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Resumen

Ciertas exchibiciones no verbales influyen en la concesion de peticiones de extrarios, la adbesion al tratamiento médico, las propinas en restaurantes, la
percepeion de profesionalidad, dominio, poder, estatus y la activacion del efecto halo. La expresion facial, la postura corporal, los gestos, la apariencia, el
paralengnaje, la proxémica, la haptica y la mirada ofrecen comportamientos que pueden considerarse nudges no verbales. El objetivo de este articnlo es rennir
hallazgos relevantes sobre comportamiento no verbal obtenidos de la experimentacion con los distintos canales no verbales de expresion. Estos pueden servir de
palancas para reducir comportamientos no deseables y potenciar aguellos que favorecen la comunicacion en cualquier entorno de la vida personal y profesional.
E/l reto es incluirlos en el diserio de intervenciones conductnales signiendo los conceptos y las metodologias de la Economia de la Conducta.
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Abstract

Certain nonverbal displays influence granting requests from strangers, adberence to medical treatment, tipping in restaurants, perceptions of professionalism,
dominance, power, status, and activation of the halo effect. Facial excpression, body posture, gestures, appearance, paralangunage, proxemics, haptics and gaze
offer bebaviors that can be considered non-verbal nudges. The objective of this article is to gather relevant findings on non-verbal bebavior obtained from
experimentation with the different non-verbal channels of excpression. These can serve as levers to reduce undesirable bebaviors and enbance those that promote
communication in any environment of personal and professional life. The challenge is to include them in the design of bebavioral interventions following the
concepts and methodologies of Bebavioral Econontics.

Keywords
Behavioral economics, nudge, BASIC@) methodology, non-verbal behavior, Midas tonch, halo effect, gaze.

Fecha de envio: 28/09/2024

Fecha de aceptacion: 24/10/2024 Fundacién Universitaria Behavior & Law | 1



Como citar este articulo en formato APA: Behavior & Law Journal
Vinambres, R. (2024). Nudges no verbales. Herramientas para el disefio de intervenciones dentro de Ao 2024
la Economia de la Conducta. Behavior & Law Journal, 10(1), 1-16. DOIL: 10.47442/b1j.2024.118 Volumen 10. Numero 1.

I. INTRODUCCION

En 2009, Richard Thaler y Cass Sunstein definieron nudge como cualquier aspecto de la arquitectura de las decisiones que
modifica la conducta de las personas de una manera predecible, sin prohibir ninguna opcién ni cambiar de forma
significativa sus incentivos econémicos, siendo imprescindible que implique un bajo coste econémico y sea de facil
implementacién (Thaler y Sunstein, 2009).

Desde entonces, el nudge se ha convertido en una herramienta administrativa valiosa en el entorno de las Administraciones
Publicas y los responsables politicos de todo el mundo han comenzado a reconocer el potencial de los conocimientos de
la psicologia y la economfa del comportamiento (EC) para entender como las personas toman decisiones.

Dentro de las ciencias del comportamiento, esta el comportamiento no verbal (CNV). Es una ciencia joven e interdisciplinar
donde profesionales e investigadores de distintos ambitos —psicologia, antropologfa, sociologfa, criminologfa, medicina,
robética y las neurociencias, entre otros— lo estudian de forma sistematica y rigurosa para describir su influencia en las
relaciones interpersonales e intentar predecir comportamientos futuros.

El término CNV incluye todas las conductas no verbales que las personas realizan en diferentes situaciones de su vida
diaria, ya sean habituales o excepcionales. Estas conductas no verbales se muestran a través de los distintos canales no
verbales de expresion. Esto es: lo que dice el rostro (expresiones faciales), la postura y orientaciéon corporal, los gestos, el
uso del espacio (proxémica), el contacto fisico (haptica), la apariencia fisica, las cualidades de la voz (paralenguaje) y la
mirada (oculésica) son los mas relevantes.

El objetivo de este articulo es presentar hallazgos dentro del estudio del CNV que pueden considerarse nudges no verbales
y podrian aplicarse en intervenciones desde la perspectiva de la EC para reducir conductas no deseables y promover aquellas
que facilitan la comunicacién interpersonal.

II. LA MISION DE LLA ECONOMIA DE LA CONDUCTA

La EC es una rama de la economia que estudia la irracionalidad en la toma de decisiones de las personas en el mundo real.
Las personas no siempre eligen la mejor opcion que tienen a su disposicién. En palabras de Dan Ariely, el ser humano esta
lejos de ser enteramente racional, es predeciblemente irracional (Ariely, 2008) y, de Daniel Kahneman, los humanos
procesan la informacién de forma sesgada, tomando muchas decisiones de forma intuitiva (Sistema 1) y solo en ciertas
circunstancias activando el sistema reflexivo (Sistema 2) (Kahneman, 2011). En muchas ocasiones, las personas deciden en
contra de los propios intereses, a pesar de tener informacion suficiente para tomar una mejor decision. Dos ejemplos claros
son no dejar de fumar o no tener un plan de jubilaciéon.

Al contrario que la economia neoclasica, que asume que la mayorfa de las personas tienen preferencias bien definidas y
toman decisiones racionales y egoistas basadas en esas preferencias, la EC se basa en que las personas son seres sociales y
su toma de decisiones se ve afectada por las emociones y, para analizarlas, combina conocimientos de la economia y la
psicologia (Alejo Riveros et al., 2008).

Si la EC se centra en los comportamientos observables de los humanos para comprender como toman decisiones y los
factores que influyen en ellas, ¢por qué no integrar los hallazgos sobre CNV en las interacciones personales en el disefio de
las intervenciones desde la perspectiva de la EC?

Para la elaboracion del Proyecto de Intetvencion desde la perspectiva de la EC se puede emplear la Metodologia BASIC@,
que es una metodologfa sistematica y rigurosa para la direccion de proyectos. Consta de cinco pasos clave (ver Figura 1): I)
Identificar comportamientos; 2) Analizar desafios conductuales especificos, identificando los sesgos cognitivos y
emocionales que operan; 3) Disefiar estrategias para combatir los sesgos detectados; 4) Testar las intervenciones, y 5) Probar
las intervenciones a gran escala (OECD, 2019).
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Figura 1. Esquema de la metodologia BASIC@ (OECD, 2019). Obtenido de: https://inudgeyou.com/basic-framework/
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BASIC@ abatca el proceso completo de generacién de proyectos desde la perspectiva de la EC. Es una metodologia de
inmensa utilidad en la fase de investigacién y diagnostico, pues ofrece una estructura tedrica que sistematicamente relaciona
el analisis conductual y la identificacién de los conocimientos conductuales para integrarse en estrategias de solucion
(OECD, 2019).

I1I. LA COMUNICACION VERBALY LA COMUNICACION NO VERBAL

La comunicacién humana consta de dos componentes: el verbal y el no verbal. La comunicacién no verbal es una forma
de comunicacion silenciosa y espontanea que refleja emociones y sentimientos, pensamientos, actitudes y motivaciones de
forma mds sincera que las palabras pronunciadas.

Segun Patterson (2011), la comunicacién no verbal siempre estd activada en entornos sociales, el envio y la recepcion de
sefiales no verbales pueden ocurrir simultineamente tanto si se conversa como en situaciones en las que las personas no
tienen intencién de interaccionar, la mayorfa de los mensajes no verbales se envian y reciben de forma automatica y fuera
de la conciencia, y no requieren concentraciéon para manifestarse. Por su parte, la comunicacién verbal no siempre esta
activada, la mayoria de los mensajes verbales se envian y reciben de forma intermitente y, normalmente, implica turnos de
palabra, suele requerir cierta atencion tanto al hablar como al escuchar y s{ puede implicar carga cognitiva.

Basicamente, la comunicacién no verbal esta centrada en el aqui y el ahora de nuestras relaciones con los demas y saber
interpretarla puede ayudar a predecir comportamientos futuros. Por su parte, la comunicacién verbal puede referirse al
presente, pasado o futuro.

Mas relevante que las palabras que se utilizan para comunicarse es el modo en que se dicen. Esto es, la informacién que se
transmite a través del rostro, la voz y el cuerpo: la postura corporal y la orientacién del torso que se adopta al interactuar
con otras personas, los gestos con las manos que acompafian el discurso o la ausencia de estos, si la apariencia fisica es
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acorde con el tipo de interaccién que se lleva a cabo, la emocion que transmite la voz o la ausencia de esta, el uso del espacio
al interactuar y si es el apropiado en ese contexto, si se establece contacto haptico o visual o no, y la direccién e intensidad
de la mirada (Ricci y Cortesi, 1980; Poyatos, 1994). Ser capaz de detectar conductas no verbales al interactuar con otras
personas y saber interpretarlas siempre dentro de su contexto permite inferir aspectos relativos a los estados emocionales
y racionales de estas. En palabras de Davis (1976), el significado del mensaje esta siempre en el contexto y jamas en algiin
movimiento aislado del cuerpo. Se debe atender a la congruencia entre lo que dice el cuerpo y el mensaje verbal. Cuando el
lenguaje del cuerpo actia en armonia, coincide con el mensaje verbal y encaja con la situacién en la que sucede, el sujeto es
percibido como convincente, coherente y creible. Por el contrario, la falta de armonia verbal no verbal despierta sospechas
y repercute en la credibilidad de la persona.

Para profesionales de muy diversos ambitos, como por ejemplo la medicina, la psicologfa, la seguridad publica y privada,
las negociaciones, las mediaciones y arbitrajes, y la educacién, saber obtener informacién del CNV de pacientes,
sospechosos, alumnos o de la contraparte en cualquier escenario de negociacion, el CNV es una fuente de informacion
esencial para la toma de decisiones.

IV. ELCOMPORTAMIENTO NO VERBAL, UNA CIENCIA JOVEN

Como ciencia sistematica, cientifica y rigurosa, el CNV humano es una ciencia joven y de caracter interdisciplinario con sus
raices en la psicologfa, la antropologia, la biologia y la etologfa. Dentro de las interacciones personales, su estudio se relaciona
con funciones como mostrar afecto al sonrefr, revelar actitudes como solicitar intimidad, regular la interaccién como ceder
el turno de palabra o el paso, manejar las impresiones acudiendo correctamente vestido a una reunién o entrevista de
trabajo, poner de manifiesto el estado fisico y mental pudiendo detectar alguna patologfa, y ejercer control interpersonal a
través del dominio y la influencia (Hall et al., 2019).

Para demostrar la interdisciplinariedad del estudio del CNV, basta con referirse a la investigacién de Plusquellec y Denault
(2018) donde muestran que los 1000 estudios mas citados sobre sefiales no verbales visibles previos a su trabajo fueron
publicados en 297 revistas diferentes, muchos de ellos en campos como las neuro-ciencias, la medicina, la psiquiatria, y las
ciencias sociales y biologicas.

Por tanto, el estudio del CNV se ha desarrollado desde diversas areas de investigaciéon como los origenes evolutivos del
hombre, los procesos de desarrollo de las personas, los procesos neurofisiologicos, las diferencias culturales, de género e
inter o intrapersonales, la precision con la que las personas pueden utilizar el CNV para transmitir mensajes y con la que
comprenden los significados de las sefiales no verbales de los demas (Hall et al., 2019).

El campo del CNV esta avanzando rapidamente gracias a los avances tecnolégicos, como el uso del electroencefalograma
para medir la actividad eléctrica en el cerebro, de la resonancia magnética funcional, que genera imagenes del interior del
cerebro, de las neurociencias, que han permitido la medicién automatica de multiples variables fisiol6gicas, y de los avances
en computacion. Un area muy activa en los dltimos afios es el estudio de los estereotipos, los prejuicios y la discriminacién
(Ellemers, 2018; LaFrance y Vial, 2016; Meadors y Murray, 2014); o los correlatos neuronales de las distintas emociones
basicas (Gilam et al., 2015; Mussel et al., 2022; Thielscher y Pessoa, 2007; Weil3 et al., 2020).

En una nueva etapa, ¢por qué no aprovechar los hallazgos sobre CNV para implementarlos en las intervenciones
conductuales desde la perspectiva de la EC como palancas para reducir comportamientos no deseables y fomentar los que
facilitan la comunicacién y la cooperacioén?

V. HALLAZGOS SOBRE COMPORTAMIENTO NO VERBAL COMO NUDGES NO VERBALES

Los canales no verbales de expresion mas relevantes y de los que se detallan hallazgos son la expresion facial, la postura,
los gestos, la apariencia, el paralenguaje, la proxémica, la haptica y la oculésica; si bien hay otros como la cronémica o el uso
del tiempo en las interacciones y el canal olfativo.
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A. La expresion facial

La expresion facial es el canal no verbal de expresion mas estudiado, siendo la produccién académica extensisima y mucho
mas conocida que la del resto de los canales no verbales de expresion. Por ello, no se detallan los hallazgos, simplemente
se incluye una referencia general a ellos y algunas aplicaciones en el campo de la EC.

En el rostro se reflejan las emociones y los estados de animo que deben tenerse en cuenta para construir y mantener
relaciones de todo tipo. Se puede mostrar alegria, tristeza, miedo, asco, ira, sorpresa y desprecio (Ekman, 2012) y
combinaciones de estas. Ejemplos actuales de como se emplean son el extendido uso de las expresiones faciales en forma
de emoticonos en los WhatsApp (Chairunnisa y Benedictus, 2017) o los correos electrénicos que se intercambian (Byron y
Baldridge, 2005), unas veces en sustitucion de las palabras y otras para reforzarlas, y que es frecuente que te pidan valorar
un producto o servicio a través de un emoticono, lo que es un ejemplo de aplicacion en EC para que la empresa reciba
feedback de los clientes.

En entornos econémicos y de negociacién, como es el juego del ultimatum, las expresiones faciales informan del estado
emocional de los jugadores, el Proponente y el Respondedor, algo que puede afectar la asignacioén de recursos. Por ejemplo,
las expresiones faciales de ira comunican la intencién de acercarse agresivamente a un cojugador (Adams et al., 2006; Yik
et al,, 1999), mientras que las expresiones de felicidad sefialan la ausencia de amenaza favoreciendo la cooperacion
(Ramachandran, 1998; van Kleef et al., 2004).

En las negociaciones, las emociones positivas producen preferencia por la cooperacion, incremento de la adopcion de
estrategias cooperativas, incremento de las concesiones, solucién creativa de los problemas, reduccién de las estrategias
competitivas y aumento de las ganancias conjuntas. Por el contrario, las emociones negativas producen reduccién de la
oferta inicial, reduccién de las ganancias conjuntas, mayor rechazo de las ofertas iniciales, incremento del uso de estrategias
competitivas y reduccion del deseo de volver a negociar con ese interlocutor (Allred et al., 1997; van Kleef et al., 2004).
Ademas, las soluciones integradoras en los procesos de negociacién contribuyen a la estabilidad a largo plazo de relaciones
comerciales o de colaboracion, y a la efectividad organizacional (Pruitt y Carnevale, 1982).

Por tanto, en el contexto de la negociacion, debe prestarse mucha atencién a las emociones expresadas por la contraparte
porque podrian proporcionar informacién valiosa. Las emociones negativas conducen a la contraparte a proponer ofertas
mas injustas, y las positivas a comportamientos mas cooperativos y acuerdos justos.

B. La postura y la orientacién corporal

. La postura es el modo en que mantenemos el cuerpo cuando estamos de pie, caminando o sentados y cada persona tiene
una forma caracteristica de controlarlo. Es tan personal que refleja nuestro cardcter y permite reconocer a familiares y
amigos a gran distancia por su forma de caminar o cuando estan parados (Davis, 1976).

En estudios experimentales sobre CNV, las posturas mds analizadas son las de alto poder y las de bajo poder.

Las posturas de alto poder son abiertas y expansivas (Carney et al., 2010). Se caracterizan por la ampliaciéon del tamafio del
cuerpo ocupando mas espacio y la apertura de la postura mostrando todo el cuerpo. Se manifiestan con el cuerpo erguido,
sacando pecho, echando los hombros hacia atras, con la cabeza erguida y los pies separados (Goffman, 1961; Mehrabian,
1968). Con ellas se expresa una actitud de seguridad y confianza en uno mismo, facilitando que tengamos pensamientos
positivos. Numerosos estudios relacionan las posturas expansivas con sentimientos de orgullo, dominio y poder (Carney et
al., 2010; Ellyson y Dovidio, 1985; Hall et al., 2005; Riskind y Gotay, 1982; Tiedens y Fragale, 2003) y, en las negociaciones
economicas, las personas que se sienten poderosas se comportan de una forma mas egoista con los demas al asignar recursos
y contribuyen a la inequidad (Galinsky et al., 2017; Kim et. al, 2005).

Las posturas de bajo poder son cerradas y contraidas (Carney et al., 2010). Se caracterizan por la disminucién del tamafio
del cuerpo ocupando poco espacio y el cierre de la postura protegiéndose el cuerpo. Se manifiestan con los hombros
echados hacia delante, la cabeza hacia abajo y el cuerpo encogido, que podrian indicar sumision (Goffman, 1961; Mehrabian,
1968). Con ellas se expresa una actitud de inseguridad y falta de confianza en nosotros mismos, transmitiendo debilidad y
emociones negativas.
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Las posturas expansivas y contraidas funcionan como sefiales de alto y bajo dominio, poder y estatus (Goffman, 1961;
Weeks et al., 2011). Las expresiones de dominio y sumisién en las negociaciones pueden afectar la forma en que los
negociadores distribuyen los recursos y pueden tener consecuencias importantes para la vida cotidiana y los contextos
organizacionales.

C. Los gestos

Las emociones también se reflejan en los movimientos de los brazos, manos, cabeza y hombros mostrando la intensidad
de la emocién que expresa el rostro. Los gestos con las manos pueden acompafar el discurso afiadiendo informacion a las
palabras (lustradores). Pueden poner de manifiesto nerviosismo o incomodidad con comportamientos como rascarse,
morderse las ufias, tocarse la corbata o jugar con el boligrafo (adaptadores). Permiten regular las interacciones, como cuando
se saluda con un apretén de manos o un abrazo (reguladores). Sustituir a las palabras (emblemas), como pedir silencio
llevandose el dedo indice a la boca. Y mostrar los sentimientos hacia las personas con las que se interactia (de afecto)
(Ekman y Friesen, 1969; 1972).

En la percepcion del mensaje que se transmite al interactuar, las personas que usan gestos con las manos se consideran mas
sociables (Burgoon et al., 1990), efectivas (Beattie y Shovelton, 2005), creibles (Maricchiolo et al., 2009), persuasivas (Jackob
et al., 2011; Peters y Hoetjes, 2017) y honestas (King et al., 2020).

D. La apariencia: el efecto halo

La relacién entre la apariencia y las primeras impresiones y la influencia del efecto halo en las decisiones ha despertado
mucho interés (ver, por ejemplo, Balassiano et al., 2019; Eagly et al., 1991). El cerebro es el responsable de producir la
primera impresién porque necesita crear atajos mentales para tomar decisiones y actuar. Selecciona rapidamente
informacion superficial de la persona y genera una idea, positiva o negativa, de quién y como es.

La apariencia fisica es nuestro aspecto exterior e influye en coémo los demas se dirigen a nosotros, y en c6mo nosotros nos
dirigimos a los demas. Lo importante es que la apariencia puede manejarse a voluntad dependiendo de lo que se quiera
conseguir (Argyle, 1972) y el contexto en el que se interactde, ya que influye en la generacién de primeras impresiones.

Dentro del canal apariencia, ademas del atractivo facial, se incluye la vestimenta y complementos, la complexion fisica del
cuerpo y de la cara, el pelo y la piel, los dispositivos electronicos, el coche, su color y cilindrada, y muchos mas (vivienda,
oficina, etc.).

La vestimenta puede enviar diversos mensajes y cumplir distintas funciones: la de abrigo y proteccion (Fligel, 1950), ser
una forma de autoexpresién y de identificacién grupal (Sontag y Lee, 2004), un marcador de estatus socioeconémico
(Gorden et al., 1982; Roach y Eicher, 2017), mostrar nuestra personalidad (Stolovy, 2021), y se puede utilizar para mejorar
la atraccién fisica de otras personas hacia nosotros (Nielsen y Kernaleguen, 1970).

La forma de vestirse es mucho mas que una cuestiéon de gusto personal. Puede considerarse un lenguaje que las personas
han usado simbolica e histéricamente para reflejar valores, aspiraciones, estilo y estatus (Roach y Eicher, 2017). Ademas,
las personas suelen adaptar su vestimenta al entorno y al contexto donde se interrelacionan.

En contextos laborales, las personas perciben y juzgan la profesionalidad y la confiabilidad de los demas en funcién de su
vestimenta (Howlett et al., 2015; Rehman et al., 2005), y el efecto de la ropa en quien la lleva puesta se examina en el
contexto de la relacion entre el estilo de vestir formal o informal y la autopercepcion de la persona en el lugar de trabajo
(Peluchette et al., 2000).

La vestimenta conservadora también se asocia con impresiones de eficacia y dominio. Para las mujeres, un traje de chaqueta
puede dar una impresién mas profesional, y las mujeres que lo usan son consideradas mas autosuficientes, asertivas y
decididas (Kaiser, 1997). Sin embargo, cuando una mujer se viste de manera demasiado conservadora, puede ser vista como
inaccesible y poco creativa (Rucker et al., 1981).

Segun el estudio de Slepian et al. (2015), vestir ropa formal (llevar un traje) mejora las aptitudes mentales y fisicas. Algo

ocurre en nuestro cerebro cuando se viste este tipo de indumentaria: se incrementa el pensamiento abstracto, elemento
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esencial en la creatividad y la estrategia a largo plazo. Esto se debe, probablemente, al sentimiento de poder que otorga la
ropa formal y en cémo se es percibido por los demas. Para los hombres, llevar traje de sastre (hecho a medida) se identifica
con la clase acomodada e induce dominacién, lo que se traduce en negociaciones mas provechosas. Si se da la impresién
de cuidar la imagen personal, la gente te trata de forma diferente y uno se siente diferente (Kraus y Mendes, 2014).

En una negociacién competitiva en la que el objetivo es obtener el maximo posible del otro, la ropa formal te sitia en
posicion de ventaja, ya que establece distancia. En una negociaciéon distributiva, un estilo informal resulta mas beneficioso
porque emite un mensaje de empatfa, proximidad y conciliacién. Quienes visten de manera formal se definen como mas
competentes y racionales. Quienes optan por una vestimenta informal se consideran mds simpaticos y relajados.

Una relaciéon muy interesante es la conexion existente entre la apariencia y la credibilidad e imagen publica. La credibilidad
de una persona se construye a partir de la congruencia entre lo que esta dice, lo que hace y lo que transmite su apariencia
(Gordoa, 2007). Las personas atractivas tienen mas facilidad para ser promovidas y recibir salarios mas altos en el entorno
laboral.

Las personas pueden ser mas tolerantes a ofertas injustas si disponen previamente de informacién positiva o una buena
impresiéon del Proponente (Balassiano et al., 2019). Los Respondedores muestran una mayor tendencia a rechazar las
propuestas justas de los Proponentes con un halo negativo, en comparaciéon con aquellos con un halo positivo (Pan et al.,
2022).

Se han encontrado diferencias de género en tres elementos de la apariencia de las camareras y el comportamiento de las
propinas de los clientes en restaurantes y cafeterfas, que solo afectan significativamente a las propias de los hombres
incrementandolas: el efecto del maquillaje (Guéguen y Jacob, 2011; Jacob et al., 2010) y del lapiz de labios (Guéguen y
Jacob, 2012), la percepcion del atractivo fisico de las camareras (Guéguen y Jacob, 2011), y que vistieran de rojo (Guéguen
y Jacob, 2014).

E. E/ paralengnaje

Al hablar, mas importante que las palabras es el como se dicen. Los aspectos paralingiifsticos de la voz como el tono, el
volumen, el ritmo lento o rapido, fluido o entrecortado, el uso de muletillas e interjecciones, la repeticion de palabras, las
pausas y los silencios ofrecen informacién emocional de la persona (Blanco, 2007; Knapp, 1982).

Las voces graves y moduladas dan credibilidad y dominio social (Mayew et al., 2013; Pemberton et al., 1998). Una voz
profunda es evolutivamente ventajosa para los hombres y confiere beneficios en el liderazgo en los escalones superiores de
la gestion empresarial. Los CEO con voces mas graves dirigian empresas mas grandes, tenfan mds poder, ganaban mas
dinero y sus mandatos eran mas largos (Mayew et al., 2013).

Si bien el contexto de la interaccién y la situacion concreta dentro de este modulan las cualidades de la voz, en la practica,
en entornos profesionales, los comportamientos que favorecen la comunicaciéon son hablar de forma clara y concisa, usando
pausas y silencios para enfatizar o permitir la reflexién. Un ritmo demasiado lento o entrecortado puede interpretarse como
desmotivacion o falta de preparacion. Un ritmo modulado, ligero y fluido favorece una buena comunicacion interpersonal
y da una imagen positiva de la persona. La entonacion da sentido a las palabras, permite distinguir si se pregunta o se afirma;
si no se modula bien, puede ser por nervios o por inseguridad. El volumen de la voz transmite emociones y sentimientos,
y enfatiza el discurso. Conviene cuidatlo: ni demasiado alto, que denota autoridad, dominio y enfado, ni demasiado bajo,
que puede indicar timidez, inseguridad e introversion.

En resumen, la voz tiene una enorme influencia en nuestra credibilidad y persuasion. Los estudios indican que voces muy
nasales, tonos muy agudos y volimenes altos obtienen menos crédito en el publico.

F. La proxémica

El uso del espacio en las interacciones se llama proxémica, y es el canal mas directo del lenguaje corporal a la hora de
mostrarnos cercanos o distantes. Nos acercamos a lo que nos gusta o interesa, y nos alejamos de lo que no nos gusta o
interesa (Navarro, 2013). Y cada persona, en funcion de su personalidad, tiene su propio uso del espacio, por lo que tenemos
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que prestar mucha atencién a cualquier sefial de incomodidad que genere nuestra aproximacién (Davis 1976).

En las relaciones interpersonales, estd demostrado que cuanta mas atraccion existe entre dos personas mas cerca interactian,
y que existe un mayor acercamiento cuando los individuos pertenecen al mismo grupo, tienen edades similares y son de la
misma raza y estatus (Jiménez-Burillo, 1981). Sin embargo, no es posible establecer unas reglas proxémicas generales en la
comunicacién intercultural porque las definiciones del espacio varfan mucho entre las diferentes culturas (Hall, 2003).

G. La hdptica

La haptica o contacto héaptico es el estudio de las percepciones a través del tacto, que puede ser considerado la forma de
comunicacion mas basica y primitiva porque la sensibilidad tactil es el primer proceso sensorial que entra en funcionamiento
en los seres humanos (Gallace y Spence, 2010). Un solo roce puede significar mucho mas que el hecho de comunicarse
verbalmente.

El sentido del tacto es un canal de comunicacién que pasa desapercibido (Burgoon et al., 1996; Finnegan, 2005; Frank,
1957; Hertenstein, 2002; Hertenstein et al., 2006; Hertenstein et al., 2009; McDaniel y Andersen, 1998), aunque se ha
demostrado que juega un papel muy relevante en la gestién del bienestar emocional de las personas (Field, 2001, 2002).

El contacto fisico, aunque es silencioso, puede ser poderoso, reconfortante y persuasivo (Jones y Yarbrough, 1985). Las
experiencias personales sugieren que incluso el toque mas breve de otra persona puede provocar fuertes experiencias
emocionales agradables o ansiedad cuando es tocada de forma inesperada. Por tanto, a través del contacto fisico se
comparten sentimientos con los demas y se mejora el significado de otras formas de comunicacién verbal y no verbal. El
contacto visual con otras personas significa cosas muy diferentes dependiendo de si también se las toca al mismo tiempo o
no.

La influencia del llamado “Toque de Midas” descubierto por Crusco y Wetzel (1984) demuestra el poder del tacto para
transmitir emociones, solicitar ayuda o compromiso, y conseguir la colaboracién de la persona a la que tocamos levemente
en una zona neutral del cuerpo (hombro, antebrazo o parte superior de la espalda), sin ser necesario que el receptor del
toque sea consciente de recibitlo.

En el uso del contacto haptico se observan los efectos de factores como la edad, el género, el entorno y las diferencias
culturales.

El género y el grupo de edad pueden tener un efecto profundo en el comportamiento haptico de las personas. Desde preescolar
a secundaria, las diadas del mismo género tienden a tocarse con mas frecuencia que las diadas de género cruzado (Willis et
al., 1976; Williams y Willis, 1978; Willis y Hoffman, 1975). Este efecto es mayor entre diadas de nifias que entre diadas de
nifios, si bien esta relacion parece cambiar en funcién de su maduracion. En la universidad (Willis et al., 1978) y en adultos
en centros comerciales (Daniels, 1978) se observan mayores indices de contacto haptico entre géneros que entre personas
del mismo género. Ademas, dentro de las parejas de género cruzado es mas probable que los hombres inicien el contacto
con la mujer (Henley, 1973).

La cultura es un fuerte modulador del contacto fisico en las relaciones interpersonales influyendo en la frecuencia del
contacto fisico entre las personas (Jourard, 1966; Maines, 1977; Shutter, 1977). Por ejemplo, en Italia y en Espafia, un
abrazo y un beso en cada mejilla se consideran una forma de saludo habitual y aceptable. Sin embargo, en Japén el saludo
adecuado consiste en una inclinacién del tronco con un cierto angulo, que aumenta con el estatus del interlocutor, y la
ausencia de cualquier contacto haptico (Finnegan, 2005; McDaniel y Andersen, 1998).

El entorno en el que las personas interactian es otro factor que puede afectar el contacto interpersonal (Burgoon et al., 1996;
Thayer, 1982, 1986, 1989).

En el entorno escolar, los preescolares que juegan en exteriores comparados con los que juegan en el interior del colegio
muestran tasas mas altas de contacto interpersonal (Williams y Willis, 1978). La tasa de contacto haptico después del éxito
deportivo es muy superior a la reportada en otros escenarios publicos, sin existir diferencias de género (Smith et al., 1980).

En el entorno educativo, cuando el profesor toco brevemente a los estudiantes en el antebrazo al inicio del experimento,
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aumentd la tasa de estudiantes voluntarios para salir a la pizarra (Guéguen, 2004).

En la biblioteca, cuando los empleados devolvieron las tarjetas de la biblioteca a los estudiantes con contacto fisico
accidental, la evaluacién de la biblioteca por parte de los estudiantes era mas favorable, aunque ninguno de los estudiantes
recordara haber sido tocado por el bibliotecario (Fischer et al., 1970).

En el contexto de la venta de coches, las personas califican mas favorablemente a los vendedores si previamente habian
recibido un toque héaptico de ellos (Erceau y Guéguen, 2007).

En contextos de consumo como en las tiendas o supermercados, los clientes tienden a atender la solicitud de degustacion
de un producto cuando son tocados por el experimentador que adopta el rol de un dependiente de la tienda (Hornik, 1991,
1992). También es significativamente mas probable que las personas devuelvan un centavo dejado en una cabina telefénica
si la persona que llamo antes los toco al salir que si no lo hizo (Kleinke, 1977), y es mas probable que las personas que han
sido tocadas previamente acepten participar en entrevistas en centros comerciales (Hornik y Ellis, 1988).

En el ambito de los servicios sanitarios, se ha informado que el simple acto de tocar a un paciente por parte de una enfermera
el dfa anterior a una operacién quirdrgica puede reducir el nivel de estrés del paciente (Whitcher y Fisher, 1979). Incluso
puede aumentar el cumplimiento de las recomendaciones preoperatorias dadas al paciente. Sin embargo, los efectos
positivos del tacto solo se observaron en pacientes mujeres, mientras que el efecto inverso se encontré en pacientes
hombres. Un ligero toque haptico en el antebrazo por parte del médico al paciente cuando le recuerda tomar la medicacion
incrementa la adhesion al tratamiento (Guéguen et al., 2010; Guéguen y Vion, 2009). La adherencia al tratamiento fue mayor
en hombres (24%) que en mujeres (17%) y los médicos fueron percibidos como mas preocupados por sus pacientes y
ligeramente mas competentes (Guéguen et al., 2010).

El canal haptico también influye significativamente en el cumplimiento de una peticién expresada por un extrafio: solicitar
a mujeres desconocidas responder un cuestionario (Guéguen, 2002a), cuidar a un perro grande y muy nervioso mientras un
complice del experimentador entraba en la farmacia (Guéguen y Fischer-Lokou, 2002), pedir un cigarrillo a mujeres
fumadoras con un toque en el antebrazo (Joule y Guéguen, 2007), y la comparacion entre realizar una solicitud sz contacto
hdptico y hacerla enfatizando la necesidad de ayuda (se sostuvo el brazo durante 2 segundos) y con el objetivo de Hamar la atencion
(golpear dos veces el hombro) revelé que tocar aumenta el cumplimiento de la peticioén y que tocar por necesidad es mucho
mas eficiente que tocar para Jamar la atencion (Guéguen, 2002b).

El desarrollo de la tecnologfa tactil ha impulsado la investigacién sobre el estudio de los correlatos cognitivos y neurales del
tacto interpersonal junto con los aspectos mas cognitivos de la percepcion tactil (Gallace y Spence, 2008, 2010; Gallace et
al., 2007). Internet ha creado la oportunidad de interactuar facilmente con personas, como clientes que estin a muchos
kilémetros de distancia con un coste minimo o nulo. Las mas recientes investigaciones se estin centrando en como incluir
el tacto en las relaciones a través de internet y en el disefio de robots, androides y agentes virtuales (Harjunen et al., 2018;
Smith y MacLean, 2007; Spape et al., 2015).

La influencia del canal haptico en las decisiones econémicas de los jugadores en el juego del ultimatum se ha basado en el
desarrollo de agentes virtuales que interactian con las personas. Se ha demostrado que la persuasioén haptica ocurre incluso
en entornos en linea (Haans et al., 2014; Mussel et al., 2013). Por ejemplo, reemplazar el contacto fisico con vibraciones
electromecanicas mediadas por ordenador evoca el efecto del toque de Midas, como lo demuestra un estudio de Spapé et
al. (2015), donde los participantes eran mas propensos a ser generosos y aceptar la injusticia después de recibir un toque
vibrotactil del otro jugador.

Respecto al analisis de las diferencias individuales en la persuasiéon no verbal analizadas a través de juego del ultimatum,
Harjunen et al. (2018) encontraron que las sefiales faciales y el tacto incorporadas en los agentes virtuales promueven el
cumplimiento en las personas y que las diferencias en las tendencias motivacionales y la percepcion de justicia hacen que
algunas personas sean particularmente propensas a esta influencia persuasiva.

H. La oculésica

La oculésica es una ciencia del comportamiento que estudia el movimiento de los ojos, la mirada y los componentes no
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verbales relacionados con los ojos, y su objetivo es extraer informacién no verbal del comportamiento ocular (Fesharaki,
2019). Recoge el poder de la mirada en las interacciones personales en cualquier contexto y estudia la duracion, direccion,
fuerza e intensidad de la mirada, el desvio de la mirada, el bloqueo visual, la dilatacién y reduccion de pupilas, los parpadeos
y los guifios (Navarro, 2013).

La vista provee del mayor volumen de informacién del entorno, el contexto, el CNV de las personas con las que se
interactia y regula la calidad de una conversaciéon (Kleinke, 19806). Establecer o no contacto ocular en una relacién
interpersonal puede cambiar por completo el significado de una situaciéon. La oculésica nos aporta informacién sobre como
se siente el otro (estado de dnimo y emociones), las actitudes interpersonales y las caracteristicas de la personalidad:
mantener la mirada fija muestra una actitud hostil o dominante, y desviar frecuentemente la mirada muestra timidez,
sumisién o deseo de terminar la interaccion (Navarro, 2013). Ademas, existen diferencias de género y culturales en el uso
de la mirada (Ramsey, 1984; Richmond y McCroskey, 1995).

En su revision de los estudios sobre la mirada directa, Hamilton (2016) encontr6 que la mirada puede actuar como una sefial
de excitacion, modular acciones y activar regiones del cerebro vinculadas a la teorfa de la mente y el procesamiento
relacionado con uno mismo.

Cuando se produce una mirada directa entre interlocutores, se producen efectos en la atencion, se acelera la velocidad de
las acciones y los comportamientos que se desencadenan tras recibirla. Por ejemplo, solicitar ayuda para levantarse del suelo
con una mirada directa a otra persona influye en la velocidad de respuesta a la peticién de ayuda, frente a solicitar ayuda sin
contacto visual (Innocenti et al., 2012).

La mirada directa se puede utilizar para regular los cambios de conversacién (Kendon, 1967) y sefialar interés social (Argyle
et al., 1974). Sin embargo, la mirada prolongada o la mirada fija conduce a conductas de evitacion (Ellsworth et al., 1972), pero
en otros contextos la mirada mutua prolongada puede ser un signo de amor y atraccion (Kellerman et al., 1989).

La mirada directa puede activar un ¢fecto de audiencia, que es el impacto que tiene una audiencia pasiva (alguien que esta
presente pero no interviene sobte un sujeto que estd realizando una tarea). Tiene un significado social patticular: "alguien
me estd mirando" y se convierte en un emblema. Una simple fotograffa de un par de ojos parece inducir cambios de
comportamiento socialmente relevantes. Por ejemplo, fotogratias de ojos indujeron a la gente a pagar mas por el café en
una cafeterfa de la universidad a través de una caja de honestidad (Bateson et al. 2000) y hacer ofertas mas altas en un juego
del dictador (Nettle et al., 2013). Todos estos efectos sugieren que la creencia de que alguien estd siendo observado puede
generar un ¢fecto de andiencia incluso sin sefiales de mirada directa real.

La mirada desviada es aquella donde, mientras la cabeza se orienta al interlocutor, los ojos se desvian a hacia un lado,
derecho o izquierdo. Puede ocurrir por estar distraido, pensando en otra cosa, deseando terminar la interaccién o aparecer
en escena alguien o algo que llama la atencién. Es una forma de excluir a las personas en una interaccién (Wirth et al., 2010).
La mirada desviada desencadena cambios automaticos de la atencién visual en la direccién en la que se mira (Driver et al.,

1999).

Las personas evitan la mirada a la cara y la parte superior del cuerpo de quienes muestran dominio frente a aquellos que
muestran sumision (Holland et al., 2017). Estos hallazgos sugieren que las exhibiciones de dominio no verbal influyen en la
atencion visual de las personas de forma que seguramente influyan en las interacciones sociales.

El CNV que las investigaciones muestran vinculado al poder social de forma consistente esta representado por el /ndice de
dominancia visnal (Exline et al., 1975), que es la relacion entre el porcentaje de tiempo que un individuo mira a su interlocutor
mientras escucha y mientras habla. Las diferencias en el comportamiento visual dominante correlacionan con rasgos de
personalidad (Ellyson et al., 1980; Exline et al., 1975), diferencias en el rango militar (Exline et al., 1975), estatus percibido
de la otra persona (Exline et al., 1975), diferencias relacionadas con el género (Brown et al., 1990) y estatus en equipos
(Koch et al.,, 2010). Dovidio y Ellyson (1982) encontraron que los individuos interpretan patrones de dominancia visual
con alta confiabilidad. Al aumentar el tiempo que se mira al interlocutor mientras se habla, aumenta el poder evaluado del
hablante, mientras que mirar mas al interlocutor mientras se escucha conduce a un poder evaluado mds bajo del hablante.
En el juego del ultimatum, ofrecer pequefias cantidades de dinero y rechazar pequefias ofertas del Proponente es un signo
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de dominancia (Burnham, 2007; Tang y Schmeichel, 2015).

Por tanto, la mirada directa del remitente puede sefialar las tendencias motivacionales de acercamiento y la mirada desviada,
las de evitacion (Adams y Kleck, 2003; 2005).

Los canales no verbales de expresion interactian a la vez, es complicado mostrar emociones, pensamientos, intenciones
y motivaciones solo por uno de ellos. Lo normal es que actien de forma conjunta, como un sistema de comunicacion (Kelly
et al,, 2010; 2015). Por ejemplo, en la relacion médico-paciente, Beck et al. (2002) encontraron que asentir con la cabeza,
inclinarse hacia adelante, orientacioén corporal directa, piernas y brazos sin cruzar y simetria de brazos eran comportamientos
no verbales del médico positivamente asociados con resultados favorables para sus pacientes. Otro ejemplo es en las
negociaciones, donde el CNV con el que se acompafia el discurso verbal puede condicionar el éxito o fracaso de estas. Si
se inclina ligeramente el torso hacia el interlocutor, se mantiene una postura relajada y un contacto visual intermitentemente,
asintiendo mientras se escucha, se proyecta una actitud positiva en la negociacién. Por el contrario, si no se orienta el torso
hacia el interlocutor, uno se mantiene encogido, con los brazos cruzados o se evita el contacto visual, se proyecta una
actitud negativa que poco favorecera la negociacién (Palacios, 2008).

VI. CONCLUSIONES

El objetivo de este articulo era destacar hallazgos obtenidos de la experimentacién con los distintos canales no verbales de
expresion en diferentes contextos que pueden servir de palancas para provocar cambios de comportamientos.

La influencia de la expresion facial de alegria para fomentar comportamientos cooperativos, y de enfado para comunicar la
intenciéon de acercarse agresivamente afectando al reparto de recursos. Las posturas expansivas (o de alto poder) y
contraidas (o de bajo poder) como sefiales de alto y bajo dominio, poder y estatus. Los gestos con las manos que hacen que
las personas sean percibidas como mas sociales, honestas y hacen que el discurso sea mas crefble y persuasivo. La vestimenta
formal que se asocia a profesionalidad y confiabilidad, mientras que la informal se asocia con empatfa, proximidad y
conciliacion. El atractivo facial que activa el efecto halo positivo o carecer de este, el negativo. Las cualidades de la voz
donde las voces graves y moduladas aportan credibilidad y dominio social y las agudas implican falta de credibilidad. El uso
del espacio en las interrelaciones personales, donde acercarse implica interés en el interlocutor y alejarse, lo contrario. El
poder de un breve toque haptico en el antebrazo, el codo o el hombro y su influencia en distintos comportamientos
(propinas, atender peticiones y solicitudes, ...), lo que se conoce como el efecto del Toque de Midas, y la mirada directa para
promover acercamiento versus la desviada para promover distanciamiento.

Todos ellos pueden considerarse nudges no verbales y pueden ser de utilidad como herramientas no verbales cuando se
disefian intervenciones conductuales en el entorno de la EC para potenciar comportamientos deseables y reducir los no
deseables, a un bajo coste y alta efectividad.

VII. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Como futuras lineas de investigacion, se sugiere aplicar los hallazgos sobre CNV en intervenciones conductuales desde la
perspectiva de la EC para testar su utilidad para fomentar comportamientos deseables y reducir los no deseables en 4areas
como el marketing, la investigacién de la personalidad y la psicologia social, ya que brindan una nueva visién de la dinimica
entre la toma de decisiones econémicas, la personalidad y la comunicacién no verbal.

Con los avances en la tecnologia de realidad virtual y la robdtica, los canales no verbales de expresién como la expresion
facial, la postura, la mirada, los gestos, el uso del espacio, las caracteristicas prosodicas y el contenido verbal deben revisarse
para examinar su potencial persuasivo en interacciones humano-robot.
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