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EINES COMERCIALS

Si l'actitud positiva és important quan 
parlem, quan exposem arguments, en-
cara ho és més quan escoltem. «El signe 
més visible d'una bona competència co-
municativa rau justament en la capacitat 
d'escoltar. Saber escoltar vol dir ser capaç 
de fer-ho amb tots els sentits. No pensem 

LLENGUATGE CORPORAL

Finestres de l'ànima
Els ulls són les finestres de l'ànima. «La 
persona que mira netament als ulls dels 
altres és una persona segura, amistosa, 
madura i sincera», afirma Mónica. No mirar 
una persona als ulls quan parlem indica 
menyspreu (sobretot si al mateix temps 
aixequem la barbeta); si mirem tot el que 
ens envolta menys l'interlocutor significa 
manca d'interès, però mirar massa inten-
sament pot resultar intimidador. Fem ser-
vir prou el contacte visual? Si provem de 
mirar-nos més als ulls quan saludem o ens 
acomiadem, les nostres relacions guanyen 
en qualitat.

BRAÇOS CREUATS
L'acció de creuar els braços s'assembla 
a la funció d'una armadura que prote -
geix el nostre territori mental. Demos -
tra una actitud tancada i objectiva. 
Hem de sondejar el per què d’aquesta 
actitud. És per nosaltres, per què no li 
agrada el producte, per què és car…?

AVALUACIÓ CRÍTICA
Recolzar la mà sobre la galta amb el dit 
índex aixecat i el polze donant suport 
a la galta. Aquesta posició revela un 
pensament crític per part de la perso -
na que escolta. Li preguntarem: «Què 
opina?».

RECOLLIR BORRISSOL IMAGINARI
Revela que la persona que realitza el 
gest no està d'acord amb la cosa que es 
diu. Se li pot fer una pregunta per son -
dejar les objeccions: «Veig que té una 
pregunta?».

EL COLL QUE TIBA
Estar en desacord pot provocar una 
sensació de picor. La pregunta apropi -
ada seria: «Què opina d'això?».

MAL AL CLATELL
La tensió en augment o la frustració 
fan que tingui una sensació de for -
migueig. Igual que en l'anterior, son -
dejarem la seva opinió sobre aquesta 
qüestió.

PARPELLEJAR LENTAMENT
L'utilitza una persona que se sent mi -
llor que nosaltres, més intel·ligent… 
La persona el mirarà amb menyspreu. 
No hi ha res a fer.

LA CAMA SOBRE LA CADIRA
La persona se sent relaxada i con�ada. 
També pot ser de territorialitat, enca -
ra que sol ser una actitud de relaxada 
indiferència. S’ha de preguntar pels 
seus interessos i intentar empatitzar 
amb aquesta persona.

SEURE'S A CAVALL EN LA CADIRA
Envia un missatge de domini o supe -
rioritat. Mai discutirem una persona 
que adopti aquesta posició. Intentem 
implicar-la o sol·licitem que torni la 
cadira a la seva posició.

FREGAR-SE LES MANS LENTAMENT
Fregar-se-les ràpidament és típic d'una 
persona que se sent excitada abans 
dels resultats d'alguna cosa, però si ho 
fa lentament és que espera rebre bene -
�cis personals o treure diners a partir 
de la discussió. 

POLZES FORA
Els polzes traient assenyalen una 
actitud de superioritat, con�ança i 
tranquil·litat. Pot percebre's com una 
persona arrogant. Cal intentar empa -
titzar.

LES MANS DARRERE DEL CAP
Actitud de «ja ho sé tot del tema». Pro -
var una pregunta tipus: «Veig que co -
neix el tema, li importaria explicar-me 
la seva experiència?».

| Mónica Mendoza
Psicòloga i consultora  
de màrqueting i vendes

Com reaccionar als senyals negatius:

Si provem de mirar-nos més 
als ulls quan saludem o 

ens acomiadem, les nostres 
relacions guanyen en qualitat

que és fàcil. Sovint resulta molt més fàcil 
de fer-nos els interessants que no pas els 
interessats», assegura Sebastià Serrano.

 En qualsevol cas, però, cal tenir en 
compte la recomanació de Mónica Men-
doza: «no cal prendre aquests senyals per 
regles fixes i inamovibles, ja que el com-
portament humà no és una ciència exacta. 
Cada comportament no verbal està ine-
ludiblement associat al conjunt de la co-
municació de la persona. Cal situar cada 
comportament no verbal en el seu context 
comunicacional». |


