta la miradg .més una persona
que la otra? jPor qué? ;Alguno de los participantes, 0 amt'>os,
ejercen la mirada fija o extienden el contacto v1s1§al mas alla de
los limites «normales»? ;Existe algun criterio gp.hcable a los lu-
gares a donde una persona mira cuando no dirige 'la vista a l_a
otra persona? Si lo hay, ;puede explicarse el porque de este cri-
terio? ;Parpadea excesivamente alguna' de l.a\s partes, 0 amb.as
participantes? ;En qué momentos €s mas evidente la mirada in-
tensa y en cuales no? ;Qué efectos parece tener en la otra per-
sona la mirada fija o la ausencia de esta mirada?

Postura-posicion. {Asumen ambos partif:ipantes la ;mgma
postura? ;Por qué? ;Estan en posicion de pie 0 sentados’ S'l un
participante esta de pie y el otro sentadg, {cOmo se relac_lqr}a
esto con sus respectivos papeles en la sntuacnqn? La posmm;
que han adoptado, ;da la sensacion de ser como<_la o tensa’
;Cambia esta situacion durante el des.arrollo d.e la interaccion,
y en caso afirmativo, por qué? iSe inc!man hacia ?de!antg o ha';
cia atras los participantes? ;Qué sugieren estas mclmac}ones

¢Estan los participantes situados frente a frente, en angl;lo
agudo, en angulo obtuso o0 uno al lado del .otro? ¢ Se han colo-
cado de tal manera que impidan a cualquier otro entrar en la
conversacion? (A qué distancia relativa se comunican, Cer-
cana, lejana o media? ;Comunican l.os brg.'zos y las piernas 1;n-
penetrabilidad o frialdad? {Sugiere .mclusmn la posicion de las
piernas? ;Se compensan los cambios de ;?ostur.a en una per-
sona con cambios en la otra? ;Durante cuanto tiempo ma.ntu;-
nen los participantes una postura dada? ;jPor qué cambian?

Conducta vocal. jUtilizan los dos participantes el yolumcn de
voz apropiado a la situacion? ;Tiene alguno d? los mterlocugo-
res una voz insolitamente suave o fuerte? z,Cor!}o? (En algun
momento se perciben incoherencias entre las sefiales vocale§ y
los enunciados verbales? ;Qué efecto tiene en el otro partici-
pante? ;Posee alguno de los interl.ocutores, o ambos, una voz
muy grave? ;Son sus voces demasiado agudas? ;Hay p_tz’nc.)dos
de silencio mas alla de las pausas normales? ;Por que! (De-
sempefian un papel importante sef!al?s vocales tales como la
risa o los quejidos? ;Hay estrememmlen.to o temblor de la voz
durante los momentos de agitacion nerviosa? ;Afecta a la im-
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presion total de uno o ambos interlocutores una cualidad vocal,

como la ronquera? ;Hay excesiva falta de fluidez? {Qué efecto
produce?

Movimiento fisico. ;Cuales fueron los movimientos significa-
tivos en el acto de comunicacion? ; Desempeiiaron un papel im-
portante los movimientos de cabeza? ;Coémo? ;Cuales fueron
los gestos de las manos? ;Parecia moverse alguno de los parti-
cipantes hacia el otro mientras éste se desplazaba hacia atras?
¢{Era ostensible este movimiento en general, o no se notaba de-
masiado? ;Por qué? ;Desempefiaban algiin papel los movi-
mientos de las manos o los dedos? ;Cémo? ;Sugirieron las se-
fiales de manos o de pies que se mentia? ;Se produjeron golpes
con los pies? ;Hubo cambios importantes de postura? ;Con
qué frecuencia? ;Se observaba alguna sefial que sirviera para
terminar la conversacion, asi una mirada al reloj, movimientos
como para levantarse del asiento o en direccion a la puerta, una

profunda inspiracion, o miradas asiduas a través de la ventana,
etcétera?

Conducta verbal. Consideramos aqui ciertas respuestas ver-
bales familiares, tipicas. Veamos: 1) ;Cual era el estilo general
de uno o de los dos participantes? ;Se lo podria caracterizar
con alguna de las categorias o con dos de ellas? 2) ;Qué clase
de observaciones provocaron tipos especificos de conductas no
verbales? En otras palabras, jcual parecio ser el efecto de cier-
tas respuestas verbales en la conducta no verbal del iniciador y
en las respuestas verbales y no verbales del receptor? He aqui
algunos tipos comunes de respuesta: desacuerdo con el conte-
nido; acuerdo con el contenido; consejo acerca de sentimientos;
consejo acerca de la accion; respuestas ambiguas; respuestas
de interrupcion; ataques personales; respuestas defensivas; res-
puestas de evaluacion; preguntas; opiniones; liberacion de ten-
sion mediante chistes; etc.; respuestas tangenciales; respuestas
irrelevantes; expresion de sentimientos, positivos o negativos;
respuestas interpretativas; ruego de aclaracion de sentimientos;
solicitud de clarificacion de contenido.

Una advertencia final, pero importante. Un libro dedicado
por entero a la comunicacion no verbal podria considerarse
erroneo en lo que se refiere a que los sistemas no verbales no
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deberian considerarse como procesos aislados, independientes
de la conducta verbal. Para evitar este peligro hemos insistido,
siempre que ha sido posible, en la relacion integral existente en-
tre sistemas verbales y no verbales. Pero también podria condu-
cir a una vision erronea del proceso de comunicacion no verbal
la organizacion de este libro en categorias aparentemente sepa-
radas de la conducta. Incluso nuestro «analisis global» refleja
esa evidente separacion. No podriamos terminar, pues, el anali-
sis de estas diversas categorias sin una advertencia mas, la de
que tampoco en el seno del sistema no verbal se puede ignorar
el dinamismo.

Resumen

En este capitulo hemos pasado revista a algunos principios
generales de la observacion de la conducta de comunicacion
humana. Hemos comenzado con el analisis de las caracteristi-
cas de las personas que parecen ser observadores intuitivos.
Hemos profundizado también en el proceso de la percepcion
humana. Los «buenos» observadores deberan familiarizarse con
las posibles fuentes de distorsion de la observacion y tendran
que adaptarse consecuentemente. Respecto al tratamiento de la
percepcion humana se ha analizado la forma en que proyecta-
mos nuestras necesidades, deseos y expectativas en aquello que
estamos observando; también el hecho de que, a veces, solo
percibimos lo que tiene sentido para nuestra propia vision de la
conducta humana, como nuestras primeras observaciones pue-
den afectar a las observaciones posteriores y a la inversa, como
las expresiones de nuestras observaciones pueden ser fuente de
deformacion perceptiva, y lo cuidadosos que debemos ser para
diferenciar los «hechos» de las inferencias.

Se han analizado diversos aspectos de los registros visuales.
Sugerimos algunas ventajas en la obtencion de tales registros,
pero hemos llamado la atencion contra posibles trampas. Se ob-
servo que las técnicas filmicas pueden introducir en los docu-
mentos visuales significados susceptibles de distorsionar la in-
terpretacion de tales documentos. Asimismo se han ofrecido su-
gerencias respecto a lo que deberia filmarse y a la forma en que
deberian analizarse los registros visuales.
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La dltima parte de este capitulo presenta un sistema de
«analisis global» de nueve categorias que puede incrementar sig-
nificativamente la sensibilidad verbal y no verbal ante la inte-
raccion social. El analisis global otorga una cierta consistencia
para orientar las observaciones iniciales y confiamos en que
sirva como estimulo de ideas adicionales que se pueden aplicar
y adaptar practicamente a cualquier encuentro.
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