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    El objetivo de este libro es analizar la forma en que manejamos nuestras diversas relaciones y más concretamente la descomunicación, es decir, las interferencias y efectos perceptivos que se producen cuando nos relacionamos. Curiosamente se trata de estudiar aquello que descomunica de la comunicación, aquello que nos hace exclamar a menudo: «¿Tan difícil es entenderse?». Cuando las relaciones andan bien todo va bien. Pero cuando van mal se traducen en un problema de comunicación.


    Consciente de que en la actualidad las exigencias comunicativas son mayores que nunca, Xavier Guix propone un trabajo que reúne tanto una actualización del propio concepto de la comunicación, como un acento especial en el carácter constructor que tienen las relaciones en la creación tanto de la propia identidad como de las realidades que vivimos.


    Asimismo el libro aporta un conjunto de recursos para gestionar mejor nuestras relaciones, incluyendo modelos tan actuales como la Programación Neurolingüística (PNL) y otros que cada vez están más en boga como la empatía o la asertividad.
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  «El libro de Xavier Guix Ni me explico, ni me entiendes es un inteligente y documentado análisis de los procesos de comunicación que permite entender su dinámica y actuar sobre sus efectos. Combina un conocimiento técnico de la investigación sobre el tema con la experiencia profesional sobre la práctica de la comunicación. Comunica admirablemente lo que quiere decir y personaliza esa comunicación situándola en contextos de la vida cotidiana. Informa e interesa. Recomiendo su lectura, tanto a los profesionales de la comunicación como a todos aquellos que nos perdemos en sus laberintos.»


  Manuel Custells


  Profesor e investigador de la Universitat Oberta de Catalunya


  «Este libro me ha permitido entender mejor por qué es tan difícil entenderse. Xavier me inspira tanta confianza que no dudaré en tener muy en cuenta sus reflexiones.»


  Gemma Nierga


  Periodista y presentadora de La Ventana en la Cadena SER


  
    A mis padres, mi primera relación.


    A Gemma Nierga, por su inmensa fidelidad a ella misma y a sus amistades.


    A Joan Humet, por su profundo amor al ser humano.


    A Miquel Murga, por su entrañable bondad.


    A Oriol Pujol, por inspirarme a vivir desde el corazón.


    Mi más sincero agradecimiento a Franc Ponti por confiar en mí. A Eduardo Díez y Daniel López por su disposición y asesoramiento.

  


  Prólogo


  El lector tiene en sus manos un texto ameno, práctico y útil sobre un tema tan fascinante como es la comunicación humana, la comunicación entre las personas que vivimos en este mundo. Comunicar ideas y sentimientos es algo tan básico y propio de nuestra especie que a menudo lo damos por supuesto. ¿Comunicar? ¿Y cuál es el problema? Pues precisamente ese es el problema. Una parte importante de los asuntos humanos se ve afectada directamente por las dificultades en la comunicación. Si miramos atentamente a nuestro alrededor comprobaremos que gran parte de los problemas cotidianos de individuos, grupos, organizaciones y Estados están relacionados con la comunicación. Crisis de personalidad, problemas de relación, conflictos laborales y guerras entre países tienen la mayoría de las veces su origen bien en la ausencia de comunicación, bien en una comunicación defectuosa o patológica.


  Nadie viene a este mundo con todas las habilidades comunicativas bajo el brazo. Las competencias comunicativas se aprenden y se construyen día a día. Nadie nace perfectamente asertivo ni nadie posee dotes naturales de empatía. A una mejor o peor predisposición para la comunicación, hay que añadir voluntad, criterio, ideas claras y aprendizaje continuo. Ser comunicativamente competente es una de las habilidades más valoradas en el mundo actual, porque un buen comunicador escucha, se expresa con claridad y es capaz de convertir grandes problemas en grandes oportunidades. Nada está más condenado al fracaso que dos personas, dos equipos o dos gobiernos que se esfuerzan en no comunicarse, en no entenderse, en no aceptarse, en odiarse.


  Conozco a Xavier Guix desde hace algunos años. Juntos hemos impartido cientos de horas de clase a directivos de empresa en distintas temáticas: negociación y conflicto, comunicación interpersonal, creatividad… Pero siempre hemos tenido clara una cosa: un profesor no es tanto lo que sabe o lo que dice sino la forma que tiene de comunicarlo. Xavier y yo sabemos que para aprender hay que disfrutar. Comunicar es disfrutar, es vivir la vida en su máxima plenitud, escuchando y transmitiendo.


  Xavier Guix es un personaje polifacético cuyas diversas experiencias vitales le han aportado una capacidad poliédrica para analizar la comunicación humana. Xavier es actor profesional y goza de una impresionante sabiduría derivada de su profundo conocimiento del teatro, la radio y la televisión. Trabajar con personajes de la talla de Narciso Ibáñez Serrador o Joaquim Maria Puyal le ha conferido un minucioso conocimiento de las artes escénicas: platos, estudios de radio y escenarios diversos han sido quizá el laboratorio más importante de Xavier para el estudio de la complejidad de la conducta humana. Como actor, Xavier es consciente de la importancia del trabajo interno con las propias emociones y las propias ideas, pero especialmente del instante mágico desde el cual esas emociones e ideas son comunicadas y transmitidas a un público.


  Además, Xavier es terapeuta y especialista en Programación Neurolingüística. De la mano de personajes como Oriol Pujol, Xavier ha podido trenzar una sutil y eficaz metodología para abordar problemas de índole comunicativa de una forma directa, abierta y honesta. Xavier Guix, como experto, es consciente de que la mejor escuela es la mezcla de escuelas, y plantea un método de abordaje de los problemas comunicativos que bebe de fuentes orientales, de autores sistémicos, constructivistas, cognitivistas…


  Ni me explico ni me entiendes es un apasionante libro que permitirá al lector interesado adentrarse en los laberintos humanos de la comunicación y que, de forma especial, le ayudará a salir de ellos y proyectar su comunicación a un mundo ávido de claridad, de sinceridad y de capacidad de aceptación y entendimiento entre las personas.


  
    Franc Ponti


    Profesor de EADA

  


  Introducción


  
    Sólo vivimos para nosotros mismos cuando vivimos para los demás.


    Tolstoi

  


  Todo lo que sé lo he aprendido de la experiencia de relacionarme con los demás. La llave del aprendizaje sobre la vida y la posibilidad de conocerse a sí mismo pasa sin duda por la relación. La comunicación es el proceso que permite dicha relación. Por eso es tan esencial: es la habilidad más importante en la vida.


  Me dicen que soy un buen comunicador. Que me expreso con fluidez, dominio del lenguaje y proyección de la voz. Que me hago entender tanto si es hablando en público como en la consulta privada. Esto no ha evitado tener dificultades comunicativas en mis relaciones interpersonales. No es lo mismo hablar sobre las cosas que expresarlas emocionalmente.


  Saber comunicar no presupone tener unas excelentes relaciones, aunque ayuda. Comunicar bien es una cuestión de habilidad y oficio. Saber relacionarse es cuestión de ser uno mismo, y serlo con los demás. Sin duda éste es uno de los equilibrios más difíciles en la vida. El aforismo de Hora es muy revelador en este sentido: «Para conocerse a sí mismo, es necesario ser conocido por otro. Y para ser conocido por otro, primero hay que conocerlo».[1]


  Nos jugamos mucho en las relaciones. A través de ellas nos definimos a nosotros mismos y a la vez participamos en la definición de los demás. El psiquiatra Harry Stack Sullivan ha propuesto la teoría de que todo crecimiento y maduración personal, al igual que todo deterioro y regresión personal, pasa a través de nuestras relaciones. A menudo las personas limitan sus relaciones al vivirlas con exclusividad. Que alguien se convierta en la persona que más queremos en este mundo no significa que sea la única a la que podamos querer. Junto a la experiencia de una relación profunda e íntima, caben otras que permitan explorar diferentes facetas de nuestra vida. Nos limitamos a nosotros mismos cuando limitamos nuestras relaciones.


  No sé si como dice Demartini, las carencias crean valor, el caso es que me puse manos a la obra y decidí vivir más a fondo mis relaciones, poniendo toda la conciencia y todo el sentimiento en ello. He aprendido que toda comunicación es una relación. Que toda relación es un proceso interactivo y constructor tanto de la identidad como de lo que llamamos la realidad. Que esta construcción se lleva a cabo a través del lenguaje, influenciado, como nosotros, por el contexto, la sociedad y el momento histórico en el que vivimos. La comunicación, pues, es un proceso básicamente psicosocial que tiene la finalidad de unirnos, de trazar relaciones entre nosotros lo suficientemente estables y pautadas (normas, signos, contextos, discursos, objetos, etc.) como para que podamos formar colectividades y desenvolvernos tanto en lo que es común denominador como en la diferencia.


  Pero lo más importante que he aprendido es que las relaciones son experiencias emocionales, intuitivas, a veces inconscientes y por supuesto basadas en el amor. Por mucho que lo queramos razonar, aquello que nos une o nos desune es un misterio a vivir.


  Nos pasamos la vida relacionándonos. A no ser que usted viva alejado del mundanal ruido, cada día va a protagonizar relaciones de todo tipo. Breves, largas, amistosas, interesadas, profundas o superficiales, las relaciones están ahí para aprender cómo somos. El interés de este libro se va centrar en cómo manejamos nuestras diversas relaciones y más concretamente en la descomunicación, es decir, en las interferencias y efectos perceptivos que se producen cuando nos relacionamos. Curiosamente se trata de analizar aquello que descomunica de la comunicación, aquello que nos hace exclamar a menudo: «¿Tan difícil es entenderse?». Cuando las relaciones andan bien todo va bien. Pero cuando van mal se traducen en un problema de comunicación. Para mí no existe la buena o la mala comunicación, la mucha o la poca, la falta o el exceso de la misma. ¡Todo es comunicación! Actividad o inactividad, palabras o silencio, tienen siempre valor de mensaje, influyen sobre los demás, quienes a su vez no pueden dejar de responder a tales comunicaciones y, por ende, también comunican.[2] Pero, además, lo que entendemos como «mala comunicación» no deja de ser «información» sobre el proceso comunicativo, con lo cual, quitándole la connotación negativa, esa información es altamente útil tanto para corregir el proceso como para aumentar la propia información.


  He podido comprobar que la expectativa primera de los participantes en cursos de comunicación suele ser cómo aprender a explicarse mejor y conseguir así hacerse entender bien. Les suelo decir: «¿acaso os habéis reunido por casualidad todos los que tenéis la misma dificultad?». El problema de que no nos entiendan es precisamente considerarlo como un problema. Creemos que lo normal es que todo el mundo nos entienda, cosa que implicaría que todo el mundo es igual. Al comprobar que esto no es así, tendemos a autoinculparnos, a creer que lo estamos haciendo mal. Para mí lo normal, de entrada, es que cada uno entienda lo que quiere entender. Cada persona tiene su mapa del mundo, así como su propia interpretación de los significados de las palabras, más allá de su sentido gramatical. Pero además no podemos prescindir de suponer intenciones a través de la lectura del lenguaje corporal y del tono de la voz. Ese proceso complejo y automático se produce en el sí de las relaciones y es muy diferente de los problemas o dificultades «expresivas» que pueden obstruir cualquier comunicación. No cabe duda de que los «ruidos» comunicativos existen y que no es lo mismo un discurso bien estructurado, expresado ordenadamente y con la voz adecuada, que otro lleno de imprecisiones. De todos modos, será mejor separar la comunicación como fenómeno relacional, de nuestras habilidades expresivas.


  Me siento ilusionado de poder hacer este trabajo de síntesis sobre todo por un motivo: el convencimiento de que entender la comunicación es hoy más que nunca una parte fundamental de nuestro crecimiento personal y nuestro bienestar relacional. Vivimos unos momentos sociales de grandes transformaciones. Si la comunicación fue el primer proceso que cambió al ser humano hace millones de años, hoy lo sigue haciendo a través de sus diferentes modalidades. La tendencia a vivir en grandes áreas metropolitanas significa que cada vez somos más, viviendo más juntos, más diversos y multirraciales. Ello implica muchos más contactos y por tanto muchas más situaciones comunicativas. En el mundo de la empresa la tendencia es el trabajo en equipo. Se van rompiendo aquellas estructuras tan jerarquizadas para situarnos en esquemas y procesos más horizontales. Todo ello implica más relación con los compañeros, o sea, mucha más comunicación. Las nuevas tecnologías se presentan también como herramientas que incrementan nuestra capacidad para comunicarnos. Somos más accesibles, con lo cual se incrementan a la vez las exigencias de respuestas a tanta comunicación. Y las preguntas que me hago son: ¿disponemos de suficientes recursos comunicativos para atender tanta comunicación? ¿Disponemos de suficiente tiempo para crear y mantener relaciones que nos enriquezcan y nos aporten un mejor conocimiento de nosotros mismos?


  Capítulo primero


  Más allá del emisor y del receptor


  Todos venimos al mundo con la estructura genéticamente preparada para la comunicación, pero sin un manual de instrucciones que cuente «cómo» debemos comunicarnos de forma eficaz. Por ello vamos aprendiendo sobre la marcha.


  Aprendemos sobre la marcha trascendiendo a cada paso los aprendizajes anteriores. Hablar hoy de la comunicación, por ejemplo, es ir más allá de algunos mitos y teorías, como aquella según la cual la comunicación consiste en el simple intercambio de estímulos y respuestas, mediados por informaciones, entre personas. El paradigma de este mito es sin duda la teoría transmisionista de Shannon y Webber.


  Mensaje → Emisor → Canal → Código → Receptor


  Este esquema, pensado en su momento para simplificar el complejo fenómeno de la comunicación, presenta a esta como una simple trasportación de palabras de un lado para otro. Además, prescinde del contexto y de la interacción entre emisor y receptor, ¡cuando todos somos emisores y receptores a la vez!


  Y aún hay más: el canal, que está fuera de los dos extremos en el esquema, no está realmente fuera, sino que condiciona completamente el proceso. Tanto el emisor como el receptor tienen que adaptarse al mismo canal y entender el mismo código si quieren participar de la comunicación. ¿Acaso puede entenderse con un inglés si ni él habla castellano ni usted su idioma? ¿Acaso puede entenderse con una persona que habla por signos si no los conoce?


  En realidad, el emisor y el receptor no son entidades autónomas separadas del canal, sino que dependen de él. Además, si tenemos en cuenta que «no se puede no comunicar», que los mensajes no paran de circular, tal vez habrá que invertir la importancia de los extremos (emisor-receptor) y fijarnos en la parte central, es decir, el canal y los mensajes. A la postre, todo aquello que ocurre en el centro de la interacción es lo que construye y da sentido tanto al emisor como al receptor.


  La comunicación no es algo que suceda en la realidad, sino que la realidad se construye en la comunicación.


  Cada interacción va a depender de un sinfín de procesos que se producirán justo en el epicentro entre un sujeto y el otro. Aunque para algunos eso de comunicar es tan sencillo como respirar, lo cierto es que se trata de un proceso activo y complejo en el que intervienen, por lo pronto, procesos semánticos, neurológicos, psicológicos, sociales y culturales. Comunicar no es tan natural como respirar. Hay que poner en marcha los cinco procesos. Una buena prueba de esta complejidad es su estudio, abordado por diferentes disciplinas como la historia, la antropología, la sociología, la filosofía, la lingüística y por supuesto las ciencias de la comunicación y la psicología.
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  La comunicación es poliédrica y añado que, como concepto, de enormes «multiusos»: ¡si a usted se le ocurre contratar un comunicador puede que se le presente desde un afamado presentador de televisión hasta un portero automático! No hablamos de «la» comunicación sino de muchas prácticas diferentes, tan abiertas como imprevisibles. Un sinfín de acciones se simplifican etiquetándolas de comunicación:


  
    	Medios de comunicación (radio, TV, prensa…).


    	Redes de comunicación (transportes).


    	Comunicación interna y externa (empresa, instituciones…).


    	Comunicación de masas (publicidad).


    	Tecnologías de la comunicación (ordenadores, móviles, teléfonos…).


    	Comunicación interpersonal (entre personas).


    	Comunicación intrapersonal (diálogo interior).

  


  Tratándose de un fenómeno multidisciplinar que se entendería mejor usando sus propios verbos (relacionarse, dialogar, emitir, transportar, conectar, difundir, informar…) apuesto por la idea de comunión. De algo que nos mantiene unidos porque nos relaciona a los unos con los otros.


  Y esa unión se proyecta en un fondo y en una forma: la comunicación es el fondo que permite que destaque una figura, la información. La comunicación tiene así sus dos caras, la que produce vínculos colectivos y la que los transforma a través de la información.


  La información es lo que permite que la comunicación no sea solamente comunión y consenso, sino también un proceso de cambio y diferenciación del que surgen diferentes puntos de vista e identidades. Y en esas diferencias a menudo aparecen los conflictos. Las relaciones se tornan un laberinto por el que nos perdemos. Vamos a ver por qué.


  El laberinto de las relaciones


  ¿Tan complicado es a veces entenderse?


 Los siete principios


  Voy a formular la pregunta al revés: ¿Qué debería pasar para entendernos a la perfección?


  Suponiendo que se tratara de dos personas, por lo pronto las dos deberían usar del mismo modo sus canales sensoriales y tener un idéntico tipo de percepción. En el supuesto de que tuvieran idénticas percepciones, deberían disponer exactamente de los mismos aprendizajes para que diera el mismo resultado perceptivo. A su vez, deberían estar de acuerdo en todos y cada uno de sus principios, valores y creencias. Toda esta información debería estar almacenada del mismo modo en sus memorias y participar del mismo proceso de recuperación. Suponiendo que todo esto les pasara exactamente a las dos, también les debería pasar a la vez. Por lo tanto, deberían estar sincronizadas emocionalmente, disponer del mismo estado de ánimo, sincronizar sus neurologías, venir del mismo pasado e ir al mismo futuro. Pero por si fuera poco, deberían disponer del mismo estado físico, estar motivadas por las mismas cosas, coincidir en el temperamento y soportar idéntica estructura genética. Y todo ello, claro, desarrollado en el mismo ambiente, en el mismo contexto, en idéntico momento histórico y en la misma sociedad. Habiendo interiorizado los mismos elementos sociales, las mismas normas, conociendo e interpretando el mismo idioma, dándole el mismo significado a cada palabra y coincidiendo en las intenciones y las expectativas. Y para rematarlo, sería preciso que sus inconscientes manejaran la misma información y se les presentase a las dos a la vez.


  ¿Cree usted posible que exista por ahí una especie de clon suyo?


  Tal vez sea mejor aceptar que para entendernos hay que poner algo de nuestra parte. La comunicación no es fácil o difícil. Somos nosotros los que la hacemos más o menos complicada. La comunicación siempre está en el fondo de nuestras relaciones, aunque la forma a menudo se asemeja más a un laberinto por el que nos perdemos. Por eso he utilizado mis propias brújulas, a las que llamo «principios», que me han servido para entender la complejidad de las relaciones. Son los pilares en los que se asienta este trabajo.


  ► Principio de la intencionalidad


  No hacemos nada porque sí. Lo hacemos porque tenemos «intenciones», sean estas conscientes o inconscientes. Excepto nuestros comportamientos vegetativos que andan por sí solos, el resto son intenciones que se convierten en la causa de nuestras acciones. La Folk Psychology, o psicología de la vida cotidiana, lo expresa muy bien a través del triángulo «deseos, creencias y acciones». Ya que tengo el deseo de ir a la playa y creo que es bueno tomar el sol, lo más probable es que vaya a la playa. Cuando un sujeto realiza acciones, van acompañadas de la captación de las propias intenciones (deseos y creencias) que impulsan el hacerlas. La acción, pues, queda asociada a la intención que la puso en marcha. Pero, ¿qué sucede cuando yo observo las acciones de los demás? Pues que les atribuyo las intenciones que yo tengo asociadas. Resultado: si yo sé que cuando hago X es por Y, cuando tú haces Y seguro que es por X. ¡Y ya la hemos liado! No podemos estar en la mente de los demás, sólo podemos observar sus acciones y es a partir de ellas que presuponemos sus «intenciones», que en el fondo son las nuestras.


  ► Principio de la diferencia, la similitud y la variabilidad


  Entenderse es a veces complicado porque simplemente somos diferentes y somos variables, aunque a la vez somos iguales. Hasta cierto punto, una persona es como cualquier otra; desde otra perspectiva, se asemeja a algunas personas; y, desde un tercer punto de vista, no se parece a nadie. Esta triple condición humana a veces trae algunos quebraderos de cabeza. No sólo cada persona es única y diferente a las demás, sino que no siempre está igual, ni piensa de la misma manera, ni siente siempre lo mismo, aunque algunas lo aparenten. «No somos quienes éramos, ni aún somos quienes seremos.» Cada vez que nos relacionamos es un encuentro nuevo, porque ya no somos los mismos que ayer. Pero esto cuesta de entender. Presuponemos que las personas no cambian. El hecho de sentirnos siempre «nosotros mismos», de mantener nuestra individualidad psicológica, nos hace creer que no hay más cera que la que arde. «El hombre es altamente impredecible en sus respuestas y visto al menos desde fuera, cambia en sus elecciones ante situaciones aparentemente idénticas. Y es que posiblemente “lo idéntico” y sin cambio no existe jamás ni en el cerebro del hombre ni en su medio ambiente. En la esencia de casi todo en el mundo está el cambio y nada se repite de modo idéntico. Realmente lo único que permanece sin cambios es el cambio mismo… cada acto de elección es diferente tanto porque es diferente el cerebro que elige como porque es diferente la cosa elegida o decisión tomada.»[3]


  Por todo ello es importante entender que cada vez que estamos con alguien hay que redescubrirlo: ¿dónde está la persona ahora y aquí? ¿Qué siente ahora y aquí? ¿Cómo es nuestra relación ahora y aquí? Como ven, las relaciones también hay que vivirlas en presente. A menudo no nos entendemos porque simplemente estamos en momentos diferentes, con estados internos diferentes y con intenciones también diferentes. Captar el presente de la relación es muy importante. Por eso añado el principio siguiente.


  ► Principio de los diferentes estilos afectivos


  Es cierto, como ya propugnó Darwin, que la expresión de las emociones es universal, aunque su origen resida en situaciones diferentes. Lo que ya no es lo mismo es la velocidad, la expresividad, la intensidad y la latencia de la emoción, que presenta una amplia variabilidad interpersonal. Para las relaciones, este punto es muy importante, puesto que existe la fantasía de que los demás experimentan las emociones del mismo modo en el que lo hacemos nosotros. Muchos conflictos y malentendidos se basan en la incomprensión del ritmo que cada uno necesita al vivir sus emociones. Algunas personas estallan enseguida, mientras que otras van «cociendo» poco a poco sus emociones. Hay quien necesita resolver de inmediato sus ansiedades, hay quien sabe darles tiempo y hay quien se las echa a la espalda. En los estudios sobre el funcionamiento cerebral se afirma que después de un estallido emocional, algunas personas tienen una función de recuperación muy lenta, mientras que otras recuperan más rápidamente el punto de partida. Entender y respetar los estilos y ritmos afectivos de cada uno es básico si pretendemos acompañar a los demás.


  ► Principio sistémico de la relación


  Parecería que la unidad básica de una relación son dos personas. Si existieran unas lentes que nos permitiesen ver más allá de sus cuerpos físicos nos daríamos cuenta del entramado en forma de red que las sostiene. Cuando una relación traspasa los umbrales del encuentro casual para convertirse en estable, esas dos personas son algo más que dos. Establecen entre ellas un sistema único que acaba teniendo vida propia. ¿Por qué se creen que decimos que «cada pareja es un mundo»? Cada relación es un sistema conectado con sistemas superiores (las familias de ambos) a su vez conectados con otros sistemas aún más superiores (la sociedad en la que viven) y envueltos en un sistema mayor al que podemos denominar «el momento histórico». Todo ello está ahí, en cada interacción, es esa red invisible que, a pesar de no ser perceptible, condiciona todo lo que hacemos. Si usted cambia de relación, incluso repitiendo todos y cada uno de sus comportamientos, los resultados van a ser otros, porque no existe ninguna relación que sea igual a otra. Por eso a menudo nos cuesta creer que aquello que no éramos capaces de hacer con una persona lo logramos tranquilamente con otra. Las relaciones, pues, tienen características sistémicas y eso sirve para entender que esa entidad creada a la par vive y se mantiene por las aportaciones que hace cada uno. Dicho de otro modo, ¿en qué contribuyo yo en hacer permanente lo bueno y en qué en hacer permanente lo malo dentro de ese sistema? Lo mismo es exactamente aplicable a los colectivos. Una empresa, por ejemplo, es un sistema. Lo forman el conjunto de relaciones entre sus miembros, adquiriendo una entidad propia. ¡Esa entidad es la que manda en su empresa!


  ► Principio de la libertad «condicional»


  Somos libres de escoger a las personas con las que nos queremos relacionar así como somos libres de decidir cómo relacionarnos con las personas que no hemos escogido. Somos libres en definitiva a la hora de elegir; y a la vez, como ya expresó Erich Fromm, la libertad a veces nos da miedo. Pero, ¿somos realmente tan libres? ¿Cuando establecemos nuevas relaciones, sean del orden que sean, hacemos tabla rasa y empezamos de cero? ¿Hasta dónde nos influyen y condicionan las últimas experiencias vividas en nuestro mundo relacional? Todo ello nos lleva a considerar «los aprendizajes» tanto como experiencias de crecimiento como de condicionamiento. Así pues, nuestras conductas y elecciones en las relaciones vienen precedidas por nuestros aprendizajes, y sobre ellos basamos nuestras creencias y comportamientos futuros. ¿Somos libres o estamos condicionados por nuestros propios aprendizajes? Por suerte condicionado no significa determinado, o sea que me gustaría creer que somos capaces de aprender sobre lo aprendido e incluso trascenderlo. Puede que vivamos una especie de libertad condicional pero lo bueno es saber que si escogemos es porque por lo menos había otra opción.


  ► Principio constructivista de la relación


  Las personas son constructoras de significado sobre sus experiencias. Dicho de otro modo, aunque el diccionario diga que «relación» es: «Conexión o lazos que sabemos o intuimos entre diversas personas, cosas, hechos…» lo más probable es que usted tenga su propia definición sobre lo que son las relaciones, según lo que ha vivido y observado. Este principio nos recuerda que no existen verdades por ahí fuera que se nos revelan directamente, sino que cada uno construye sus propias verdades, significa sus experiencias. Una metáfora de Bannister y Fransella (1986) lo explica muy bien: «las personas podemos concebirnos a nosotros mismos como arquitectos, constructores y habitantes de nuestras propias teorías sobre nosotros mismos». Cuando nos relacionamos con los demás es bueno entender que entramos en su casa, en sus «constructos» particulares, del mismo modo que les invitamos a entrar en nuestra construcción. Y cada uno tiene la casa como le gusta tenerla. ¿Se imagina que entra alguien y le empieza a desmontar la casa, que sin permiso se la pone patas arriba, que le dice cómo deberían estar dispuestas y decoradas las habitaciones, que le critica su mal gusto? Pues esto es lo que pasa cada vez que nos metemos en la vida de los demás.


  ► Principio construccionista de la relación


  Cada relación es diferente sobre todo porque nuestra identidad se construye en dicha relación. Si aquello que llamamos nuestra personalidad fuera inamovible, monolítica, nuestras relaciones serían siempre igual tuviéramos quien tuviéramos delante. Pero esto no ocurre así. Cada persona nos despierta unas cualidades u otras que fomentaremos en el sí de esa relación, si bien en otra tal vez podríamos llegar a hacer incluso lo contrario. A menudo escucho frases como estas: «el día que saque todo lo que tengo dentro…» o «Nunca hubiera dicho que dentro de mí existiera esa persona… no me conozco ni a mí mismo». Damos por supuesto que en nuestro interior existe como una especie de estructura o metaprograma, una personalidad, que nos hace ser como somos. Los construccionistas defienden que nuestra manera de ser no se da en el interior de las personas sino entre ellas. Según este enfoque, si fuera verdad que la personalidad existe, también deberíamos admitir que estamos describiendo una parte de la naturaleza humana. Entonces, esta personalidad se debería poder encontrar en todos los seres humanos, en cualquier rincón del mundo y en cualquier momento de la historia. Y no es así.[4]


  A modo de matiz me gustaría distinguir esos dos términos que tanto se asemejan, aunque no son lo mismo. Me refiero a constructivismo y construccionismo. El primero se refiere a la psicología de los constructos personales, que parte del postulado de que el significado de la experiencia es una construcción personal. El construccionismo social, por su lado, muy escéptico a la hora de autodefinirse, postula que los significados se construyen en las relaciones y son específicos de una cultura y un momento histórico determinado. Hecha la distinción, veamos cómo gestionar estos siete principios.


  El mapa no es el territorio.


  Este enunciado de Alfred Korzybski, que Gregory Bateson recogió con frecuencia en sus trabajos y que ahora ha relanzado la PNL, explica de forma clara y sintetizada el párrafo anterior. A pesar de nuestras similitudes estructurales, somos de la misma especie, cada persona tiene su propio mapa sobre el funcionamiento del mundo. Y por mucho que cueste creer que los demás no vean las cosas como yo las veo, lo cierto es que cada uno de nosotros experimenta la vida según su mapa, convirtiéndose en su verdad. Eso no significa disponer de «la» verdad. Como dice Korzybski, el mapa no es el territorio. Por lo tanto, existen territorios, verdades físicas, del mismo modo que existen creencias y convencimientos personales. Una creencia es una teoría sobre el mundo, pero no es el mundo. Le llamamos precisamente creencia porque, aunque sólo consista en una presuposición, es algo que nos convence a nosotros mismos, que nos lo creemos incluso si ello nos limita.


  Yo puedo defender mis creencias aunque haré bien en no convertirlas en certezas. Seguramente que en muchas discusiones habrá oído o dicho: «esta es la verdad», «¡yo sé que es cierto!», «¡es así y punto!». Desde luego que podemos dar valor de autenticidad a nuestras creencias, aunque probablemente no pasarían la ITV de la certeza. Normalmente, cuando hablamos de certeza hablamos de certeza psicológica, es decir, la impresión de que mis creencias no pueden ser falsas. Una persona puede tener la certeza sobre una cosa que cree o no tenerla. Yo puedo estar convencido de que mañana lloverá, aunque no estoy seguro del todo, no tengo la certeza. La tendré al día siguiente cuando compruebe la meteorología. El conocimiento implica verdad; la creencia, en cambio, no. Si la certeza depende de nuestra mente, entonces estamos construyendo un mapa. Como yo ahora. Seguro que usted, desde su mapa privilegiado, podrá razonar a su manera sobre el significado del enunciado de Korzybski. Si el mapa no es el territorio, ¿para qué empeñarme tanto en que los demás vean las cosas como yo?


  Una de las claves de la comunicación es hacerse con curiosidad al mapa del otro. Se dará cuenta de que aún teniendo las mismas piezas del puzzle que usted, sorprendentemente, componen un dibujo diferente al suyo.


  Ni me explico, ni me entiendes


  Cuando una relación llega al punto en el que «ni nos explicamos, ni nos entienden» se produce una de las experiencias humanas más inquietantes: el desencuentro, la descomunicación, la contraimagen de la comunicación, como la llama Paul Watzlawick. Emerge una extraña sensación de impotencia y un sentimiento profundo de incomprensión, como un vacío que parece tragarse tu identidad.


  Hay una realidad de la que no podemos escapar: cuando nos relacionamos, ni nos vemos ni nos oímos a nosotros mismos. No podemos tener una visión completa del propio cuerpo puesto que los ojos, como órganos de la percepción, forman parte del cuerpo que se quiere percibir. No podemos estar hablando y escuchándonos a la vez, a no ser que como los cantantes, vayamos con unos altavoces por delante que nos devuelvan nuestra propia voz.


  Por el contrario, captamos a la perfección las expresiones y los tonos de voz de nuestro interlocutor. Ese curioso juego del observador observado genera todo el intríngulis de la comunicación.


  Captamos a los demás por su expresión y por el tono de su voz.


  Todo lo que pasa ante nuestros ojos es procesado y a la vez interpretado. Ahí es precisamente donde empiezan a producirse las interferencias.


  ► Intérpretes de la vida


  Los humanos disponemos de la capacidad cognitiva de teorizar primariamente sobre la acción humana gracias al hecho de que estamos genéticamente equipados para leer la mente de los otros, para interpretar sus acciones y las nuestras en forma de creencias y deseos. Esta habilidad ha sido crucial para nuestra supervivencia y ha permitido la comunicación simbólica interindividual. A su vez, el hecho de poder interpretar las acciones de nuestros congéneres nos lleva al «desastre» comunicativo. Sobre todo porque a veces nos relacionamos con el otro no a partir del conocimiento de sus intenciones y deseos sino a partir de nuestras presuposiciones sobre las que creemos son sus intenciones y deseos. Y no sólo eso: además, contrastamos sus intenciones con las nuestras y en función del resultado valoramos la situación, siendo esta una percepción emocional. Como ven, todo un juego de estrategias personales. Si de por medio tenemos en cuenta los condicionantes del contexto, las experiencias anteriores con esa misma persona, los «ruidos» comunicativos (dificultades expresivas) y sobre todo las expectativas que nos hayamos hecho, todo ello hace compleja la comunicación, la consideramos «difícil».


  ¿Cómo evitar que esto nos pase? Sería un error desmerecer nuestra capacidad interpretativa, puesto que gracias a ella la humanidad ha hipotetizado sobre ella misma y es una de las bases de su supervivencia. Pero en las relaciones hay que tratar las hipótesis con mucho cuidado y discreción. Las podemos hacer para nosotros mismos, pero no arrojarlas al otro plenamente convencidos de que tenemos razón. ¿Acaso razonamos y sentimos como ellos? ¿Acaso es tan simple hacer un escaneado de los pensamientos ajenos? A menudo ni nosotros mismos acabamos de explicarnos cosas que hacemos o que pensamos. ¿Lo sabrán mejor los demás? Puede que sí, pero no es prudente ir proclamándolo por ahí: ¿no creen que dará mayor y mejor resultado si nos acostumbramos a preguntar las cosas?


  Preguntando evitamos presuponer, adoramos la información y, lo más importante, hacemos pensar al otro sobre sus propios pensamientos. El resultado será una ampliación del mapa.


  Veamos el siguiente ejemplo. Se trata de una conversación entre conocidas que se encuentran en la calle:


  
    P1 —¡Hola! Hacía tiempo que no nos veíamos… ¿cómo estás?


    P2 —Pues mira, ¡tirandillo!


    P1 —¿Tirandillo? Bueno, claro, que sigues sin trabajo, ¿no?


    P2 —No… es que en casa las cosas no andan bien.


    P1 —¿Así que vuelves a tener problemas con tu pareja?


    P2 —No… es que nuestra hija mayor va muy a la suya.


    P1 —A esta edad hacen sufrir mucho porque no sabes bien con quién se juntan.


    P2 —No… es que se quiere ir a estudiar al extranjero y…


    P1 —¿No te hace gracia, verdad?


    P2 —No… si lo entiendo muy bien, porque es una buena oportunidad, pero…


    P1 —¡No lo ves claro!


    P2 —No es eso… es que… ya sufro por su ausencia… llevo unos días malos y, claro, en casa se resienten…

  


  En esta conversación P2 ha iniciado prácticamente todas sus replicas con un no, es decir, se ha pasado la charla aclarando las presuposiciones de P1. Por su parte, P1 ha caído en la trampa de usar informaciones antiguas (estar en el paro o problemas con la pareja) sin preocuparse por actualizarlas y sin captar el sentimiento de fondo. P1 iba completando las frases que iniciaba P2 en una muestra de su capacidad interpretativa. Veamos ahora qué hubiera pasado si P1 se limitara a preguntar:


  
    P1 —¡Hola! Hacía tiempo que no nos veíamos… ¿cómo estás?


    P2 —Pues mira, ¡tirandillo!


    P1 —¿Qué significa tirandillo? / No te noto muy animada, ¿pasa algo?


    P2 —Pues mira… que en casa las cosas no andan bien.


    P1 —¿Y eso? / ¿Qué es lo que no anda bien por casa?


    P2 —Nada grave… sólo que la hija mayor se nos va a estudiar al extranjero.


    P1 —Ya. Y ¿qué es lo que te preocupa?


    P2 —Me cuesta hacerme a la idea de tenerla tan lejos… y, claro, estoy nerviosa…


    P1 —¿Y adónde te llevan esos nervios?


    P2 —Sí, mira… a estar todo el día de malas… no hago nada bien… estoy distraída… a lo mejor estoy exagerando, ¿verdad?


    P1 —Supongo que es una buena oportunidad para tu hija, ¿no?


    P2 —Sí, ¡por supuesto! Ella está encantada, seguro que le va a ir muy bien.


    P1 —¿Y eso no te alegra?


    P2 —¡Claro! …pero la voy a echar mucho de menos.

  


  En esta segunda conversación P2 ha esbozado muchas más afirmaciones y sobre todo ha podido expresar mucho mejor sus emociones, que al fin y al cabo ese es su problema. P1 la ha sabido captar y acompañar y, además, le ha ayudado a resignificar la experiencia. Aunque persista una emoción de añoranza, a la vez la equilibra con un sentido de oportunidad y alegría.


  Hacer preguntas no significa hacer pasar a nuestro interlocutor por un tercer grado. Se trata de hacer preguntas que no suenen a preguntas. ¿Cómo hacerlo? Estando con la otra persona desde el corazón; a la que usted intente «razonar», esa relación ya no va a acompañar a esa persona sino que la va a analizar.


  Sería muy interesante saber cómo ha recibido P2 la comunicación propuesta por P1 en cada uno de los casos. Nos serviría para entender una de las presuposiciones básicas de la comunicación:


  El significado de mi comunicación se mide por la respuesta que obtengo del otro.


  Existe por ahí una expresión que reza: «Dicho y hecho» y otra que le responde así: «entre dicho y hecho hay mucho trecho». Pues bien, ese trecho muy a menudo consiste en el desequilibrio entre lo emitido y lo entendido. No hay nada peor que presuponer que «hablando el mismo idioma» ya nos vamos a entender. Pues ¡no! Como veremos, ni siquiera las palabras tienen el mismo significado para cada uno de nosotros, porque dependen del valor significante que tenga en nuestra experiencia.


  En los cursos acostumbro a pedir a los participantes que cierren los ojos y piensen en un violín. El resultado es curioso porque, a pesar de reconocer la palabra y su significado, unos dicen haber visto el violín, otros no lo han visto pero lo han oído y algunos más lo han relacionado con escenas vividas (un concierto, una cena íntima…). Este ejercicio, que tiene otros objetivos, como analizar los canales perceptivos visuales, auditivos y cinestésicos, tiene un interés complementario en tomar conciencia de que el sentido de una palabra depende del que la oye, no del que la emite. Del mismo modo, el que escucha pone intenciones a nuestro discurso así como a nuestra manera de expresarnos. Puede que acierten con nuestras intenciones, puede que no, o puede que vean lo que nosotros no vemos. Esto lo expresaron de maravilla los psicólogos Joseph Luft y Harry Ingham, que inventaron la ventana más famosa del mundo de la comunicación: La Ventana de JOHARI. En ella pretendían dar a conocer una fórmula simple para entender el proceso de dar y recibir feedback, una ventana de comunicación a través de la cual una persona da o recibe informaciones sobre sí misma o sobre otras personas. (Ver apartado «Dar feedback y recibir: sinceridad efectiva» del capítulo tercero.)


  Atender a los procesos comunicativos propios es una tarea muy recomendable, no sólo por lo que supone de mejora en las relaciones interpersonales, sino para tomar conciencia de qué comunicamos. ¿Se han hecho esta pregunta?: «Yo, ¿qué comunico? ¿Cómo comunico?». Una buena manera de encontrar respuesta a estas preguntas es: «¿qué estoy recibiendo de los demás? ¿Qué me están comunicando?». «La vida es como un eco. Si no te gusta lo que recibes, presta atención a lo que emites». Vamos con la cabeza tan llena de obligaciones, compromisos y expectativas que no atendemos los mensajes sutiles que recibimos constantemente de las personas con las que nos comunicamos. Una característica de la sociedad en la que vivimos es que nos presenta tantos estímulos y tantas demandas que apenas tenemos tiempo para estar con nosotros y con los demás. Sin tiempo, sin serenidad interior difícilmente captaremos las sutilezas que se esconden detrás de un tono de voz, en la comisura de unos labios o en la caída de unos ojos.


  Cuando ya empezamos mal


  La complejidad de las relaciones humanas se pone de manifiesto ya desde el inicio de las mismas. Establecer una relación, por muy breve que sea, pone en juego nuestras habilidades sociales. Hay gente a la que le encanta ese juego, se pasarían el día conociendo a otras personas. En cambio a otros les llega a estresar eso de tratar con los demás. John Powell, catedrático en la Universidad Loyola de Chicago y autor de diversos e interesantes libros sobre autoconocimiento y maduración personal,[5] propone cinco niveles de comunicación:


  ► Nivel 5. Superficial o tópica


  Se trata de aquellas conversaciones completamente triviales en las que no se comparte nada excepto la convencionalidad (frases hechas, hablar del tiempo, preguntar por la familia…).


  ► Nivel 4. Social


  Cotilleos, trivialidades, que si fulanito, que si menganito. No damos nada de nosotros ni pedimos nada de los otros a cambio.


  ► Nivel 3. Personal


  Este nivel ya empieza a comprometernos. Comunico cosas de mí a la otra persona. Hago algunas revelaciones, muestro mis opiniones. Se observa detenidamente al otro para captar cómo está recibiéndonos.


  ► Nivel 2. Emocional


  Las puertas de quién soy yo se abren definitivamente y te muestro aquello que me individualiza y me diferencia de los demás, es decir, mis sentimientos. Es una comunicación difícil, puesto que tenemos la sensación de que los demás no van a soportar que comuniquemos con tanta sinceridad nuestras emociones. Un verdadero encuentro personal debe basarse en esta comunicación visceral.


  ► Nivel 1. Interpersonal


  Es la comunicación más comprometida. Transparencia y sinceridad. Aquí ya no sólo hablo de mí sino que expreso lo que siento contigo. Ser capaz de manifestarte los sentimientos que me despiertas, tanto en lo que nos une como en el desacuerdo. A través de la comunicación interpersonal, las personas aprendemos a conocernos mejor y crecemos. Como puede apreciarse, Powell usa el término «interpersonal» de forma más profunda que la definición habitual que podemos encontrar de esta palabra, entendida como una interacción coordinada entre dos o más personas en la que se produce información.


  Estos cinco niveles se pueden resumir en tres: nivel superficial, nivel personal y nivel interpersonal. ¿En cuál nos sentimos más cómodos?


  Es obvio que a medida que conocemos a las personas y profundizamos en la relación vamos pasando por los niveles de una forma natural. Y se supone que cuanto más estrechas las relaciones, más interpersonales son. Pues, ¡nos llevaríamos más de una sorpresa! Hay personas a las que les cuesta mucho hablar de ellas mismas y peor aún expresar los sentimientos que les podamos despertar. Del mismo modo, existen personas que no tienen ningún prejuicio a la hora de contarle a la gente no sólo su vida sino lo que sienten u opinan del otro. ¡Y se quedan tan tranquilas! Me gustaría insistir en este punto porque como fenómeno comunicativo es digno de resaltar. Cada persona se siente más cómoda en un nivel que en otro. ¿Somos capaces de distinguir el nivel en el que se mueve nuestro interlocutor? ¿Sabemos respetarlo? ¿Sabemos acompañarlo a otro nivel?


  Aunque estoy muy de acuerdo con el planteamiento de Powell, resumido en los tres niveles básicos, debo reconocer que no existe una pauta que siempre funcione de la misma manera. Más bien depende de la relación que se establezca con nuestro interlocutor, de las impresiones que nos produzca el encuentro. Ninguna relación es igual y a todos nos gusta que las cosas empiecen bien.


  Dos direcciones para un mensaje


  Estaremos de acuerdo en que una conversación con su jefe o jefa en el trabajo no es la misma que con un amigo o amiga en un bar, del mismo modo que no tiene nada que ver el inicio de la conversación con el final. Ésta es la doble faceta de la comunicación y su papel en las relaciones sociales.


  Toda comunicación es una relación. La comunicación varía según la relación y a lo largo de la relación.


  Toda comunicación implica una relación que se expresa a través de un lenguaje tanto verbal (digital) como no verbal (analógico). Los mensajes circulan continuamente dándole contenido a la relación y a su vez definiéndola. A partir de estas dos variables, contenido y relación, se puede analizar la estructura básica del mensaje.


  El afamado antropólogo Gregory Bateson hizo aportaciones de enorme valor a la escuela de Palo Alto. Entre ellas, mostró que todo mensaje incluye dos aspectos: es a la vez «información» y «orden»; o, dicho de otro modo, una parte del mensaje se dirige al contenido, a la transmisión de datos, y la otra define la relación, cómo debe entenderse dicha comunicación.
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  Son las dos caras de una misma moneda, aunque con trampa: ¡la lectura que hagamos del mensaje relacional clasificará el contenido! Recuerdo que en un comercio me encontré lo que llamaríamos un «supervendedor»: dominio de la relación comercial, educado y amable, conocimientos técnicos… Y a pesar de tanta competencia, no me lo creía. Sentía que la nuestra era una relación sujeto-objeto. Y el objeto era yo, por supuesto. No puedo negar que en lo que respecta al contenido esta persona realizó un excelente trabajo. Pero yo seguía sintiéndome extraño. Veía en él alguien que quería venderme el producto, en lugar de alguien que quisiera ofrecerme lo que yo pudiera necesitar. La valoración, pues, la hice a nivel relacional, y eso es lo que clasificó la venta. El comerciante no me engañó y el producto era realmente bueno. Pero la relación que estableció conmigo empañó esta percepción. Los expertos en mercadotecnica saben muy bien que, más allá de las características del producto, lo que determinará la venta es el valor percibido por el cliente. Al tratarse, pues, de «sensaciones» percibidas, una compra acaba siendo algo tan irracional que por eso los spots de moda se dirigen directamente a provocarnos emociones. Se han dado cuenta, muy hábilmente, de que lo que dirige nuestra conducta es más emocional que racional. Suerte que los neurocientíficos ya se han ocupado de recordarnos que razón y corazón son procesos interrelacionados.


  Vemos pues que en cualquier tipo de relación, sea breve, intensa o profunda, entran en juego estas dos variables, contenido y relación, que se manifiestan a través del lenguaje. Las diferentes posibilidades que nos ofrecen estas variables son:


  • Concordancia en los contenidos de la comunicación y en la relación.


  Sin duda es el mejor de los escenarios, el que nos hace sentir la mutua comprensión. Lo que popularmente llamamos ¡«buen rollete»!


  • Desacuerdo con respecto al nivel de contenido y también al de relación.


  ¡«Mal rollo»! Alienta la descomunicación, se puede perder el respeto y ¡se anuncian tormentas!


  • Desacuerdo en el nivel de contenido sin perturbar la relación.


  Un manejo maduro del desacuerdo, ¡nos ponemos de acuerdo en que no estamos de acuerdo!


  • Acuerdo en el nivel de contenidos pero no en el relacional.


  La estabilidad de esa relación se verá amenazada en cuanto deje de existir la necesidad de acuerdo en el nivel de contenido. Dicho de otro modo, te aguanto por lo que tenemos en común hasta que lo común deje de serlo. ¡Así se rompen matrimonios, se cambia de trabajo o se desunen las coaliciones políticas!


  • Confundir los aspectos de contenido y de relación.


  A menudo tratamos de solucionar problemas de comunicación confundiendo los niveles, es como un juego de «todo o nada». Si estamos de acuerdo, te acepto; si no lo estamos, no te acepto. Podemos no estar en nada de acuerdo con las ideas, creencias y/o valores de nuestros interlocutores, pero ello no tiene por qué significar que los dejemos de aceptar como personas. Lo mismo puede ocurrir al revés: el hecho de que haya buena relación con alguien no significa que todo lo que diga o haga tenga que ser positivo.


  Vistas estas variables, le propongo una ampliación de este concepto, contenido-relación, pensando sobre todo en el ámbito laboral y/o de actividades sociales. Para ello voy a usar la combinación Tarea - Relación.
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  Las personas usamos diferentes patrones o programas para hacer las cosas. Entre ellos están cómo organizamos nuestra relación entre la tarea, entendida como aquello que «hay que hacer», nuestras responsabilidades, y la relación que establecemos con aquellos «con quienes» vamos a compartir las tareas. De forma genérica podemos observar dos grandes inclinaciones:


  ► Los que se orientan a la tarea.


  Los que se orientan a las relaciones


  Como muestra la figura de arriba, éstas son las dos polaridades. Algunas personas se centran sobre todo en la tarea con menoscabo de las relaciones. No les importan tanto, o incluso prescinden de ellas, con tal de asegurar la consecución de la tarea. Por su lado, los orientados a las relaciones centran su preocupación en la fortificación de las mismas, en generar un buen clima y en destinar más tiempo a los vínculos que a las tareas, que ocupan un lugar prioritario aunque no básico. Para estas personas lo importante del trabajo son las relaciones.


  Como se puede imaginar existe un punto de equilibrio entre estas polaridades que permite vivir armónicamente tanto las relaciones como las tareas:
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  Ese punto de equilibrio consiste en orientarse al proceso, es decir, vivir el «cómo» vamos avanzando conjuntamente en la consecución de la tarea. A los objetivos, a la tarea, se puede llegar por diferentes caminos. Lo importante no es sólo llegar, sino el viaje en sí mismo. Tenga en cuenta que los objetivos van a ir cambiando, pero los compañeros de viaje no tanto. Por eso es tan importante crear buenos equipos, bien relacionados y centrados en el proceso. Si lo consigue, no se preocupe tanto por los objetivos, seguro que los consiguen.


  Unas buenas relaciones garantizan un bienestar personal que a su vez garantiza una mejor predisposición para la tarea. Es importante entender que cuando nos centramos en los resultados, según el esfuerzo y la estrategia usada, pueden generarnos mucho estrés, enemigo número uno de nuestro bienestar y fuente de conflictos interpersonales. Mejor trabajar con ilusión. Las buenas relaciones contribuyen a ello.


  Nuestras interacciones, porque son activas, fluctúan entre el acuerdo y el desacuerdo que puede surgir en cualquiera de los dos niveles, y ambas formas dependen una de la otra. Pero ¿cómo gestionar el desacuerdo?


  Gestión del desacuerdo


  
    Ningún problema puede ser resuelto desde el mismo nivel de conciencia que lo creó.


    A. Einstein

  


  El desacuerdo forma parte igual de la relación, es su otra cara; acuerdo y desacuerdo son lo mismo: pautas de relación. El desacuerdo no es lo negativo, lo que hay que evitar, lo malo; simplemente es lo normal, aunque no todo el mundo lo vive desde la normalidad. Hay quien preferiría que todos ¡fuéramos felices y comiéramos perdices! Lo curioso es que no todo el mundo es feliz de la misma manera, ni a todos les gustan las perdices.


  Si un alienígena observara nuestras relaciones se daría cuenta de que se basan en una secuencia interrumpida de intercambios basada en unos patrones: uno tiene la iniciativa, el dominio, y el otro, la dependencia, cada estímulo tiene su respuesta que a la vez refuerza el patrón existente. Las dos personas siguen la secuencia sin acuerdo previo, es decir, no deciden de antemano cómo se quieren comunicar, sino que lo hacen tanto si están de acuerdo con el patrón como si no. La falta de acuerdo con respecto a la manera de puntuar la secuencia de hechos es la causa de incontables conflictos en las relaciones. Un ejemplo bastante reconocido es el siguiente:


  La mujer se queja a su pareja de que no la ayuda nada en las tareas domésticas.


  La pareja le indica que no le apetece hacer las cosas si vienen precedidas de exigencias constantes o de críticas cuando las hace.


  La mujer entiende que eso son excusas para no hacer lo que realmente debe hacer, y por eso lo critica.


  De persistir en esta secuencia, el intercambio se convierte en monótono y, si quisieran, infinito: «Te critico porque no haces nada». «No hago nada porque me criticas.» El problema radica fundamentalmente en la incapacidad de la pareja para metacomunicarse, para hablar de «cómo» se están comunicando. Es curioso que a pesar de pasarnos el tiempo comunicándonos:


  Nos resulta difícil comunicamos acerca de la comunicación. Y es que en las relaciones nosotros mismos estamos contenidos. De ahí lo necesidad de salir del círculo y a la vez la dificultad de hacerlo.


  Una de las mayores tentaciones que tenemos cuando quedamos atrapados en un conflicto de relación es pretender encontrar la causa inicial que lo motivó. Escudriñamos cada paso, cada frase, cada gesto con el convencimiento de que en algún lugar se dio un paso en falso. Las relaciones son sistemas abiertos en los que los parámetros y las reglas van variando según su propia dinámica. Buscar la causa que originó una interacción comunicativa, sinceramente, no tiene sentido. Y no lo tiene porque es un proceso que no tiene un inicio y un final, sino que es retroactivo; por lo tanto, la misma causa puede tener efectos muy diferentes y los mismos efectos pueden tener causas muy diferentes.


  Pongamos por caso que un desacuerdo en dónde ir a pasar el fin de semana sirva de motivo para que usted se encolerice. Si esa ha sido realmente la causa, ¿cabe suponer que siempre que hay desacuerdo sobre dónde pasar los fines de semana le acarrea un disgusto? Seguro que otras veces, ante la misma situación, ante esa misma causa, usted habrá reaccionado de formas diferentes. O sea, su disgusto, no nos engañemos, no tiene esa causa inicial, siendo sólo un estímulo que ha hecho emerger algo latente. Habría que buscar de forma retroactiva algo que probablemente sucedió y que no se expresó de forma conveniente. Del mismo modo, no todo lo que nos provoca un efecto determinado tiene la misma causa. Usted se puede entristecer por muchísimas causas, no solamente por una que haya asociado con ese sentimiento.


  Si finalmente decide hurgar retroactivamente, eso significa hacer uso de su memoria. En ese caso, le hago memoria de lo siguiente: ¿siempre que recordamos, lo hacemos de la misma manera? ¿Siempre lo interpretamos de la misma manera? ¿Siempre nos sirve para explicar lo mismo? ¿Lo contaría igual si se tratara de un amigo o amiga a un desconocido o en un reality show de la televisión? ¿Pondríamos el mismo énfasis según el interlocutor? ¿Al contarlo de formas diferentes, estamos recordando mal o mintiendo? Cuando recordamos conjuntamente con otras personas, participamos en una relación, y es para cada relación que construimos la memoria.


  Discusiones y enfados


  Cuando el desacuerdo se transforma en un problema, la «diferencia» pasa a convertirse en «lo opuesto». ¿Opuesto a qué? A mis valores, principios o creencias. Y a algo más: a la disponibilidad de mi tiempo, de mi espacio, de mi gente, de mis cosas. Todos queremos llevar nuestro ritmo, hacer las cosas a nuestra manera, vivir según nuestra jerarquía de valores. ¿Quién nos lo impide? Los demás, ¡por supuesto! ¡Lo impiden sus valores, sus tiempos, sus espacios, sus gentes, sus cosas, sus mapas! Todos queremos lo mismo, sólo que de maneras diferentes. Saber encontrar el equilibrio es fundamental, aunque no siempre es fácil.


  Cuando pretenden saltarse a la torera nuestros valores, nuestros ritmos, saltamos de inmediato reglamentando la situación. A partir de ahí, habrá unas normas que cumplir. Entran en escena las discusiones y los enfados. Cuando la relación se normativiza, entra en una fase paradójica, puesto que de un lado se racionaliza, se cierra el corazón, pero por el otro está atrapada emocionalmente. Ante tal situación se hace difícil separar conductas, pensamientos y emociones. Se forma como una bola de nieve que según cómo crezca puede provocar un alud. ¿Cómo parar el golpe?


  No existen fórmulas para resolver los conflictos porque cada relación tiene creado su propio sistema y sólo entendiendo su funcionamiento podría inferirse una posible solución. De todos modos, vale la pena atender dos entidades que aparecen en el conflicto: las emociones y las conductas.


  ► Las emociones


  Llegados al punto de la discusión, tal vez sea bueno no caer en la tentación de dejarse arrastrar por el torbellino emocional. No es un ejercicio fácil, ya que la emoción actúa como una verdad única e indestructible. Pero no es cierto. La presencia explosiva de las emociones es sólo un síntoma. Para saber lo que realmente está pasando, hay que bucear un poco más en los sentimientos escondidos tras los enfados.


  Las emociones son intensas pero breves; los sentimientos son un mar de fondo estable y también más duraderos.


  Así, lo primero es acoger la emoción y el sentimiento que se está expresando. Probablemente, hasta que la persona no se sienta acogida persistirá en su actitud. Detrás de las quejas, los enfados y las discusiones hay sentimientos de fondo que se expresan entre líneas; eso es lo primero que hay que atender.


  Del mismo modo, es importante poder manifestarle a la persona los sentimientos que nos despierta verla así («me siento bloqueada cuando te veo tan enfadado y me cuesta expresarme», por ejemplo). Centrarse en la experiencia emocional que nos permita un acercamiento real y profundo sobre lo que está pasando y nos aleje de la tentación de racionalizar la situación. A menudo una respuesta reactiva o evasiva está evitando comprometerse emocionalmente, vérselas de cara con la experiencia emocional propia. De ahí nace el darle vueltas a las cosas, hablar y hablar. ¿Se han puesto a pensar qué soluciona hablar sobre la secuencia de lo ocurrido? Sus mapas les han hecho vivir la experiencia de forma diferente, con lo cual, y por mucho que lo hablen, no lo van a ver igual. Insistir tanto sólo puede pretender una cosa: ¡que nos den la razón! Ahí aparece un elemento clave: el poder. En lugar de asumir la parte de responsabilidad que cada uno tiene en eso que llamamos «cosa de dos», se pretende subyugar al otro por la fuerza que da «mi» orgullo pisoteado, la devaluación de «mis» valores, el menosprecio de «mis» sentimientos. Lo mío, vaya, ¡mi fuerza y mi poder! Agarrarse ahí es sólo una manifestación de una enorme inseguridad. Tal actitud más bien quita el poder.


  Mucha gente, ante situaciones de enfado, reclama soluciones inmediatas, convirtiendo un proceso relacional en un problema que hay que resolver. A menudo todo acaba ante una promesa de enmienda futura. De hecho, se trata de un acto de fe, una reposición de la confianza perdida. A menudo da resultado, sí. Y también a menudo nos damos cuenta de que las palabras han servido de muy poco.


  No hay manera de resolver los conflictos o enfados hablando. Es mejor procurar que los sentimientos se encuentren.


  Detrás del enfado hay frustración y falta de amor. Cuando el enfado se convierte en una conducta habitual, existe el peligro de fomentar emociones destructivas que impiden una vida de crecimiento, instalándose en su lugar el resentimiento. No hace falta llegar tan lejos. Es mucho mejor si hacemos lo posible por acercarnos a los sentimientos y ver cómo se pueden encontrar. El camino es la aceptación.


  Mi estimado maestro en el arte de vivir, Oriol Pujol, explica en sus cursos de intimidad para parejas lo importante que es poder decir a la persona con la que compartes tu vida: «Hay conductas tuyas que me acercan a ti y otras que me alejan; pero por mí no cambies nada. Te acepto como eres. Si crees por ti que hay conductas que quieres cambiar y te pueden ayudar a crecer, adelante, pero que sea por ti, yo te acepto como eres». Le propongo reflexionar sobre la aceptación. Para muchos esto es igual a tolerancia. Y no es lo mismo. La aceptación es incondicional, de corazón. La tolerancia es condicional.


  ► Las conductas


  Seguramente será mucho mejor, en un posterior análisis de las secuencias, darse cuenta de qué conductas son generadoras del conflicto, de cuáles nos acercan y de aquellas otras que nos separan. Darse cuenta, en definitiva, de cómo hemos manejado los dos niveles del mensaje: aquello que hemos dicho o hecho y el modo en que hemos definido la relación.


  Existe a veces una tendencia a criminalizar a las personas por sus conductas. A una manera de actuar se le da categoría de identidad: «por un perro que maté, mataperros me llamaron» reza un dicho popular que nos sirve de ejemplo. Es un auténtico problema para la comunicación el no diferenciar la conducta de la identidad. Todas aquellas expresiones que utilizan el verbo ser van directamente al centro de nuestra identidad: «¡mira que eres burro!», en lugar de decir «esto que haces es una burrada». Usar el ser es definir a las personas, ponerles una etiqueta inequívoca. Es fácil darse cuenta de cómo en las conversaciones usamos el ser en lugar del hacer. Una conducta no tiene por qué caracterizarnos a no ser que la mantengamos estable en el tiempo y por tanto se convierta en un rasgo de nuestra personalidad. Y aún así, sigo creyendo que las personas no actuamos siempre igual, ni con todo el mundo ni en todos los contextos. Esta visión distorsionada entre la conducta y la identidad tiene su paradigma en la siguiente locución: «la culpa de las cosas que nos pasan es de las circunstancias; la culpa de lo que les pasa a los demás es por ser como son».


  La pragmática de la comunicación


  
    Cuéntale a tu corazón que existe siempre una razón escondida en cada gesto. Del derecho o del revés, uno solo es lo que es y anda siempre con lo puesto.


    Joan Manuel Serrat

  


  Estudiar la pragmática de la comunicación es intentar comprender las reglas, normas o patrones de estabilidad que surgen en una determinada relación comunicativa y que regulan las relaciones que se dan entre elementos lingüísticos, gestuales, espaciales y contextuales.


  En la Universidad de California (Los Ángeles) allá por el año 1964, Albert Mehrabian, un psicólogo estudioso del comportamiento humano, iniciaba un trabajo que con el tiempo se ha convertido en todo un referente, vaya al curso que vaya sobre la comunicación. En 1981, Mehrabian publicaba el libro Silent messages: Implicit communication of emotions and attitudes.[6] En él expone el porcentaje de importancia de los diferentes factores de la comunicación, entendiendo que estos son:


  
    	Las palabras.


    	El tono de la voz.


    	El lenguaje corporal.

  


  Si pensamos en cómo nos comunicamos con los demás veremos que no hay más cera que la que arde: usamos la voz, las palabras y el cuerpo. Pero, ¿quién da más en la subasta del factor más importante?


  El resultado que Albert Mehrabian obtuvo después de infinidad de encuestas sigue siendo aún hoy sorprendente y motivador de grandes debates:


  
    	Las palabras: 7%


    	El tono de la voz: 38%


    	El lenguaje corporal: 55%.

  


  Es decir, que el cuerpo habla más alto que la voz y las palabras. De hecho, si hacemos una comparativa entre esos factores, es indudable que esto es así. Observe que con un solo gesto la gente le puede entender. No es necesario a menudo usar ni una sola palabra ya que su expresión lo dice todo. Evolutivamente hablando, fue antes el gesto que el lenguaje. Siempre me he imaginado la escena del encuentro entre dos de nuestros ancestros, cómo se escrutaron detenidamente intentando adivinar cuáles eran sus intenciones. Y también me gusta pensar cómo las madres resiguen cada pliegue de nuestra piel cuando somos bebés, cómo aprenden a distinguir y a relacionar nuestros gestos con nuestras emociones. No es de extrañar que, incluso de mayores, solamente con vernos la cara ya sepan qué es lo que nos está pasando. Sobran las palabras. Nuestros pensamientos pueden ser privados, pero las emociones son más públicas de lo que nos imaginamos. Es su gran aportación a la comunicación.


  No sabría cómo expresarles la importancia de este punto. Saber leer el lenguaje corporal es la mejor manera de captar a otra persona. Darse cuenta de lo que expresa, de lo que comunica más allá de sus palabras. A menudo decimos: «mírame a los ojos… y dímelo». Queremos ver más allá del discurso, queremos escanear la intención y descubrir la verdad. Le invito, cuando pueda, a que observe a un recién nacido. Fíjese como ya en sus primeros días de vida lo que busca son otros ojos. Y cuando los encuentra se entretiene, como si ya buscara en ellos algún tipo de información y de contacto. Y curiosamente unos le gustan más que otros. Siempre se ha dicho que los ojos son el espejo del alma, pero para qué quedarse sólo en los ojos cuando es el conjunto de nuestra expresión facial, nuestro rostro, el gran narrador de nuestra vida interior. ¿Sabía que la anatomía del rostro admite unas siete mil combinaciones visualmente distintas de los músculos en la configuración de las emociones?


  Comunicación no verbal: cuando el cuerpo se expresa


  Todas las culturas y los grupos sociales tienen un sistema significativo de comunicación gestual que regula nuestras interacciones. Nuestro cuerpo, nuestros gestos e incluso nuestro vestuario habla sobre nosotros y, por lo tanto, sobre nuestra cultura o grupo social.


  Huelga decir que el cuerpo es más sabio de lo que a menudo nos empecinamos en hacerle creer. Nuestro cuerpo nos habla y se queja ¿le escuchamos lo suficiente? ¿Establecemos una buena comunicación con nuestro cuerpo?


  Cuando nos relacionamos con los demás observamos su expresión, su comportamiento no verbal. A la vez que escuchamos sus palabras vemos sus gestos que refuerzan, contradicen, sustituyen, complementan o regulan su comportamiento verbal. Curiosamente es a esa expresión, a lo que dice su cuerpo, a lo que damos más credibilidad. Si mientras nos prometen «toda la colaboración del mundo» observamos que la cabeza va haciendo un claro signo de negación, ¿qué vamos a pensar? Muy a menudo ocurre que, «sin ser conscientes de ello», enviamos mensajes contradictorios: la comunicación no verbal no va en la dirección de la comunicación verbal sino en el sentido contrario, produciéndose una paradoja. Pues sepa que van a creer a su cuerpo.


  En las relaciones más personales la observación de la conducta no verbal, el rapport, es fundamental para poder leer los mensajes sutiles que se esconden tras un gesto, por pequeño que este sea. Un ejercicio que utilizo en los cursos es sentar a dos personas, una enfrente de la otra. Una de ellas cierra los ojos y se adentra en su mundo interior, permitiéndose seguir todo aquello que le venga a la cabeza. La otra persona, el observador, sigue muy atentamente los diferentes cambios que se van produciendo en la expresión de la persona que hace el ejercicio. Habitualmente resulta mágico darse cuenta de cómo podemos describir el tipo de pensamientos que ha tenido nuestro interlocutor y el ritmo en que los ha ido entretejiendo. ¡Cuánta información se esconde en cada gesto! Las emociones ponen en funcionamiento un determinado conjunto de músculos faciales de un modo tan preciso que nos permite saber lo que la persona está sintiendo. Para conseguir este nivel de observación, de calibración, hace falta tiempo y voluntad, es decir, aprender a captar las expresiones de los demás. Nadie nace enseñado para ello, aunque todos lo sabemos y lo podemos hacer. Cuanto más se ejercite, más afinará y mejor podrá acercarse al otro.


  El subtexto de todo intercambio es una mezcla de elementos diversos: lenguaje corporal, posturas, movimientos de las manos, contacto ocular, utilización del espacio, comportamiento, así como la imagen que proyectamos. Sobre la comunicación no verbal se ha escrito mucha literatura, siendo sencillo encontrar libros con infinidad de ilustraciones en las que se cuentan los significados de cada uno de nuestros gestos y expresiones. Para mí es muy difícil separar la conducta no verbal del contexto, del significado de la relación y de la cultura en la que se expresa dicha conducta.


  Una señal verbal particular puede tener significados diferentes en función del contexto social en el que se produce.


  Veamos un ejemplo de máxima actualidad. Uno de los gestos que habitualmente realizamos es asentir con la cabeza. Lo hacemos al hablar y lo hacemos al escuchar. Con este signo damos a entender tanto comprensión como, a veces, acuerdo. Tal vez por ese motivo hay quien prefiere no mostrar asentimiento, quieren evitar cualquier confusión, que no se interprete el asentir con el estar de acuerdo. Eso es fácil de observar en algunos oficios en los que cualquier expresión es inmediatamente interpretada.


  Un reciente estudio de la Universidad de Madrid[7] se propuso precisamente conocer la razón del efecto persuasivo de asentir. La nueva hipótesis se basaba en un proceso mental que consiste en la posibilidad que tenemos los seres humanos de pensar sobre lo que estamos pensando. A esta capacidad de pensar sobre los propios pensamientos se la denomina metacognición.


  Los resultados pusieron de manifiesto que asentir con la cabeza:


  
    	Produce mayor persuasión que negar solamente en el caso de tener pensamientos favorables.


    	Si tenemos la cabeza llena de pensamientos negativos hacia algo, asentir aumenta el efecto de dichos pensamientos desfavorables.

  


  Gracias a este trabajo sabemos que la persuasión no sólo depende de la identificación de los pensamientos de la gente, sino también de lo que piensan sobre dichos pensamientos.


  Ésta es quizá la mayor aportación de la investigación: la identificación de un nuevo mecanismo psicológico a través del cual no sólo los movimientos de cabeza sino otras muchas conductas pueden tener efectos persuasivos. De hecho, los movimientos de cabeza constituyen simplemente una de las variables que pueden afectar a la confianza y con ello al cambio de actitud. Otras conductas como las expresiones faciales, la postura de la espalda o los movimientos de extensión y flexión de brazos pueden influir también en la persuasión aumentando o disminuyendo la confianza que la gente tiene sobre lo que piensa. Los gestos influyen en el grado de convencimiento que tenemos respecto a los pensamientos que comunicamos, determinando el nivel de persuasión resultante de nuestro discurso y gestos tanto para nosotros mismos como para nuestro interlocutor.


  Por otro lado, mucha gente está convencida de que los gestos y las expresiones pueden fingirse. Una de las actividades que he podido desarrollar con profundidad es el teatro. Ha sido y es una experiencia enriquecedora en la que he aprendido muchas cosas. Una de ellas, es lo poco que los actores fingen. Su trabajo en el escenario es auténtico, aunque se trate de dar vida a alguien que no son. Durante el período de ensayos aprenden a moverse, a expresarse y a gesticular como el personaje que representan. Es decir, dedican un largo período a asimilar un lenguaje corporal que no les es propio. Cuando actúan ante el público todo comportamiento está aprendido, mecanizado. No hace falta fingir, lo que pasa en el escenario es tan real como la vida misma, sólo que se trata de una fotocopia. A menudo aparecen propuestas formativas que pretenden que nos convirtamos en líderes, en personas persuasivas y encantadoras sólo con aprender unos cuantos gestos y comportamientos. Si una cosa he aprendido en este sentido es que todo aquello que no esté interiorizado, que no salga de dentro, será puro fingimiento.


  Dentro de la pragmática de la comunicación hay que considerar asimismo la proxemia, o cómo estructuramos nuestro espacio personal. El sentido del Yo de cada persona va más allá de su propia piel. A veces es un inconveniente para la comunicación el que nuestro interlocutor nos hable «encima». Es curioso observar cómo hay personas que parecen haber perdido el sentido de la distancia interpersonal. En los extremos están los que se acercan demasiado, invaden nuestra burbuja personal, mientras otros se alejan en el momento en que les hablas. La excesiva proximidad entre interlocutores bloquea la comunicación entre desconocidos. En cambio la densidad social favorece la despersonalización del intercambio. Cuanta más gente, más distante e impersonal. Todos hemos sufrido el efecto «ascensor», encontrándonos en un pequeño habitáculo con gente, que no conoces y a una distancia más bien corta. Sólo salir del ascensor entras en una sala de fiestas de moda, abriéndote paso entre multitud de cuerpos a los que rozas sin ningún temor. Algo parecido pasa en los estadios deportivos. Es difícil de comprender la conducta de algunas personas si no es por el efecto «densidad social», a través del cual se despersonalizan y actúan como si fueran otros. No soy Yo, sino uno más.


  El tono de la voz: el fondo sonoro de las emociones


  Nuestra voz hace resonar nuestros estados internos. La voz lo revela todo de nosotros, aunque no nos demos cuenta de ello. Y no sólo eso. Los problemas que a menudo tenemos con la voz, algunos incluso crónicos, tienen una relación directa con conflictos emocionales no resueltos. Observe cómo los bebés pueden pasarse horas llorando a grito pelado. Su expresión es natural, sin bloqueos, gritan hasta quedar exhaustos. De mayores, algunas personas no resisten hablar apenas una hora sin quedarse afónicas. Una gran mayoría de nosotros funcionamos muy por debajo de la auténtica capacidad de nuestra voz natural. Obviamente existen problemas fisiológicos o incluso, como veremos más adelante, trastornos del habla. Pero descartado el origen fisiológico, el resto son problemas emocionales. Nuestro bebé ya no expulsa el aire con naturalidad porque ha aprendido a reprimir, a bloquear. Muchas consultas terapéuticas tienen como síntoma alguna dificultad en la fluidez verbal.


  El logopeda Arthur Samuel Joseph[8] desarrolla un curioso ejercicio con sus estudiantes los primeros días de clase. Les pide que al llegar a sus casas cojan una grabadora y graben dos veces su voz. La primera vez tienen que recitar un poema y cantar una canción a su libre elección, la segunda vez deben repetir la operación pero desnudos. Al día siguiente, cuando le traen las cintas, el propio Samuel es capaz de distinguir las diferencias de voces. Según dice: «La voz desvestida es la voz desnuda. Representa al niño que llevamos en nuestro interior, el Yo que aparentemente tenemos que proteger. La voz vestida es el padre que protege al niño. El padre se preocupa por el mundo exterior y sus censuras».


  El tono de la voz nos conecta esencialmente con nuestras emociones. Es curiosa la forma en que las personas que nos conocen captan enseguida nuestros estados de ánimo a través del tono de la voz, como si por él se escapara nuestro tono vital. Comunicamos lo que sentimos a través de nuestro altavoz personal. Cuando mandamos mensajes podemos distinguir cuatro canales o tonos principales:


  ► Autoridad


  Algunas personas usan habitualmente un tono enérgico y alto: «Haz esto». Sus palabras suenan exigentes, obligatorias. Son aptas para dar órdenes, cosa que no gusta a muchos.


  ► Expectativa


  Aunque no tiene una sonoridad tan autoritaria, sí mantiene un retintín, con cierto aire de ironía, de suposición sobre nuestra conducta: «supongo que lo harás…». No se dicen las cosas claras, se insinúan.


  ► Súplica


  Hay personas que parece que vayan pidiendo perdón por existir. Lo piden todo bajito, rogando. Tiene ese aire de «por favor» continuo: «¿por favor, lo harás?».


  ► Deseo


  Es el tono que expresa más madurez. No hay expectativa ni obligatoriedad. Suena a libertad, a elección: «Me gustaría que lo hicieras…», suena a deseo.


  Así como los tres primeros canales, autoridad, expectativa y súplica, se manifiestan ya desde niños, el deseo es más propio de la madurez y de la seguridad de uno mismo. No existen encuestas, pero parece que el canal con más adeptos es el de expectativa.


  Le invito a reflexionar sobre su canal habitual. Pregúntele a sus amistades, a sus compañeros de trabajo o a sus familiares. Es importante darse cuenta de nuestro canal prioritario puesto que a menudo nos cuesta encontrar explicaciones a los resultados que obtenemos al pedir cosas, dar órdenes o expresar opiniones. Si pudiéramos oírnos a nosotros mismos, seguro que muchas cosas cambiarían de tono, pero no es el caso. Recuerdo ahora mis primeros cursos de crecimiento personal. Yo que venía del mundo de la radio y del teatro estaba acostumbrado a acentuar mi facilidad verbal y mi tono «escénico». Pronto me hicieron caer en la cuenta de que, aunque me atendían con interés y educación, el tono y el estilo les parecían sobrecargados, un tanto rococó, y de que podía decir lo mismo con la mitad de las palabras y sin sonar a «pedantería».


  Aunque sigan existiendo grandes maestros de la oratoria y sin lugar a dudas mucha gente admira el dominio de la fluidez verbal y del lenguaje, hoy en día se valora más la credibilidad personal que la verborrea florida y altisonante. Nos gustan las personas sencillas, claras y eficaces. Y sobre todo ¡que mantengan una conducta global coherente! Que lo que dicen, cómo lo dicen y lo que hacen sea un todo armónico, con pocas fisuras. Y en todo caso recuerde:


  Hay quien habla mucho pero no dice nada; hay quien habla poco pero dice mucho.


  El año 1981 queda ya un poco lejos. La propuesta de Mehrabian sigue teniendo pleno vigor, aunque me gustaría matizar que a través de los estudios actuales de la neurociencia el valor de las palabras, ese 7% pobre y raquítico, está escalando posiciones y aunque siga siendo la hermana pobre de los factores de la comunicación, sabemos que las palabras tienen un impacto importante en nuestra neurología.


  Palabras que dicen, palabras que hacen


  Uno de los estudios actuales más apasionados se centra en encontrar la relación existente entre el lenguaje y el pensamiento. No resulta fácil dar respuesta a estas preguntas: ¿el lenguaje es pensamiento? ¿Necesitamos el lenguaje para pensar? ¿Puedo entender el mundo sin ponerle palabras? ¿Lenguaje y comunicación son lo mismo?


  Este problema se ha planteado desde diversas áreas de trabajo y desde puntos de vista muy distintos, desde los defensores de las posturas innatistas hasta los funcionalistas que centran su interés en el carácter social del lenguaje. En algo están todos más o menos de acuerdo: el lenguaje influye en nuestra manera de pensar, a través de él construimos nuestras realidades. Las palabras que usamos no son una mera conjunción gramatical: dicen y hacen cosas en nuestro cerebro, en nuestra vida y en la de los demás.


  La palabra es procesada holísticamente en el cerebro y puede producir modificaciones: las palabras llegan a las diferentes estructuras nerviosas y orgánicas paso a paso, y poseen el poder de alterar el estado bioquímico de nuestro organismo, así como de construir o reconstruir redes neuronales que permitan estilos saludables de procesamiento de la información. Lo dicho, ¡las palabras impactan en nuestro cerebro!


  Nuestra manera de pensar y entender el mundo deriva del lenguaje que usamos y no al revés. No es fácil entenderlo porque siempre nos han contado que existe un mundo que es como es. Pero ya hemos visto que el mapa no es el territorio. Y nuestros mapas se construyen a través del lenguaje.


  La evidencia de la realidad no se desprende directamente de ésta sino de las maneras que utilizamos para explicarla y comunicarnos mediante estas explicaciones.


  El significado de las palabras no depende de alguna especie de propiedad intrínseca, ni se produce siguiendo las reglas de la lógica formal. Decirle a alguien que es el menos aburrido de sus amigos, no es lo mismo que decirle que es el más divertido. Formalmente las dos frases son idénticas pero obviamente no son lo mismo. El significado va a depender del contexto, del entramado de palabras que acompañen la frase, las normas lingüísticas, en definitiva, de cómo se organice el juego[9].


  Voy a proponerle precisamente jugar con una palabra con tal de simplificar los diferentes procesos que se manejan hoy en día en lo que llamaríamos el estudio del discurso y la comunicación o la perspectiva discursiva.


  La palabra escogida es: amor.


  ¿Dónde tiene usted el amor en su vida?


  ¿En la cabeza? ¿En el pecho? ¿En el corazón?


  ¡Pues no! Por mucho que lo busquen los cardiólogos no lo van a encontrar.


  El amor está, como todo, en su cerebro. Lo tiene en su memoria semántica, encargada de recordar el significado de las palabras que ha aprendido, con la inestimable ayuda de su hemisferio derecho, el emocional, que da sentido a lo que ha captado su hemisferio izquierdo, responsable del reconocimiento del lenguaje.


  ¿Y cómo sabe que eso que llama amor es amor?


  Lo sabe gracias a su memoria episódica, encargada de recordarle aquellos capítulos de su vida en los que vivió una experiencia amorosa lo suficientemente intensa como para recordarla incluso con el paso del tiempo. Y lo sabe porque ha aprendido a asociar una serie de fenómenos fisiológicos y químicos que se manifiestan en una sensación determinada: nuestro cerebro dispone de un sistema «límbico» en el que anida la amígdala, un complejo heterogéneo de núcleos que participa en las respuestas emocionales, desencadenando mecanismos neuroendocrinos, autonómicos y conductuales.


  ¿Y cómo sabía que eso que sentía era amor?


  ¡Lo sabía porque se lo dijeron! Si no, ¿cómo lo iba a saber? Alguien le puso nombre a esa vivencia emocional para que usted supiera llamarle amor y no caramelo.


  ¿Quién le enseñó que eso era amor?


  Por supuesto que su familia, que supuestamente le hizo sentir amado y a la que aprendió a «amar», le enseñó que lo que une una persona a otra es el amor. O tal vez lo aprendió en la escuela o se lo contaron los amigos, o la tele a través de sus culebrones.


  Y quien se lo contó, ¿de qué amor hablaba?


  Pues del concepto de amor que se maneja en esa época, en su contexto. No siempre el amor ha significado lo mismo. En otros tiempos se lo consideró como un sentimiento inferior, propio de gente que pierde la cabeza. También el amor fue un símbolo de transacción comercial entre familias. Hoy transitamos entre la caída del amor romántico y la emergencia del amor narcisista. Así pues, usted sabe del amor lo que su sociedad le ha dispuesto. Ni más, ni menos. Otra cosa es si usted ha sabido trascender el proceso de internalización de lo social.


  Entonces, ¿de qué amor hablamos hoy en día?


  Lo dicho. Cada sociedad nos proporciona una serie de repertorios interpretativos (Potter y Wetherell) basados en metáforas y mecanismos lingüísticos a los que cualquiera puede recurrir para construir una representación determinada de un acontecimiento. Los repertorios no pertenecen a los individuos ni habitan en sus cerebros. Son recursos sociales que nos sirven para nuestros propósitos.


  Entonces, ¿quedamos en que el amor es memoria?


  En parte sí. Con todo lo dicho anteriormente usted se acaba haciendo una idea de lo que es el amor, pero no es una idea básica sino compleja: usted construye un hermoso «constructo» sobre el significado del amor. Es como un paquete mental que contiene los pensamientos, las emociones y las conductas que usted tiene en el amor.


  Y eso ¿dónde está en mi cerebro?


  En ninguna parte y en todas. No es un archivo, ni una zona, sino un conjunto de procesos neuronales que se producen ante cada experiencia. Eso sí, el resultado acaba siendo una representación mental. Si yo le pregunto ahora qué es para usted el amor, no dudo que más allá de lo que razone le vendrá una imagen a la cabeza. Esa imagen es el ancla que le trae su experiencia sobre el amor.


  Entonces, ¿qué pasa cuando oigo la palabra amor?


  Que la palabra dispara su representación mental con lo cual el significado final no es tanto lo que la palabra simboliza literariamente hablando, sino lo que su constructo le dice sobre el tema. Es así como cada persona entenderá el concepto, pero responderá en función de lo que el amor sea para ella. Cualquier palabra que decimos tiene una traducción inmediata según nuestra experiencia y, por lo tanto, impacta en nuestra neurología. Por eso sostengo la importancia de las palabras. Pero aún hay más.


  ¿Qué quiero decir cuando digo amor?


  Usted tiene su constucto sobre el amor, pero cuando habla sobre el amor no lo va hacer siempre de la misma manera. Va a depender del contexto, de con quién esté hablando, de lo que le hayan dicho previamente en la conversación, es decir, va a tener en cuenta o va a dar respuesta a réplicas que le han hecho en función de la interacción. Seguro que en una conversación sobre el amor no dirá usted lo mismo según quien tenga delante y según se desarrolle el discurso. Por lo tanto, hay variabilidad en aquello que decimos.


  Entonces, ¿qué pasa con mis vivencias amorosas?


  Cuando usted cuenta sus experiencias en el amor está narrando parte de su vida; o sea, usted se define a través de esa narración. Una de las principales maneras mediante las que aprendemos a relacionarnos, a autoexplicarnos, a entender quién y cómo son los otros y nosotros, y también a explicar, mantener y socavar argumentos es mediante las historias, las narraciones y los relatos en los que nos vemos inmersos desde el momento en que nacemos. La narratividad es una de las modalidades discursivas más importantes en la vida social. Mediante las narraciones damos sentido, construimos e interpretamos nuestro mundo. Somos lo que decimos que somos y lo hacemos a través de las autonarraciones.


  ¿Y qué hago entonces con el amor?


  Usted con la palabra amor hace cosas. Una declaración como «te amo» es mucho más que la mera expresión de un sentimiento, es una acción que desencadena una transformación incorporal en el otro.


  Las cosas que decimos cumplen funciones en el contexto en que las decimos: con las palabras hacemos cosas. La conversación es vista como una manera de «hacer cosas con las palabras» conjuntamente: es la manera social básica de utilizar el lenguaje.[10]


  La psicología discursiva, en lugar de buscar qué son las creencias, las emociones, los recuerdos, examina de qué manera se utilizan estos términos psicológicos en nuestra vida cotidiana.


  Entonces, para acabar, ¿qué es el amor?


  No sé lo que es el amor. Lo que sí sé es a lo que yo llamo amor: la vivencia más intensa y divina que podemos sentir.


  Neurología: la comunicación que no se ve


  No sólo las palabras impactan en nuestra neurología. El conjunto de nuestros procesos cerebrales, en cada momento, nos mantienen en un estado interno que se traduce externamente:


  Nuestra neurología impacta e influye en la neurología de los demás.


  Hay días en que la vida nos sonríe: si usted se muestra sonriente tenga por seguro que hará sonreír a los demás, con lo cual recibirá más sonrisas que a su vez le harán sonreír más. Este proceso de multiretroalimentación lo ha producido su neurología, por mucho que su horóscopo coincida en que hoy va a ser un gran día. Todo lo contrario ocurre si la vida le pega de narices. Usted está de mal humor y se da cuenta de que los demás también lo están. Vaya, ¡qué mala suerte! Hoy que usted está fatal los demás están peor. ¿Casualidad? No, ¡su neurología está contaminando el planeta!


  Entre estos dos extremos tenemos días en los que es difícil distinguir si estamos en un gris claro u oscuro. Usted es el mismo, pero su neurología probablemente no. Ya hemos visto en el apartado dedicado a la pragmática de la comunicación que nos expresamos a través de nuestro lenguaje corporal y el tono de la voz. Pero, ¿qué es exactamente lo que expresamos? Nada más y nada menos que nuestros estados internos, entre los que se incluye el estado de ánimo. Obviamente, a veces existen razones o circunstancias externas que marcan el ritmo vital, pero muchas otras son completamente inconscientes, nos es complicado acceder a dicha información. Nos sentimos de una manera u otra sin saber por qué. Por eso prefiero hablar de estados internos, del conjunto de mi ser que se expresa ahora y aquí de una forma concreta. Ese estado interno tiene su expresión neurológica, es decir, mi sistema senso-motor y mi sistema nervioso van a traducir externamente ese estado. Y eso es lo que los demás van a captar. Nuestra conducta es el resultado del estado en el que nos encontramos y dependerá de nuestro modelo de mundo, de nuestro mapa.


  Nuestras neurologías dialogan a diario, se contagian nuestros estados neurofisiológicos. Las investigaciones sobre los sentidos y el cerebro explican que sólo podemos percibir relaciones y pautas de relación que constituyen la base de la experiencia. Aceptamos o rechazamos a personas desconocidas aunque no sabemos por qué. Todo se fundamenta en una impresión, en unas pautas perceptivas con significado para nuestras neurologías. Así pues, vamos impactando en los demás y viceversa, nos influimos mutuamente como si de nuestra frente se proyectaran ondas invisibles que afectan a los cerebros ajenos.


  Pero lo más interesante, a mi modo de ver, es la capacidad que tenemos de influir en nuestra propia neurología. Mucha gente acaba siendo víctima de sus estados internos porque piensa que «lo que siente es lo que siente». Se dicen: «¿si estoy así qué le voy a hacer?». Uno de los procesos que se produce en nuestra neurología es el de la memoria. Muchas de las cosas que hacemos y sentimos son ante todo fruto de la memoria. Son programaciones establecidas en algún momento de nuestra vida y que dirigen, inconscientemente, muchas de nuestras conductas. Si desde su infancia padece el síndrome de la bata blanca, en referencia a los médicos, seguro que aun de adulto siente una cierta ansiedad ante su presencia. Es más, probablemente la ansiedad la sufra ya sólo de pensarlo. Ante la presencia de la bata blanca usted notará los síntomas característicos. Pero esos síntomas ¿son reales? Los siente ahora, pero no pertenecen a esta experiencia. La bata blanca forma parte de una de sus muchas, muchísimas representaciones internas. Y ahí está la clave, ¡cómo transformarlas!


  El éxito actual de la Programación Neurolingüística (PNL) se basa entre otras cosas en cómo transformar estos estados, operando sobre las representaciones internas que tenemos hechas de las experiencias. Hablaré de ello más extensamente en otro capítulo, por ahora vale la pena saber lo importante que puede llegar a ser dominar nuestros estados internos, ponerlos a nuestro servicio, recuperar de nuestra memoria aquellos recursos que nos convengan. Porque de eso se trata. ¿Qué estado de recursos internos necesito en este momento? Seguro que ese estado deseado forma parte de su memoria, tiene una representación interna. Seguro que existe en su vida una experiencia en la que dispuso de tales recursos. Si lo piensa bien, se dará cuenta que este ejercicio lo hace muchas veces al día, aunque sin tener conciencia de ello. ¿Qué piensa que está haciendo cuando escucha su canción favorita, cuando cambia la «depre» por ir de compras o simplemente se dedica a visualizar momentos mágicos de su vida? Por el contrario, está demostrado que recordar malos momentos de la vida eleva la presión sanguínea y afecta al corazón. Puestos a escoger ¿no es mejor y más saludable procurarse estados positivos?


  Y si todo esto le parece algo complicado, le propongo que pruebe a cambiar la expresión de su rostro. ¿Sabía usted que la expresión deliberada provoca cambios fisiológicos? Uno de los sorprendentes resultados del trabajo del gran investigador de las expresiones emocionales, Paul Ekman, asegura que el hecho de asumir intencionadamente la expresión facial propia de una determinada emoción suscita los mismos cambios fisiológicos que acompañan la expresión espontánea de esa emoción. Hagamos la prueba. Cierre los ojos. Ponga cara de pena, de tristeza, de lamento. Y ahora recuerde algún capítulo triste de su vida. ¡Más vale que tenga un pañuelo a mano! Pero no vayamos a ponernos tristes. Sonría, por favor, la neurología ajena lo agradecerá. Además, cuando la gente está de buen humor es más altruista.


  No quisiera acabar este capítulo sin recordar un hecho importante de nuestra neurología: la plasticidad neuronal. Nuestro cerebro está diseñado con una atractiva plasticidad para que podamos adecuarnos incluso a las experiencias más duras. Lo bueno y lo malo de nuestra plasticidad es que podemos transformar nuestro cerebro a medida que nos transformamos nosotros. No es que cambie nuestra estructura cerebral, pero sí la red neuronal que ha aprendido a actuar de una manera o de otra. La experiencia y el aprendizaje modifican nuestro cerebro, eso sí, dentro de unos límites predeterminados. Si usted practica a diario una actitud empática tendrá la mejor garantía de que acabará modificando el funcionamiento cerebral, convirtiéndose primero en un estado de ánimo y a la postre en un temperamento.


  Capítulo segundo


  Atrapados en el laberinto: la descomunicación


  
    No dejes que las percepciones limitadas de las personas te definan.


    Virgina Satir

  


  Ninguna relación es igual. Como vengo señalando desde el principio, la red que entretejen dos personas entre sí tiene características únicas. A menudo esta red se enmaraña de tal forma que nos atrapa.


  Este capítulo se dedicará a reconocer las interferencias más importantes que se producen durante el proceso comunicativo. Algunas son efectos perceptivos, otras son de índole psicosocial. También analizaré problemas de carácter fisiológico y sobre todo repasaré las aportaciones que han hecho los participantes de mis cursos que, a través de sus experiencias, han dado lugar a un curioso listado de «problemas» que aparecen en sus relaciones. Espero que esta mezcla de bases psicológicas y sabiduría popular sirva para detectar aquellas interferencias que más a menudo practicamos sin apenas darnos cuenta. Sin duda éste es el primer paso: ¡reconocerlas! También deseo que esa toma de conciencia sea el impulso suficiente para encontrar nuevas alternativas a sus conductas limitadoras.


  Toda conducta, por muy extraña que pueda parecer, seguro que tiene sentido y es positiva en algún nivel de nuestra experiencia. Por ello no subestimo las conductas supuestamente erróneas. Las conductas nacen de nuestra interacción con el medio y escogemos en cada momento la mejor que tenemos a nuestra disposición, es decir, hasta allí donde ha podido llegar nuestro aprendizaje. Por eso prefiero no tanto eliminar conductas sino aprender nuevas alternativas. Los problemas vienen cuando ante diferentes situaciones utilizamos siempre la misma conducta porque no tenemos otra aprendida. Es importante en la vida disponer de cuantas más alternativas posibles mejor. ¡Si siempre hace lo mismo siempre obtendrá el mismo resultado!


  Interferencias


  En este primer apartado se describe un pequeño inventario de «trampas comunicativas» que, de no ser detectadas a tiempo, acaban enmarañando la relación. Seguro que hay muchas, unas más evidentes que otras. Aquí he trascrito tanto aquellas que he podido observar como aquellas que la gente me cuenta como significativas.


  Las presuposiciones


  Una característica muy humana es nuestra capacidad para presuponer. A diferencia de cualquier otro animal, disponemos de los mecanismos mentales que nos permiten proyectarnos hacia el futuro o viajar al pasado. Esta inigualable capacidad de transportarnos en tiempos psicológicos a menudo nos juega malas pasadas.


  Observe qué poca diferencia existe entre presuponer y «dar por hecho». Es como si sólo porque se nos ha ocurrido algo, vaya a ser cierto. Como ya he señalado en el principio de la intencionalidad, esto se produce al atribuir a los demás nuestras intenciones. Veamos una hipótesis: una pareja que aprovecha los mediodías para comer juntos siempre que pueden; ella piensa «si no me ha llamado, es que no vendrá a comer», por ejemplo. Lo piensa así porque esto es lo que ella haría en esa situación. Una vez planteada la hipótesis todo consistiría en comprobarla («cariño, ¿vendrás a comer?»). ¡Pues no! Con frecuencia la hipótesis misma actúa como realidad. ¿Qué ocurre? La otra persona, que no ha podido llamar antes, lo hace ahora para anunciar que, aunque tarde, vendrá a comer.


  «Oh, es que como no me has llamado he supuesto que tendrías trabajo y ya he comido por ahí.» El otro se enoja porque no entiende la suposición:


  «Me podías haber llamado, ¿no?»


  «Es verdad, pero he supuesto que como me dijiste que tenías mucho trabajo y que posiblemente no tendrías tiempo ni para comer… además, la última vez que tuviste mucho trabajo ¡ni se te vio el pelo!»


  «Sí, es cierto, pero te avisé. Y hoy no te he dicho nada…»


  «Bueno no sé… es que lo vi tan claro que no vendrías…»


  Nos montamos la película solos y luego queremos convencer al otro de que lo pensado estaba bien pensado. Y no siempre es así. Por lo que he podido comprobar las presuposiciones juegan muy malas pasadas. Y algunas personas son expertas en presuponer los movimientos de los demás, desde su punto de vista, claro.


  En el trabajo, las presuposiciones actúan de forma devastadora. ¿No le ha pasado nunca que después de distribuir tareas, a la hora de la verdad nadie las hace, o las hacen al revés? ¿Qué ha pasado? Los de un departamento han entendido que eso lo haría otro departamento. Los del otro han entendido que vale, que ya lo harán cuando tengan tiempo. Otros han entendido que se trata de un proyecto y algunos más han decidido hacer oídos sordos.


  ¿Qué es lo que realmente ha pasado? Que todo se da por supuesto. A menudo pensamos que hay cosas que se sobreentiende. Ése es el caldo de cultivo para las presuposiciones. Deje de presuponer que las personas son lo suficientemente responsables como para saber o entender «lo que hay que hacer» o pensar que las cosas «ya se harán». No caiga en la trampa de pensar que los demás lo verán como yo. Clarifique lo que quiere, cómo lo quiere y quién lo va a hacer, y aún no conforme con ello, asegúrese de que le han entendido. Eso no es ningún signo de desconfianza, como algunos creen, sino todo lo contrario, una garantía de que «nos hemos entendido».


  De las presuposiciones nacen unos subgrupos:


  ► La lectura mental


  A veces decimos: «¡ya sé lo que estás pensando!». No sólo somos capaces de presuponer sino que además nos convertimos en adivinos del pensamiento. Por esa capacidad que tenemos de leer en las expresiones de los otros nos atrevemos a hacer conjeturas sobre lo que les está pasando por la cabeza. A menudo acertamos, aunque no deja de ser una fantasía. Tal vez atinamos en el contenido fundamental de ese pensamiento, pero les aseguro que son inalcanzables todos los procesos que están pasando por el fuero interno de una persona mientras piensa. Ni tampoco tenemos acceso a todas sus intenciones y aún menos a su inconsciente. ¿Qué sentido tiene entonces decirle a una persona: «¡no me engañes, que ya sé lo que estás pensando!»? ¡Sepa que sólo por eso va a pensar en otra cosa!


  Cuando usted sea víctima de una lectura mental le propongo que utilice esta pregunta: ¿Cómo lo sabes? Con ella podrá comprobar las pruebas que utiliza la otra persona para hacer la lectura mental.


  ► Interpretar


  Atribuir intenciones a las personas es otro de los juegos sociales que provocan las presuposiciones. Cuando atribuimos un significado a una evidencia observable estamos interpretando vilmente. Hagan lo que hagan los demás, siempre estamos a punto para poner en práctica el principio de la intencionalidad que ya he argumentado, es decir, nos encargamos de interpretar la conducta ajena de acuerdo a las intenciones que hemos asociado a nuestras propias conductas. Los demás van a hacer lo mismo con usted. Parece que no hay juego tan apasionante como convertirnos en improvisados guionistas de la vida de los demás. El paradigma de este fenómeno son los actuales programas de la televisión. Nos proporcionan la cantidad justa de medias verdades o medias mentiras, pagadas a buen precio, para que el resto lo cocinemos a placer. Para ello colocan una serie de tertulianos que se ganan la vida «interpretando» la vida de los freaks que la propia televisión ha creado. Lo malo es que por el efecto de la multiplicación la gente acabe creyendo que eso es lo más normal del mundo.


  ► Efecto - Causa


  Las interpretaciones que más rabia dan son las de efecto-causa. En las conversaciones algunas personas tienden a completar las frases de los demás, cosa que ya no es de buen proceder, pero lo agravan cuando para colmo pretenden saber (sin saber realmente) la causa de las cosas:


  
    A —El otro día por la noche no me encontré muy bien…


    B —¡Seguro que comiste demasiado!


    A —No, es por el trabajo…


    B —Claro, cada día nos exigen más… ¡No sé cómo vamos a acabar!


    A —No, es que hay regulación de plantilla.


    B —Estás preocupado por si te echan.


    A —No, pero me pueden trasladar.


    B —Ah, y tú quieres quedarte.


    A —No lo sé… por eso no me encuentro muy bien por las noches.

  


  En este diálogo se aprecia cómo B completa las frases de A atribuyéndoles causas. Hubiera sido mucho más sencillo preguntar después de la primera frase:


  
    A —El otro día por la noche no me encontré muy bien…


    B —¿Y qué hizo que no te encontraras bien?


    A —Estoy preocupado porque en la empresa hay regulación de plantilla.


    B —¿Y qué es exactamente lo que te preocupa?


    A —Que me puedan trasladar.

  


  Con dos preguntas todo resuelto. Lo importante en este caso no es sólo acertar las preguntas sino dejar de presuponer causas. Parece mentira que haya personas que se pasen el día encontrando los porqués de los demás. Como en las quinielas, acostumbran a acertar muy poco. Al igual que en el caso de las lecturas mentales podrá salir del paso preguntando: ¿Cómo sabes que X significa Y? Es decir, cómo se ha establecido la equivalencia entre X e Y.


  ►Juicios


  Acabo este apartado sobre las presuposiciones con todo un clásico: cuando nos convertimos en jueces inapelables de los demás. Categorizar a las personas es reducir su identidad a una conducta o a un conjunto de ellas. Voy a darle la vuelta al tema: detrás de los juicios se esconden muchas proyecciones personales. Por lo tanto, dime qué juzgas y te diré lo que te falta o lo que te sobra. En los demás vemos lo que queremos ver. Y lo que queremos ver tiene mucho que ver con nosotros mismos. Por eso ante los juicios es muy sano tomarse una distancia prudente que nos permita una mínima reflexión, pero nunca quedarse atrapado o atrapada en «el qué dirán». En todo caso, sepa que lo que dirán, dirá mucho de ellos o de ellas.


  ► Aconsejar


  ¿Alguna vez han hecho caso de un consejo que les haya dado alguien que les ha dicho que les iba a dar un consejo? No he encontrado a nadie que me haya dicho que sí. Me dicen que sólo han aceptado consejos de aquellas personas que les han inspirado lo suficiente como para merecer escucharlos.


  Todos aquellos que van regalando consejillos por ahí harían bien en saber que, aunque por educación les demos las gracias y un golpecito en la espalda, lo que ha entrado por una oreja saldrá por la otra.


  Sucede a menudo que las personas que mejores consejos podrían dar son precisamente las que no lo hacen. Por eso. Porque saben que no hay que dar consejos. Saben que el aprendizaje en la vida es algo muy particular. Que cada uno debe aprender sus propias lecciones. Y que nadie está en el mismo momento ni el mismo nivel en la vida. De ahí la dificultad de ofrecer soluciones que no pueden ser más que generalizaciones. Y ¿para qué hacerlas?


  Existe una comunidad de almas caritativas que se desviven por ofrecer consejos. Acostumbran a usar expresiones del tipo:


  «Yo de ti…»


  «Yo en tu lugar…»


  «No es cosa mía, pero…»


  «¿Sabes qué puedes hacer…?»


  «Tú hazme caso a mí…»


  «Yo sé lo que te conviene…»


  «Te voy a decir una cosa…»


  «No me gusta dar consejos, pero…»


  «Yo no sé tú, pero yo lo que haría…»


  Del mismo modo que existe un ejército de «consejeros y consejeras», existe otro de «demandadores de consejos». Es decir, ¡Dios los cría y ellos se juntan! Es una trampa psicológica, puesto que hay personas que refugian sus inseguridades y su falta de decisión en los consejos de los demás. «Que decidan por mí», así me ahorro el malestar de escoger o de tomar decisiones. Creyendo que les ayudamos lo que hacemos es empequeñecerlos, les limitamos su propio crecimiento. Tal vez deberíamos preguntarnos: ¿Qué estoy consiguiendo para mí ayudando tanto a los demás? Muchas personas llenan su vacío interior queriendo llenar el de los demás.


  ¿Entonces no podemos dar ningún consejo? Entendido así, como «algo que te doy», mejor que no. Le propongo en todo caso reflexionar sobre cómo inspirar al otro para que se dé cuenta por sí mismo. ¿No es mejor hacerle reflexionar que darle la comida triturada? Algunas personas utilizan la fórmula de contar su propia experiencia, es decir, lo que ellos harían en esa misma situación. Es otra trampa. Ninguna experiencia es igual, ni nadie tiene exactamente los mismos recursos para solucionar los problemas. Ponerse usted mismo de ejemplo es como decirle: «yo sé lo que hay que hacer y tú no». Las relaciones de arriba abajo son siempre desiguales.


  Y para acabar «un consejo»: observe el resultado de sus consejos. Puede que se dé cuenta de que la gente acaba haciendo lo que le da la gana, tanto si le conviene como si no.


  ► Querer tener razón


  Menuda pesadez andar por la vida queriendo tener razón. El Dr. Demartini dice en uno de sus libros: «No estamos aquí para tener razón, sino para amar».[11] Todos queremos defender nuestros mapas como si fueran los del tesoro. Nuestro convencimiento sobre las cosas y las personas es tal que sin darnos cuenta desacreditamos el convencimiento de los demás.


  Reconozco que yo he sido un gran testarudo y por ello habré desesperado a más de una persona. Ello me ha hecho descubrir que detrás de los empecinamientos se esconden grandes inseguridades. A más testarudez, más inseguridad. Al mantener en pie de guerra nuestra razón estamos haciendo un acto de afirmación identitaria. Cuanto más defiendo mi razón más exalto mi identidad. ¿Qué necesidad hay de ello? Si estamos convencidos de nuestras ideas, de nuestros valores y de nuestros sentimientos, ¿para qué defenderlos tanto? ¿Tal vez porque no estamos seguros de ellos? ¿Acaso no puedo aceptar que los demás vean las cosas diferentes de como yo las veo? ¿Acaso si me quedo sin razón, me quedo sin nada?


  Entiendo que a veces usted puede disponer de un punto de vista, de una información o de un nivel de experiencia diferente al de su interlocutor. Usted, pues, tendrá sus razones. Pero ¿cómo hacer para que el otro también las vea? Y en todo caso, aunque no las vea, ¿cómo integrar sus razones? Observe que «razonar» es un mecanismo intelectual, óptimo para planificar, organizar, hacer uso de la lógica, contar, etc. Pero en las cuestiones de la vida no valen tanto las razones como los sentimientos. Vivimos la vida, ¡no la pensamos! Por ello es una trampa quedarse instalado en la razón.


  Recuerde: puede ganar todas las discusiones, pero perder sus amistades; puede conseguir que le acaben dando la razón, pero no el corazón.


  ► Instrucciones paradojales


  Sin darnos cuenta a menudo damos instrucciones u órdenes imposibles de cumplir. Con ello colocamos a la persona en una difícil situación en la que haga lo que haga lo hará mal. Un clásico de las instrucciones paradojales es este: «¡Sé espontáneo!».


  Como puede imaginarse, si le pedimos a alguien que sea espontáneo ya deja de ser espontáneo.


  Una versión algo diferente de las paradojas se produce cuando decimos:


  «Tú haz lo que te dé la gana… pero si lo haces…».


  Esta especie de velada amenaza se convierte en paradójica en tanto que si usted hace lo que le da la gana hace mal, pero si desiste de hacer lo que le da la gana también hace mal porque tampoco obedece a la primera premisa.


  Muchas conversaciones acaban con la expresión: «Tú mismo/a…».


  Es muy parecida a la paradoja anterior. Es decir, después de pasar lista a una serie de expectativas o compromisos terminamos diciendo «tú mismo». Con ello indicamos que «esto es lo que tienes que hacer», pero se supone que «tú eliges el hacerlo o no». ¡Menuda encerrona! Si soy yo mismo no soy tú (con tus compromisos y expectativas), pero si soy tú, ya no puedo ser yo.


  En estos casos se puede aclarar el significado tanto de obedecer las instrucciones como de no hacerlo. «¿Qué pasaría si lo hiciera? / ¿Qué pasaría si no lo hiciera?» Aunque lo mejor acostumbra ser poner al descubierto la paradoja y, por tanto, la imposibilidad de obedecer.


  ► Decir lo que hay que sentir


  Llega a rozar la mala educación decir a los demás cómo se tienen que tomar las cosas. Admito que es una tentación cuando herimos a alguien decirle: «No te lo tomes así…». Pero hay que admitir que no somos los más indicados para pedirlo.


  Puede que nos corroa un cierto sentimiento de culpabilidad o que simplemente desde nuestro mapa las cosas tengan una importancia menor. Precisamente por respeto al otro y por tratarse de «sus» emociones y sentimientos hay que tener mucho tacto con este tema.


  «Pero ahora ¿por qué te lo tomas así…?»


  «Venga, venga, que no hay para tanto…»


  «¡No llores tú ahora…!»


  «¿A qué viene que te pongas así…?»


  «Es que te enfadas por nada…»


  Aún reconociendo que algunas personas adolecen de labilidad emocional eso no es motivo para menospreciar lo que sienten. Es curioso porque lo mismo que hay gente a la que le cuesta horrores expresarse ante los demás, otra no tiene ningún reparo en hacer exhibicionismo emocional. No es fácil el manejo de las emociones, la confianza en uno mismo consiste no sólo en la capacidad de expresar lo que sentimos sino en hacerlo de manera oportuna. No siempre los que tenemos delante son dignos de nuestra confianza, o a la inversa, ¿hasta dónde los que nos escuchan quieren oír nuestras miserias?


  Sea como sea y más allá de los prejuicios, una cosa está clara: aquella persona siente lo que siente. Tal vez a partir de ahí podemos acercarnos a su experiencia, reconocerla y entender qué le lleva a expresarla así. Como ya he mencionado, no sentimos las mismas cosas siempre de la misma manera. Es por eso que detrás de los impactos emocionales se esconde información útil para entender lo que nos está pasando ahora y aquí.


  ► Escucharse a sí mismo


  ¿Cuántas conversaciones de las que tiene a lo largo del día son realmente de su interés? Deseo que sean muchas, pero si no es así, qué hace mientras escucha a un interlocutor que le cuenta cosas que no son de su interés, que tal vez le atiende por puro compromiso. A menudo desconectamos.


  No siempre tiene que tratarse de una conversación pesada, a veces incluso en el fragor de una batalla dialéctica estamos más pendientes de nuestras sensaciones que de lo que le pasa a nuestro sparring. Nos escuchamos a nosotros mismos.


  Nuestros diálogos internos nos acompañan allá a donde vamos. Son como una especie de agencia de noticias que nos transmite minuto a minuto lo que vamos percibiendo. Si nuestra atención se centra en la agencia, estamos escuchándonos a nosotros mismos. ¡Estamos desconectados!


  Al igual que el teléfono emite un sonido de «ocupado», nosotros también mandamos un mensaje a nuestro interlocutor de estar «desconectados». Y se nota. No es precisamente muy agradable ser consciente de que tus palabras caen en la nada ya que quien te oye ya no te escucha. Es hora de cambiar de conversación o tal vez de despedirse.


  Estoy de acuerdo que la única conversación que les interesa a muchos es hablar de ellos mismos. Hablan y hablan de lo suyo y se aburren con lo que les pasa a los demás, lo liquidan rápido. Lo que les pasa a ellos/as es lo más grande, lo más importante, lo más divertido, lo más triste, lo más de lo más. Lo que te pueda pasar a ti, a ellos les pasa el doble. Están pendientes de sí mismos.


  Por el contrario, otras personas están tan pendientes de los demás que se olvidan de sí mismas. No sólo escuchan a los demás sino que preguntan, viven y se desviven por lo que les pasa. A veces convierten la vida de los demás en su vida. También andan desconectadas pero de sí mismas.


  Entre los dos extremos se encuentra ese sano punto de equilibrio que representa no tanto el escucharse como el sentirse a uno mismo, ahora y aquí. ¿Qué sentido tiene estar oyendo una conversación que no te interesa? Pero tu interior lo siente: «¿Qué hago yo aquí escuchando todo esto?». Eso es a lo que podemos atender. De lo contrario el diálogo interior se convierte en otra cosa: «¡Pero qué pesado el tío éste… y encima le tengo que poner buena cara… con las cosas que tengo por hacer… qué plomo! …pero ¿cómo se lo digo…? ¿se me notará que no le aguanto? …a ver, ¿qué excusa podría poner…?».


  Para qué sufrir tanto. Una actitud asertiva puede resolver la situación:


  «Me gustaría mucho mantener esta conversación en otro momento, pero ahora tengo que… espero que no te importe…». Por ejemplo.


  Cuando se dé cuenta de que está desconectando, cuelgue su diálogo interior y pase a la acción, tome el protagonismo de la conversación o no acabará nunca.


  ► Decir la última palabra


  Una especie de sucedáneo del «tener razón» consiste en decir la última palabra. A menudo vamos dando tumbos en las conversaciones conscientes de que nuestros argumentos ya no se sostienen. Aún así insistimos, tal vez desde otra perspectiva, en continuar diciendo lo mismo. Como seguimos bombardeados y se nos agota el material, vamos cediendo terreno hasta casi el final, cuando cedemos la razón. Todos contentos, ¡por fin! …hasta que cuando ya nos levantábamos de la mesa… «pero que conste que…» ¡Caímos en la trampa!


  Ese síndrome de mantener la razón a toda costa acaba por interferir en las relaciones, sobre todo porque es de una enorme fragilidad que la autoestima se sostenga por «la razón». ¿Acaso somos lo que pensamos? ¿Acaso se nos quiere por nuestros razonamientos? Suele admirarse a la gente que razona bien pero quererla ya es otra cosa.


  Al acostumbrarnos a decir la última palabra volvemos a entrar en el juego del poder en las relaciones y en la necesidad de apoyar la baja autoestima y/o la inseguridad en grandes expresiones de la propia identidad. Una manera de hacerlo es procurando que sea nuestra palabra la última en sonar, como si en esa resonancia se guardara la esencia misma de la verdad.


  ► Hablar sin decir nada


  Qué complicado es a veces seguir una conversación, ¿verdad? Ante nuestros ojos habla una persona a la que conocemos, pero de la que no entendemos nada de lo que nos dice. Es como si se hubiera metido en un bosque de palabras y se hubiese perdido entre la maleza lingüística.


  Comunicamos lo que somos, lo que sentimos, aunque a veces queremos huir o enmascarar dicha realidad. En lugar de hablar con sinceridad nos enmarañamos en un conjunto de palabrerías que distraen la comprensión. Hablamos mucho pero no decimos nada.


  También existen algunos roles profesionales que invitan a la práctica del rollo discursivo. Hablar desde el rol puede que sea legible entre colegas pero, ¿qué pasa cuando usamos el mismo estilo con los demás? Y no me refiero sólo a las palabras en sí, que pueden ser unas u otras, sino a la elocuencia con la que son expresadas. Hay por ahí auténticos maestros de la oratoria que generan a su alrededor una cohorte de admiradores. Más de una vez he oído: «¡no sé lo que ha dicho, pero lo ha dicho tan bien…!».


  Cuando nos enmarañamos, cuando el que nos escucha pone cara de «no entiendo nada», hay que abandonar ese camino, ya que, tal vez sin darnos cuenta, estamos metidos en nuestro hemisferio izquierdo, el que domina el lenguaje, y dificultamos el mensaje de fondo. ¿Cómo hacerlo? Pare un momento, escuche su corazón y siga por ahí. Seguramente se dará cuenta de que necesita muy pocas palabras.


  Distorsiones cognitivas


  La forma en que organizamos el significado de nuestras experiencias va a afectar a nuestros sentimientos y a nuestra conducta. Dicho de otro modo, al comunicarnos en nuestras relaciones, va a tener mucho que ver el significado que demos a nuestros estados de ánimo, pensamientos y conductas. Estos significados dan sentido a la propia vida actual, los recuerdos, lo que se espera del futuro y cómo se considera la persona a sí misma. Y aunque la mayoría son internalizaciones que hemos adoptado de la sociedad en la que vivimos, los sentimos como propios dada nuestra capacidad de agencia.


  La terapia cognitiva centra su estudio en el modo en que los procesos de pensamiento intervienen en los trastornos psicológicos. Sus autores más conocidos, Abert Ellis y A. T. Beck, han elaborado diferentes esquemas que nos ayudan a entender la relación existente entre el ambiente, la cognición, el afecto, la conducta y la biología. Para este apartado dedicado a las interferencias comunicativas, nos pueden ayudar mucho las aportaciones que en este sentido hace Beck sobre las distorsiones cognitivas.


  ► Abstracciones selectivas o filtraje


  ¿No le ocurre a veces que porque usted tiene un día negro todo lo ve negro? Alrededor de nuestra vida pasan infinidad de cosas, personas y situaciones. ¿En qué me estoy fijando hoy? ¿Dónde pongo la atención? Una abstracción selectiva es percibir sólo lo congruente con mi estado de ánimo. Si ese día usted está irritado se fijará en todo aquello que esté de común acuerdo con su irritación; verá otras personas irritadas, se fijará en los conductores agresivos, le llamarán la atención las noticias del periódico o de la tele más cargadas de tensión; en fin, que llegará a la conclusión de que todo el mundo anda irritado. Y en el mundo, por supuesto, pasan muchas cosas más. Pero usted se ha colocado un filtro, es como ponerse unas gafas con las que ve la vida según el color del cristal que utiliza.


  Imagínese cómo van a ser ese día sus relaciones. A menudo, sin darnos apenas cuenta, vemos en los demás, en nuestros compañeros de trabajo, en nuestras parejas, sólo aquella parte congruente con nuestro estado de ánimo. Siendo así, no es de extrañar buscar más bronca de lo habitual o que se encuentre con que le rehúyen incluso la compañía. Cuando esto sucede cabe preguntarse: ¿qué gafas llevo puestas hoy?


  ► Pensamiento dicotómico o polarizado


  Si usted es de las personas que todo lo ve o blanco o negro, es un candidato/a perfecto para el pensamiento dicotómico. La tendencia a clasificar todas las experiencias en una o dos categorías limita extraordinariamente la capacidad de percibir los colores de la vida.


  Lo habrá oído en muchas conversaciones o tal vez lo dice a menudo: «No hay mucho que discutir, o blanco o negro»; o «para qué discutir tanto, o lo uno o lo otro». Muchas personas se sienten mejor si pueden reducir las experiencias a una cuestión de sí o no. Con esa actitud tal vez respire su personalidad, pero pone en jaque algo tan elemental como el principio de la variabilidad del que ya he hablado. Un ejemplo lo tenemos en las relaciones de pareja. Ante una situación conflictiva una de las partes exige una declaración de principios: «¿Pero tú me quieres o no me quieres?».


  Mientras que la otra parte, tal vez desorientada por la situación, no acaba de definirse. El pensamiento polarizado de su pareja no le va a ayudar en nada, ya que se convierte en una exigencia que sus emociones no pueden asumir.


  «No sé que hay que pensarse tanto, o me quieres o no…»


  Eso es lo mismo que colocar a una persona entre la espada y la pared, dicho sea de paso, en otra dicotomía.


  «Que un día no te sienta igual que el anterior no significa que no te quiera. Hay días que te siento mucho y otros que te siento más lejos. Eso no significa que no te quiera, sólo que no cada día te siento igual.»


  Exigir blanco o negro se convierte en una distorsión cognitiva de la que cabe preguntarse qué pretende alguien que nos exige tal dicotomía. ¿Qué inseguridad estará pretendiendo llenar con tal exigencia? La vida no se puede limitar a dos posturas para colmo extremas. Una relación es un proceso pintado de diferentes colores que se enriquece por los matices y las combinaciones que posibilitan diferentes gradaciones. ¿Se imaginan qué puede salir de mezclar sólo negro y blanco?


  ► Las sobregeneralizaciones


  Ocurren cuando a partir de uno o diversos hechos aislados se extiende la experiencia negativa al resto de situaciones vitales, aunque no estén relacionadas con el hecho. Si antes hablaba del filtro que suponen unas gafas de un solo color, ahora ¡imagínese que encima son de aumento!


  Pongamos que en el trabajo en cuanto llega le llaman de dirección y le cae una bronca. Derivado de ello usted se siente especialmente «menospreciado». ¿Cuánto tiempo va a tardar en sobreponerse? Una de las circunstancias que se lo puede impedir es hacer sobregeneralizaciones. Se dirige a un compañero/a y apenas le contesta, aquella con la que siempre va a tomar el café le dice que hoy está ocupadísima y que no puede, baja al bar y le atienden con cara de perro, la gente por la calle se muestra impertinente y maleducada, en el metro le miran como si fuera un asesino y en casa pasan de usted porque todos van a la suya. Realmente, ¡el mundo es un lugar tan extraño en el que vivir!


  Atrapados por una sobregeneralización sólo sabemos ver la parte negativa que nos sobrevino en un momento determinado. Puede ser que su compañero de trabajo no le contestara porque tenía la cabeza ocupada en alguna preocupación, que su amiga del café estuviera realmente atareada, que en el bar acostumbren a atender a la gente sin grandes afectos, que por la calle la gente ande un tanto despistada y que en el metro todo el mundo va mirando a todo el mundo, sin más. ¿Y en casa? Seguro que cada día es más o menos igual. Tal vez sus gafas de aumento le han hecho ver todo mucho más grande de lo que realmente era. Es como aquellos espejos que deforman la imagen. Eso es lo que le ha pasado. ¡Ha tenido un día desenfocado!


  ► Inferencias arbitrarias


  Estas inferencias hacen daño a las relaciones. Cuando se anticipa una determinada conclusión sin ninguna evidencia que la demuestre o incluso evidenciándose todo lo contrario, estamos infiriendo arbitrariamente.


  
    A —Cariño, esta noche iré a cenar con amigos… ya sé que te apetecía que fuéramos juntos, pero es un compromiso… y mañana salimos tú y yo…


    B —¿Así que prefieres a tus amigos antes que a mí?


    A —No estoy diciendo eso, sólo que tú y yo podemos salir cuando queramos y con los amigos sólo puede ser hoy…


    B —Antes lo hubieras dejado todo por mí… ¡ya no me quieres!

  


  Aun lo pretendidamente exagerada que resulta esta conversación, nos sirve de ejemplo de lo que podría ser una inferencia arbitraria. «B» está anticipando conclusiones que no se soportan por ninguna evidencia ya que «A» no ha significado ninguna preferencia ni mucho menos desprecio. Este juego «perverso» alienta muchas relaciones que a través de las inferencias acaban en auténticas discusiones bizantinas, ya que una parte exige demostraciones de algo que a la otra parte ni siquiera se le ha pasado por la cabeza.


  Como se puede imaginar, detrás de las inferencias arbitrarias se esconde una distorsión con claros síntomas de un mal procesamiento de la información. Para aclarar la situación, convendrá que la persona se dé cuenta de esta distorsión y aprenda a cambiarla valorando de forma menos distorsionada sus experiencias.


  ► Personalización


  Consiste en relacionar sin base real los acontecimientos del entorno consigo mismo. ¡Menuda autoatribución! Si el mundo anda mal ¡yo también ando mal! Que el contexto nos influye, que las circunstancias nos condicionan a veces en demasía es una cosa. La otra es identificarnos tanto con lo externo que nos convirtamos en ello.


  Recuerdo un grupo de matrimonios que decidieron celebrar sus bodas de plata haciendo un viaje en avión a París. Una vez en el aeropuerto, les anunciaron que por problemas técnicos el vuelo se cancelaba hasta el día siguiente. Más allá del engorro de la situación, lo curioso fue observar cómo la persona de la que había nacido la idea personalizó «el problema» y se convirtió en un jabato luchando a cal y canto contra lo imposible. El resto de la expedición comprendió a regañadientes la situación y por supuesto no culpó a nadie de lo sucedido ni exigió responsabilidades a quién ideó el viaje. Pero este asumió en él lo sucedido y quiso dar la cara incluso desproporcionadamente. No hacía falta personalizar algo que se escapaba de su responsabilidad.


  A menudo ocurre todo lo contrario; las circunstancias se convierten en la excusa perfecta para rehuir responsabilidades. Cuántas veces oímos: «es que si no fuera por…», «cuando cambien las circunstancias, ya lo haré…», «ante las circunstancias no hay nada que hacer…». En estos casos la personalidad se diluye ante los acontecimientos que adquieren categoría de determinación.


  Una batalla que tengo a menudo es hasta dónde llega la responsabilidad de las personas ante las circunstancias. Me gusta pensar que, incluso en el peor de los escenarios, las personas podemos decidir cómo vivir lo que nos está pasando. Una gran referencia para entender el proceso de responsabilidad ante la vida es el trabajo de Victor E. Frankl, el psicoterapeuta de la escuela de Viena creador de la logoterapia, que vivió y sufrió la experiencia de los campos de concentración nazis: «Vive como si ya estuvieras viviendo por segunda vez y como si la primera vez ya hubieras obrado tan desacertadamente como ahora estás a punto de obrar». Es decir, nos incita a la máxima responsabilidad al imaginar que el presente ya es pasado y, en segundo lugar, que se puede modificar y corregir ese pasado.[12]


  ► Los «debería»


  ¿Es usted de esas personas que se exige mucho a sí misma, a los otros y a la vida? ¿Todo tiene que ocurrir por fuerza en una sola dirección? No se pueden ni imaginar el daño que los «debería» nos hacen, tanto a nosotros mismos como a nuestras relaciones. Por poco que escuche conversaciones aquí y allá, seguro que oirá algún que otro «debería». He conocido a personas que buena parte de sus diálogos consisten en lo que «deberían…».


  Estar al lado de una persona que pasa buena parte del día usando los «debería» acaba arruinando la relación. Demasiadas expectativas, demasiadas obligaciones, demasiadas exigencias. Puestos a poner «deberías» en su vida hágalo en todo: debería tener un trabajo mejor, debería tener mejores relaciones, debería saber hablar inglés, debería tocar un instrumento, debería hablar más con mis hijos, debería hacer más el amor, debería viajar más, debería hacer ejercicio, debería ser más feliz… ¿y qué se lo impide hacer?


  Los «debería» nos alejan del presente. Nos castigan con lo que debíamos haber hecho o nos proyectan al futuro con todo lo que nos queda por hacer. En el presente esto no pasa. En el presente hacemos y basta. No existen los «debería» porque ya está haciendo lo que está haciendo. Detrás de las exigencias se esconden muchos miedos, sobre todo al fracaso. Cargarse de «deberías» sólo le puede acarrear más estrés.


  ► Falacias de justicia, razón y cambio


  Hay una serie de enredos o distorsiones que se aplican cuando estamos convencidos de que es injusto todo aquello que no coincide con nuestros deseos personales, o bien de que estamos en posesión de la verdad o tal vez de que son los otros los que tienen que cambiar de conducta para que nosotros podamos respirar en paz. Las tres van a parar al mismo saco: yo estoy bien, tú estás mal…


  En el trabajo estos factores se dan mucho, ya que las relaciones tienen un nivel diferente de compromiso y además median razones de interés. Imagínese cómo pueden ir las cosas si estoy convencido de que «yo sí» hago bien el trabajo, de que es injusto que promocionen a otro que no sea yo y de que si los de mi equipo no me entienden, pues ¡que cambien de actitud o que cambien de equipo! Parece mentira pero siguen existiendo muchas actitudes así. Pues bien, se trata de una falacia. Una distorsión en la manera de procesar aquello que pasa a nuestro alrededor. Que somos egocéntricos ya lo sabemos, pero tampoco nos pasemos…


  Sobre las primeras impresiones


  Toda comunicación es una relación. Cada encuentro entre al menos dos personas se rige por una serie de normas implícitas según la sociedad en la que viven. Y lo que acostumbra a suceder en los primeros encuentros es la generación de las primeras impresiones. Es un proceso prácticamente común a través del cual comenzamos a hacer atribuciones a nuestro interlocutor. Este proceso no está exento de algunos efectos perceptivos sobre los que voy a hablar a continuación.


  Una de las teorías más importantes y pioneras en el campo de la percepción interpersonal es la de Asch[13] sobre los rasgos. No es menos importante la teoría implícita de la percepción de la personalidad del otro, definida por Kelly. Con la ayuda de ambos veamos qué nos sucede cuando intercambiamos impresiones.


  ► Teoría de los rasgos


  Lo que habitualmente conocemos como primeras impresiones consiste en cómo las personas desarrollan percepciones interpersonales rapidísimas a partir de unos pocos rasgos iniciales. Ya lo ven, apenas sin datos, apenas sin tiempo, somos capaces de describir básicamente a otra persona. Y no contentos con ello, además somos capaces ¡de hacer valoraciones y juicios sobre ella!


  La teoría de Asch propone que estas primeras impresiones se desarrollan a partir de unos pocos rasgos centrales, categorías, que las personas manejan con facilidad y que atribuyen a la persona percibida de acuerdo a unas pocas claves audiovisuales. Según Kelly, los observadores, cuando detectan determinados rasgos de personalidad en el otro, le otorgan de manera sistemática otro conjunto de rasgos que consideran vinculados de forma axiomática al rasgo percibido; lo bueno del caso es que estas relaciones no tienen por qué producirse, pero lo hacen infiriendo e interfiriendo en la relación.


  Recuerdo ahora un encontronazo que tuve con un compañero. A pesar de conocernos poco, manteníamos intensas y valiosas conversaciones sobre temas habitualmente relacionados con la psicología. Una noche la conversación empezó a subir de tono y yo no entendía exactamente el porqué. La escalada llegó a un pico, momento en el que paramos para revisar lo que había sucedido. Mi compañero me contó que le recordaba a una persona que en otros tiempos le había tomado el pelo de forma desagradable y que algunas actitudes y expresiones mías se lo recordaban. Más allá del contenido de la conversación, se produjo un efecto perceptivo, una impresión, que se asoció con otra anterior, ya convertida en categoría, de la que yo acabé formando parte aunque no me pareciera en nada al tipo que engañó a mi compañero.


  Este fenómeno sucede también en la elección de nuestros amigos y nuestras parejas. Unos rasgos nos llaman la atención, como si se tratara de piezas sueltas de un puzzle que luego, según nuestras atribuciones, acabaremos completando a nuestro libre albedrío. La distorsión se produce en cuanto ese puzzle no se ajusta a la realidad, puesto que hemos inferido rasgos que tal vez no pertenezcan a esa persona. De ahí la extraña y alucinante experiencia «cuando nos quitan la venda de los ojos». Nos preguntamos una y otra vez cómo puede ser que no nos diéramos cuenta de «cómo» era en realidad. Lo divertido del caso es que ni antes era «como creíamos» ni tampoco ahora es «como realmente es». ¡Todo es cuestión de percepción!


  ► Categorías sociales


  Desde algunas teorías de la psicología social se hace referencia a que no actuamos ni nos relacionamos con la gente tanto por lo que son como por el modo en que nos los representamos o percibimos e interpretamos. Estas percepciones y representaciones de los otros están fuertemente moduladas y afectadas por sentimientos de pertenencia de los individuos a diferentes grupos. La categoría grupal proporciona una identidad o posición social y, al mismo tiempo, funciona como prisma de lectura y percepción de la realidad que nos envuelve.[14]


  Se me ocurre preguntarme cómo vamos a manejar las categorías grupales que nos proporciona la sociedad actual. Un viaje en metro es un viaje por la diversidad, por la estratificación, por las categorías grupales. Y a la vez es un viaje por el mestizaje, por la convivencia. La percepción o valoración que hagamos de nosotros mismos dependerá del punto de comparación que establezcamos. Generalmente, escogemos compararnos con aquellas categorías que nos permitan salir favorecidos de la comparación y diferenciarnos en términos de identidad social buscando lo que Tajfel[15] llamó Distintividad social positiva.


  Según nos identifiquemos con un grupo o nos diferenciemos de él, pueden nacer las comparaciones, los prejuicios y la discriminación. Todo ello se vive intensamente en las relaciones. Los prejuicios se entienden como una actitud generalmente negativa hacia determinadas personas, y que se origina no en las características o actuaciones individuales de estas, sino en el hecho de su pertenencia a determinadas categorías sociales.


  Por ahí, en medio de los prejuicios, nacen los estereotipos. Se trata del conjunto de creencias sociales asociadas a una categoría grupal. Curiosamente, la percepción que hacemos por medio del estereotipo funciona de tal manera que no resulta nada fácil posteriormente destruir estas representaciones que distorsionan la realidad.


  Puedo imaginar que si ha llegado hasta este punto se pregunte, como Watzlawick, si es real la realidad. Las personas, mediante la comunicación, ejercen mutua influencia en la formación de la imagen y el concepto del mundo en el que viven. Y como ven es un mundo de percepciones, que se origina en otras percepciones y que acabará construyendo algunas más. Lo recuerdan: ¡el mapa no es el territorio!


  La disonancia: creencias por aquí, conductas por allí


  ¿Qué le pasa cuando es consciente de que sus creencias van por un lado y sus conductas por otro? Se produce un malestar interior, una disonancia, que de una u otra manera hay que equilibrar. En el sí de las relaciones muy a menudo se producen situaciones de este tipo, puesto que no hay dos personas que tengan exactamente las mismas creencias y conductas.


  Las actitudes de las personas se basan, como vamos viendo, en sus creencias sobre las cosas. Se supone que existe un estado de consistencia, de equilibrio entre dichas creencias, lo que pensamos y lo que acabamos haciendo. Efectivamente se trata de una suposición, porque a menudo esto no funciona así. Muy a pesar de que vivimos en una sociedad que hace mucho hincapié en la coherencia como valor supremo, algo falla cuando cuesta tanto de sostener.


  ¿Puede ser que una persona actúe siempre igual, en todos los contextos, con todas las personas y en todas las circunstancias? Puede que sí, pero no es lo más habitual. Valoramos las conductas de una persona en su conjunto a lo largo de una trayectoria y desde esa perspectiva podemos manejar un cierto concepto de estabilidad, de coherencia, aunque alguna de esas conductas «chirríe» en comparación con las otras.


  La mayoría somos capaces en algún momento de vivir con alguna contradicción o inconsistencia. Sobre todo si se trata de algo que no significa una gran implicación personal o si de tal situación se puede extraer algún beneficio. Pongamos el caso del trabajo. ¿Cuántas veces se ha encontrado usted haciendo cosas que, según su coherencia, no le tocaría hacer, y en cambio las hace? Según la teoría de la gestión de impresiones, no se trata de que la gente tenga la necesidad cognitiva de ser consistente, sino que tiene un interés social en aparentarlo. Yo considero que ambas cosas conviven razonablemente. Para algunos su mayor coherencia es su incoherencia. Para otros puede llegar a significar el sentido de su vida. Y ese sentido puede volverse una exigencia desmesurada en las relaciones con los demás.


  Cuando somos conscientes de que nuestras creencias van por un sitio y nuestras conductas por otro, se produce la disonancia cognitiva, que tan bien describió Festinger.[16] Tal inconsistencia comporta un malestar que la persona intentará resolver, o bien cambiando los pensamientos, o bien la conducta, alterando el medio o buscando una nueva información. Hay que reconstituir el equilibrio para que la sensación de incoherencia no nos abrume.


  Miedos, inseguridades y exigencias:


 Los «ruidos» de la comunicación


  Ya hemos visto que al comunicarnos usamos diferentes canales, comprensivos para las dos partes. En las relaciones interpersonales estos canales se centran en las palabras y en el lenguaje corporal. Al expresarnos pueden producirse «ruidos», como dirían los transmisionistas, que dificultan el proceso comunicativo pero que, a la vez, nos posibilitan información sobre lo que está pasando.


  Frecuentemente podemos encontrarnos con personas que:


  
    	Hablan extremadamente rápido.


    	Hablan muy bajo.


    	Empiezan hablando bajito y van subiendo el tono.


    	Se tapan la boca al hablar y gesticulan excesivamente.


    	Ni pestañean.


    	Padecen disfluencias (tartamudez).

  


  Sean estos u otros, lo que nos interesa es lo que ese «ruido» está comunicando. Al contrario de lo que pudiera parecer, los «ruidos» no son una dificultad sino información. Por supuesto que hacen más difícil la comprensión de los contenidos, pero nos brindan una oportunidad para la relación.


  Recuerdo en un curso una chica que hablaba con tal rapidez que ella misma se entrecortaba. Su disfluencia ocasionaba problemas de audición y a su vez de comprensión. Ella era consciente de su ritmo y procuraba hacerse entender, aunque lo habitual era hacerle repetir sus comentarios. Este hecho no impidió, por otro lado, que fuera una de las personas más entrañables del curso y admirada por sus ideas, claras y rotundas. En cambio su expresión era confusa y atropellada.


  Observando de cerca estos fenómenos he podido constatar que, detrás de ellos, se acostumbran a esconder miedos, inseguridades y muchas exigencias. Hay miedos funcionales que aun provocando inseguridad nos sirven de alerta y nos mantienen en un nivel óptimo de tensión para afrontar las dificultades de la vida. Del mismo modo, existen miedos disfuncionales que nos bloquean, nos dejan en blanco, nos colapsan tanto que se convierten en grandes limitaciones. Algo tan simple como hablar, expresarnos, ante los demás se vive con cierta ansiedad. El nivel de confianza que tengamos en nosotros mismos será fundamental en el momento de abordar estas situaciones. Pero, ¿y las exigencias? ¿Qué pintan aquí?


  El exigente, ¿nace o se hace? Según el ámbito desde el que analizáramos la pregunta habría respuestas muy variadas. Pero lo que sí sé es que dentro del exigente nace un «exigidor» que le va amargando la vida. Con la idea de hacer las cosas «bien hechas», «perfectas», se esconde una argumentación sin medida ni control que convierte al exigente en un esclavo de su «exigidor». Existen diferentes motivos por los que una persona basa su vida en las exigencias. Órdenes parentales, aprender a ser querido por los logros y no por sí mismo, entrar en el juego de la competitividad, etc. El caso es que si bien la persona se orienta hacia las exigencias puede que su cuerpo no. Y ¡el cuerpo es sabio! Muchas disfluencias con las que me he encontrado tienen su origen en las exigencias recibidas. Las presiones que nos metemos encima son a veces tan altas que nuestra expresión, nuestra fluidez verbal, no puede seguir el ritmo y se traba a sí misma. Si se siente temor e inseguridad o surgen pensamientos negativos relacionados con el habla, se tendrá una mayor dificultad para mantener el control de esta.


  Aunque he relacionado disfluencias con exigencias, eso no quiere decir que el origen de la tartamudez lo busquemos por ahí. William Webster, uno de los autores que más ha trabajado en este campo, sospecha que el problema reside en alguna particularidad del modo en que la información es integrada y procesada en diferentes regiones del cerebro, y que parte de esta peculiaridad deriva de la manera en que los dos hemisferios interactúan entre sí. Ya en 1964, otro autor, Yeudall, en su teoría neuropsicológica de la tartamudez afirmaba: «En las personas disfluentes el habla fluida se interrumpe cuando el hemisferio cerebral derecho inapropiadamente ejerce el control motor del habla, ya sea al inicio o en el trascurso de la misma». Y como ya sabrán, el hemisferio derecho es el básicamente emocional.


  Miedos, inseguridades y exigencias aparecen sutilmente en nuestras relaciones. Tal vez no las verbalicemos, pero nuestra expresión no engaña. Nuestro cuerpo va a hablar más alto que nuestra voz. ¿Quién no ha estrellado la mirada en el suelo antes que mostrar al descubierto sus miedos? Los humanos siempre andamos con miedos de por medio y nos pasamos media vida intentando superarlos. Por si le sirve de pista: «el crecimiento comienza donde la acusación termina».


  Juegos de roles y bailes de máscaras


  Las relaciones tienen muy en cuenta el contexto en el que se producen, sobre todo cuando las personas que intervienen se conocen poco o nada. Las actividades que desarrollamos en contextos sociales y laborales tienen su complejidad al mediar entre ellas los «roles». El difícil equilibrio entre la persona y su función o papel en la sociedad y en el trabajo acaba por convertirse en un juego de roles a través de los que nos relacionamos, aunque a veces se parece más a un baile de máscaras en el que nadie sabe quién se oculta detrás de ellas. Eso también produce interferencias.


  Para aclarar el concepto de rol uso una formulación muy sencilla:
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  En eso consiste el juego, o mejor dicho, el equilibrio. Estamos ligados unos a otros a través de relaciones de rol: las obligaciones de uno son las expectativas del otro. Tener claro estos conceptos es muy importante cuando se accede a cualquier actividad compartida, sobre todo si las relaciones son entre desconocidos: qué se espera exactamente de mí, qué espero exactamente yo. A menudo las expectativas y obligaciones de unos y otros están reglamentadas por normas explícitas o contractuales. Pero también hay un sinfín de normas y/o expectativas implícitas que se sobrentienden. Como ya vimos en las presuposiciones, los sobrentendidos causan grandes conflictos relacionales. Ahora que están de moda los piercing, ¿qué pasa si me presento al trabajo lleno de ellos? Puesto que en el contrato no se hace ninguna mención a este tipo de objetos, ¿qué hacer? Y ¿cómo no convertir este tema en una discriminación? Aclarar al máximo expectativas y obligaciones, tanto si están escritas como si no, es el ejercicio más consistente para evitar confusiones y conflictos.


  Esta misma formulación nos sirve para apuntalar el modo en que se forman las relaciones en la empresa, contexto en el que los roles se muestran en todo su esplendor. Si los amigos y las parejas los escogemos nosotros, en el trabajo vamos a relacionarnos con quien nos toque. Mis relaciones en la empresa ¿se basan en las personas o se basan en el rol que representan? ¿Dónde acaba el rol y empieza la persona? ¿Dónde acaba la persona y empieza el rol?


  Si con el paso del tiempo las personas se van conociendo, ¿hasta cuándo tiene sentido mantenerse en el rol? ¿Se puede entrar y salir del rol según convenga? ¿Puedo ser jefe y a la vez amigo de mis subordinados? Son preguntas que a menudo aparecen en los seminarios y que corresponden a experiencias tan diversas y contextos tan específicos que se hace muy difícil pretender generalizar. En todo caso, les apunto las observaciones que he podido ir haciendo. Para ello les propongo el ejercicio de las tres «P».
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  Estas tres entidades ya se pueden imaginar que representan a una sola: ¡lo que somos! El «Yo» que diríamos aquí, el «Ego» que nos achacarían en Oriente. La persona es, se presenta y se representa a sí misma. En el trabajo, en la vida social, andamos con las tres P encima. En función del contexto, de la relación, del rol, mostramos aquella parte de nosotros que mejor se ajuste a las expectativas y las obligaciones que impone la situación. Nuestra Persona está siempre ahí, con sus creencias, sus pensamientos y sus emociones. Esa Persona actúa e interactúa con otras personas, es decir, se presenta ante los otros a través de unas conductas propias que lo Personalizan. A medida que incrementamos la relación con esa persona descubrimos sus trazos más característicos y repetitivos, su Personaje.


  El personaje no consiste en una creación escénica, como hacen los actores, sino en aquellos rasgos, conductas y expresiones que nos caracterizan más que otra cosa. Cuando alguien se destaca por su «forma» especial de ser, acostumbramos a decir, «es todo un personaje». Todos tenemos nuestro propio personaje que lo repetimos a diario. Aquellas bromas, aquellas sonrisas, aquella manera de decir «Buenos días…». Los trazos más representativos de nuestra personalidad conforman nuestro personaje y a él acudimos cuando nos interesa que nuestra persona «desaparezca» por un rato.


  En el trabajo, pues, vamos a establecer relaciones con personas y sus cargos. Vamos a relacionarnos con personas que no conocemos, ni ellas nos conocen. ¡De ahí la necesidad de los roles! Aunque no nos conozcamos, por lo menos sabemos qué hacer, cómo relacionarnos a través de las funciones: quién debe hacer cierta cosa, cuándo y dónde debe hacerla. Eso forma parte de la manera que tenemos las personas de presentarnos en sociedad. Es nuestra parte teatral, como diría Erving Goffman.[17] Las normas sociales y los roles nos sirven para saber cómo transitar por la selva de la ambigüedad. Para evitarla, nos ponemos máscaras y así podemos adivinar qué papel cumple cada uno en esta comedia. Nuestra acomodación a los contextos y a los demás nos invita a pensar que tenemos que hacer muchos «papeles».


  Pero permítanme que huya de la analogía teatral porque considero que no nos ha hecho ningún favor, ni a las personas ni a los actores de verdad. A las personas porque les ha hecho creer que se pasan la vida haciendo comedia, y eso no es del todo cierto. Y a los actores porque les quita el mérito de ser los únicos que realmente «interpretan» aquellos papeles para los que se han estado preparando arduamente.


  ¿De verdad, de verdad, tiene el convencimiento que muchas veces usted está haciendo un papel? Y la gente me contesta: «¡Sí!» Y yo insisto: «¿De verdad, de verdad usted se convierte en otra persona? ¿Habla como otra persona, anda como otra persona, se expresa con otros gestos… usted es otro?». La respuesta es: «No, claro». Soy de los que predican que las personas son las mismas tanto en el trabajo como fuera de él, que no cambian tanto. Soy de los convencidos de que en el trabajo no interpretamos tantos papeles como la gente dice que hace.


  ¡Si no podemos ser nosotros mismos en el lugar donde pasamos más horas de nuestra vida, estamos apañados!


  ► Asociados y disociados


  Entiendo de todos modos que existe una vivencia, un efecto perceptivo de no ser uno mismo. Y ese efecto es la disociación. Lo que yo siento es una cosa y lo que estoy haciendo es otra. «Por mi gusto ahora no me apetecería estar repartiendo sonrisas, pero lo estoy haciendo. ¡Hago un papel!» Entiendo el uso popular de la expresión, pero lo que en realidad está pasando es una disociación entre su identidad y su conducta. Se produce una disonancia cognitiva que ya he analizado en el apartado anterior. Usted ha sonreído sin quererlo, sí. Pero mi pregunta es: ¿Y esa sonrisa era la sonrisa de otro? ¿O era esa sonrisa suya que ha aprendido a hacer cuando la necesita? No está haciendo un papel, sino utilizando un recurso personal, suyo, que ahora le conviene. Si a eso le quiere llamar «hacer un papel» lo entenderé. Pero para qué menospreciar nuestros propios recursos, ¡como si pertenecieran a otro!


  La relación entre identidad y conductas, la capacidad de asociarse y disociarse, junto con el desempeño del rol, convierten las relaciones, sobre todo en el trabajo, en algo complejo y a la vez característico.
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  Para algunas personas no existe desacuerdo entre lo que creen que son (identidad) y sus conductas. Como vimos en el caso de las disonancias cognitivas, sienten un enorme malestar sólo de pensar que puedan hacer algo diferente de lo que sienten que deben hacer, por lo que son. Es decir, el binomio identidad-conducta está tan asociado que no pueden verse a sí mismas de otra manera que siendo ellas mismas. Una manera de entenderlo es escuchando algunos de sus principios: «Yo soy igual en todas partes», o «yo siempre actúo igual, a quien le parezca bien, perfecto, y a quien no, pues lo siento».


  Por supuesto se trata de un efecto perceptivo. Nadie es igual en todas partes porque ¡estaría muerto! Ocurre que las personas nos vivimos como un bloque, como una unidad, aunque en realidad se nos puede descomponer en diferentes partes. Unas están más realizadas que otras y vamos por ahí tratando de armonizarlas al máximo, de lograr el equilibrio personal. Hay personas muy diestras en los negocios y en cambio analfabetas con las emociones. Hay quien ha desarrollado su cuerpo, pero poco su intelecto. Hay quien ha desarrollado su intelecto, pero poco su espiritualidad. En fin, que no somos de una sola pieza pero nos sentimos como tal, sobre todo a la hora de juzgarnos. Esas personas que no pueden disociarse, que no pueden verse separadas de sí mismas, sufren mucho.


  Por el contrario, otras personas saben disociarse de tal manera que llegan al extremo de convertirse en camaleones sociales. La capacidad que tenemos de convertirnos en personajes de nosotros mismos, e incluso de transformarnos en lo que no somos, da cobertura a los que prefieren, por los motivos que sean, alejarse de sí mismos. Entiendo que alejarse de uno mismo es desconectarse emocionalmente, ocultar e incluso prescindir de los propios sentimientos. Eso sólo se puede hacer racionalizando la vida. Por ello no sufren de disonancias cognitivas, puesto que suelen tener argumentos para todo. Saben encontrar y justificar todas sus acciones por muy dispares que sean. Podría decirse que importan poco los medios con tal de conseguir los objetivos que desean.


  No quisiera dar a entender que la «disociación» es una especie de perversión. Su uso adecuado puede dar muy buenos resultados:


  Uno puede aprender a utilizar la imaginación para modificar su propio funcionamiento fisiológico. Saber disociarse es muy buen recurso ante situaciones estresantes o conflictivas.


  ¿Es usted capaz, mientras espera «desesperadamente» que avance la cola en el banco, de tener una perspectiva de sí mismo en ese estado? No sólo darse cuenta de que está nervioso, sino «verse» a sí mismo allí, con sus nervios. Eso significa que existe un observador y un observado que son usted mismo. El observador, su «yo», se da cuenta de lo «desesperado» que está el observado. Es como si su parte más esencial «siempre en paz y tranquilidad» observara lo que le ocurre a esa parte suya (cuerpo, mente y estado interno) y pudiera analizarlo: «Fíjate qué nervioso que está, buff, prefiero quedarme aquí tranquilito…». Este podría ser un diálogo con uno mismo de forma disociada. No es una tarea fácil pero sí asequible para todo el mundo, todo es cuestión de entrenarse y por supuesto huir de la creencia que disociarse es tanto como sufrir de doble personalidad.


  Las personas que en cambio están siempre asociadas a su conducta se convierten en ella, se identifican. Por eso sufren más. En el ejemplo anterior una persona asociada no sólo se sentirá «desesperada» sino que se convertirá en «la desesperación». Por ello le propongo ejercitarse en la sana capacidad de disociarse. Es una buena manera de generar un punto de distanciamiento suficiente como para no sufrir tanto en las situaciones cargadas de tensión.


  ► Expectativas normativas


  La relación identidad-conducta nos sirve para seguir adentrándonos en el fascinante mundo de los roles. Como hemos visto, los roles cumplen una función organizadora de la conducta dentro de un contexto determinado. Cuando vamos al médico, tenemos unas expectativas sobre su conducta, así como el médico tiene otras sobre nuestro comportamiento como «pacientes». Todo ello tiene su traducción, una vez más, en el lenguaje que usamos. A través de él establecemos una serie de secuencias, que los analistas de la conversación llaman «pares adyacentes», y que sirven para relacionar entre sí las acciones previstas de cada rol:


  —¡Buenos días, doctor!


  —¡Buenos días! ¿Qué tal, cómo se encuentra hoy?


  —Pues mire, parece que vamos mejorando.


  Imagine por un momento que rompemos esas «expectativas normativas»:


  —¡Buenos días, doctor!


  —A ver ¡quítese la ropa! —El médico no nos ha devuelto el saludo, que hubiera sido el par adyacente o secuencia esperada: yo te saludo, tú me devuelves el saludo.


  —¿Y por qué no se la quita usted? —El cliente rompe la expectativa normativa como paciente así como el rol.


  Como puede apreciar, este sería un diálogo posible pero muy alejado del juego de roles, es decir, de las expectativas compartidas que los participantes en la conversación tienen presentes en la interacción. Nos apoyamos en los roles y también a veces nos identificamos con ellos.


  ► Identificación con el Rol


  Al principio fue la persona… luego asumió el rol… ¡y acabó convertida en su propio rol!


  Si un médico sigue «actuando» igual fuera que dentro de la consulta, puede que se haya identificado con su rol. Si trata a la gente, a sus amigos, como si fueran pacientes, se ha identificado con su rol. Si el juez sigue juzgando en casa, si el profesor habla a sus hijos como si estuviera dando clases, si el comunicador sigue «transmitiendo» su vida a su pareja, si el político trata a sus amistades en una cena como si fueran votantes… cuando todo ello ocurre, ha habido identificación con el rol. Ya no sabemos cuándo es la persona la que se expresa y cuándo es el personaje o rol. Pudiera parecer exagerado, pero por lo menos en las sociedades occidentales no abundan precisamente las relaciones transparentes. Es decir, ¡se tira mucho del rol!


  Es curioso porque, junto con los ejemplos que he señalado, existe un grupo de oficios cuyo perfil va más allá de las meras habilidades y conocimientos; están vinculados a valores, conductas y comportamientos sociales que «se espera» que formen parte de la personalidad del profesional. Uno llega a desarrollar tanto el personaje que al final se convierte en él. Y no ocurre sólo con ciertos oficios, ocurre también con conjuntos de conductas aprendidas que usamos para afrontar situaciones diversas en la vida. Cuando pretendemos seducir, cuando negociamos, cuando vendemos o compramos, cuando participamos en actos sociales, desplegamos un conjunto de estrategias que se traducen en conductas que tienen como objetivo conseguir aquello que pretendemos. ¿Pero qué sucede cuando ese conjunto de conductas se extiende más allá de un contexto concreto? Que la conducta acaba convirtiéndose en la identidad: de seducir se pasa a seductor; de negociar, a negociador y de la payasada, a payaso. Es como salir del baile de máscaras y seguir llevándola a todas partes.


  Los roles los podemos integrar en nuestra vida de forma natural y disponer de las conductas necesarias en el momento necesario. No nos ponemos el rol encima, sino que somos ese rol.


  Ya de jovenzuelo recuerdo haberme pasado horas y horas ante el espejo imitando a los cantantes preferidos de la época. Con el tiempo llegué a afinar tanto mi capacidad de imitar, que me resultaba extraordinariamente sencillo «actuar» como aquellas personas que admiraba. Para entonces ya no eran los artistas del momento sino mis profesores, mis compañeros, mis amistades. De todos ellos he aprendido cosas muy interesantes fruto de la observación, y reconozco que también he vivido con mucha confusión. ¿Cómo aprender a desprenderse de los roles cuando no los necesitamos? Lo que yo intento aprender cada día es vivir lo más conectado posible conmigo mismo y expresarlo con confianza, si cabe. Procuro evitar el hacerme grandes expectativas e intento vivir el presente. A veces me puede el rol, sólo que ahora soy consciente de ello y no me identifico con esa conducta.


  ► Conflictos de rol


  En Viena, por allá en 1921, el Dr. Jacob L. Moreno empezó a aplicar sus métodos psicodramáticos en su «teatro de la espontaneidad». Pudo desarrollar un trabajo intenso sobre los «roles» y sus conflictos. Para Moreno: «El ejecutor de roles es anterior a la aparición del Yo, los roles no provienen del Yo, sino que el Yo emerge de los roles».[18] Tenía muy claro que la personalidad se puede definir como el conjunto de roles que representamos. También era consciente del modo en que los roles pueden aprisionar al hombre y acabar con su espontaneidad y creatividad y cómo la diversidad y disociación de los roles a que el hombre se sujeta acaba con su integración personal y social.


  Los conflictos de rol se producen fundamentalmente cuando entran en pugna unos con otros. Algunas situaciones son muy características:


  
    	Cuando nos piden que destinemos unas horas de más al trabajo (rol laboral), se puede producir un conflicto si eso impide o reduce el tiempo que destinamos a la familia (rol familiar) o a las amistades (rol social).


    	El ser ascendidos en el puesto de trabajo significa que aquellos que hasta ahora han sido mis compañeros pasan a ser mis subordinados. Cómo conseguir que la relación no se vea afectada ni tampoco las nuevas obligaciones adquiridas no es nada fácil.


    	Algunos roles incluyen elementos incompatibles. Pongamos el caso de los directores de las escuelas que a menudo deben torear situaciones que siguen direcciones contrarias: padres, alumnos, maestros…

  


  Otras situaciones son más sutiles pero no por ello menos conflictivas. Ocurren cuando las expectativas que tenemos del rol de los otros entran en contradicción. ¿Quién no ha tenido un jefe que actuaba más como un padre o una madre? ¿Qué ocurre cuando los padres pretenden ser los mejores amigos de sus hijos? ¿Cómo ser profesor y a la vez cómplice del estudiante? ¿Cómo ser tu pareja y a la vez tu subordinado? Cuando la relación se confunde, cuando alguna de las partes no entiende bien la diferencia entre el rol y la persona, o el contenido y la relación, van a aparecer conflictos tanto internos como interpersonales.


  Tal vez el conflicto de roles más complejo es el que se produce en el sí de las relaciones de pareja. No cabe duda de que esta relación genera tantas expectativas que no es difícil adivinar cuántas frustraciones conllevará. Una de las confusiones más grandes que surgen en las parejas es ver al compañero o compañera como a una especie de superhéroe o supergirl que resolverá todos y cada uno de nuestros vacíos, carencias y problemas. Ello conlleva asumir diferentes roles, cosa por otro lado imposible sin caer en contrariedades. ¿Cómo se puede ser esposa, amiga, madre y amante a la vez sin estar loca? La definición de las expectativas que tiene cada uno en la pareja será fundamental para entender las pautas que gobernarán la relación y lo que se espera cuándo, cómo y dónde para que haya los menos enredos posibles. Aunque yo me pregunto: ¿y qué pasaría si trascendiéramos todos esos roles? ¿Qué pasaría si no existieran tantas expectativas y con ello tantas obligaciones? ¿Qué pasaría si nos permitiéramos simplemente entender dónde está cada uno en cada momento y, en todo caso, cómo hacerlo para encontrarnos? Qué mejor lugar que en la intimidad de la relación para despojarnos de las máscaras del baile.


  Una reflexión para acabar este apartado: creo que es importante entender una relación como un proceso abierto. La tendencia a encasillar a cada persona con la que hemos consolidado una relación, sea del tipo que sea, limita nuestra capacidad de estar presentes y de permanecer abiertos a la experiencia. Mirar al otro siempre a través del mismo filtro sólo hará completamente previsible toda interacción. Ampliar nuestra conciencia no es sólo cuestión de tener muchas relaciones, sino de saber profundizar en la multitud de matices que se esconden en cada una. Para ello es vital el estar presente y permitirse navegar por la ambigüedad, aunque a veces dé vértigo. En ese tránsito se encuentra el camino del encuentro y del descubrimiento, ¿nos damos permiso a nosotros mismos para vivirlo?


  Trastornos del lenguaje


  El último apartado de este capítulo lo destino a enumerar básicamente aquellos trastornos del lenguaje que impiden un funcionamiento normalizado de nuestra capacidad comunicativa. Nos adentramos en otro de los aspectos que nos conforma: nuestra biología.


  ► La afasia


  La afasia es un trastorno del lenguaje que se produce como consecuencia de una lesión cerebral. Las afasias a diagnosticar son: Broca, Wernicke, Conducción, Global, Motora Transcortical, Sensorial Transcortical, Mixta Transcortical y Nominal.


  ► Las disartrias


  Las disartrias son trastornos de los aspectos motores del lenguaje –del habla–, es decir de la articulación. No afectan a las estructuras lingüísticas profundas. La comprensión del lenguaje oral y escrito está perfectamente preservada y también lo está la capacidad de denominación (reconocer y evocar nombres).


  ► La alexia


  La alexia es un trastorno adquirido de la lectura derivado de una lesión cerebral focal. Debe diferenciarse de la dislexia, término que hace referencia a la dificultad de aprendizaje de la lectura.


  ► Agrafias


  La agrafia consiste en la pérdida de la capacidad de escribir correctamente. Habitualmente ocurre en el seno de las afasias o junto con la alexia. La agrafia puede tener un fuerte componente de apraxia. La agrafia apráxica sería aquella en la que el paciente no es capaz de escribir palabras trazando la forma necesaria para configurar las letras, pero es capaz de escribir correctamente a máquina o con el ordenador.


  Capítulo tercero


  Recursos para una comunicación eficaz


  Les confieso que una de mis obsesiones ha sido encontrar la piedra filosofal que permita comunicarnos «sin problemas». Pero abandoné la búsqueda cuando acepté que mi intento era algo parecido a la «pastilla» que sirve como parche. El día que logremos ser tan perfectos comunicativamente hablando significará que vivimos homogeneizados; y aunque los aires globalizadores soplan en esa dirección, prefiero seguir trabajando por la diversidad, por esa comunicación que significa poner en común también nuestras diferencias. Y lo primero que se me ocurre es olvidar la expresión «problemas de comunicación».


  Un participante en uno de los cursos de comunicación comentó después de repasar todo el catálogo de descomunicaciones: «¿qué sería la vida sin todas esas interferencias, distorsiones, efectos perceptivos, etc.?». Le agradecimos de veras su jocosa intervención y le dimos por supuesto la razón. Todo lo que aquí he repasado forma parte de «lo que pasa» cuando nos comunicamos y no de «lo que debería pasar». Lo importante es entender que, pase lo que pase, allí hay comunicación y allí se maneja información. Llamarlo descomunicación tiene sentido como lo tiene el actuar sobre la antena cuando no vemos bien el televisor. Cuando la visión falla, no es que los señores de la tele nos quieran fastidiar, sino que algo pasa en el canal por el que llegan las imágenes. Lo mismo pasa en la comunicación, a menudo hay que operar en nuestros canales para conseguir una mejor nitidez en nuestras relaciones. Este capítulo se va a dedicar precisamente a proponer herramientas que nos sirvan ante los atascos de la descomunicación, que nos permitan salir del laberinto.


  Inteligencia emocional: 


 la relatividad de las emociones


  Casi coincidiendo con la llegada del nuevo siglo ha emergido un inusitado interés por el tema de las emociones. Ni la psicología le ha destinado tanto estudio como ahora, ni el mundo del trabajo las había considerado como parte integrante de su capital humano y un potencial a tener en cuenta.


  Pero ¿existen las emociones?


  Esta pregunta, que formulo a veces con carácter provocador, tiene mucho que ver con la manera de afrontar un tema tan apasionante como profundo. No existe un nivel de estudio lo suficientemente esclarecedor como para entender todas sus dimensiones. Casi parece mentira que lo que un día fue una estructura nerviosa que tienen los mamíferos especializada en la olfacción se convirtiera con la evolución en el sistema que da soporte al aparato emocional y al sistema de la memoria, denominado sistema límbico[19]


  Para la neurociencia las emociones se consideran estados con una función reguladora que fomenta la supervivencia del organismo. La expresión de las emociones es una forma de comunicación útil para explicitar sensaciones y sentimientos, y también para indicar a los otros cómo se tienen que comportar ante nuestro estado de ánimo. En cambio para la psicología social construccionista, las relaciones anteceden al individuo, con lo cual las emociones no son entidades que se guardan dentro de nosotros como si fueran frascos de perfume que se expanden al abrirse, sino que se manifiestan en y por las relaciones, siendo etiquetadas en función del contexto social y cultural. «Las emociones no tienen influencia en la vida social: constituyen la vida social misma.»[20] ¿Existen las emociones? No lo sé, ¡pero en todo caso se sienten!


  Al inicio de la década de 1990 dos investigadores, Salovey y Mayer, introducían el concepto de inteligencia emocional. Seguían el rastro de los nuevos enfoques sobre la inteligencia, a los que Howard Gardner se había avanzado con su teoría sobre las inteligencias múltiples. Según estos autores se trata de la habilidad para reconocer el significado de las emociones, para razonar y resolver problemas que estén relacionados con ellas. La inteligencia emocional afecta a la capacidad para percibir las emociones, asimilar los sentimientos relacionados con estas, comprenderlas y manejarlas. Pronto se destacaron dos modelos: el primero considera la inteligencia emocional como una habilidad mental; el segundo, o modelo mixto, engloba aspectos motivacionales y emocionales.


  El afamado libro de Goleman, Inteligencia emocional, bestséller allá donde los hubo, participa de este modelo mixto. Según Goleman las habilidades a desarrollar son: reconocer las emociones propias, controlarlas, motivarse, reconocer las emociones en las otras personas y manejar las relaciones.


  Como ven hay mucho que hablar sobre las emociones aunque por supuesto no será en este libro. En todo caso, les propongo algunas reflexiones que me han sorprendido sobre la investigación del mundo emocional.


  No las vemos venir


  Una de las características de las emociones es que no las vemos venir. Nos despiertan cuando el fuego ya es bien visible. Pocas veces disponemos de la oportunidad de advertir una humareda que va creciendo hasta convertirse en llamas. Incluso así, generalmente tampoco sabemos cómo sofocar esos primeros avisos. Total, que la alarma empieza a sonar cuando ya estamos «encendidos». Podemos entender así que estamos a merced de las emociones, que nos atrapan como habitualmente expresamos. Disponer de esta información nos sirve para entender que a menudo insistimos a los demás, inútilmente, en que nos den una explicación, un por qué han reaccionado como han reaccionado. Muchas veces son respuestas automáticas, pero otras son el resultado de esa humareda que, por no ser perceptible, estalla en el momento menos pensado. De ahí que, como he indicado anteriormente, atendamos a lo que hay por ahí debajo de las emociones. Los porqués, en ese momento, van a servir de bien poco.


  Eso no me puede estar pasando a mí


  Un efecto de la situación anterior es la sensación de que «eso» que nos ha sobrevenido no es cosa nuestra. Como ha aparecido así, de sopetón, es como si hubiéramos recibido un balonazo y, consecuentemente, lo primero que intentamos es saber de dónde ha venido, o mejor dicho, quién nos lo ha enviado. La reactividad que a veces mostramos a los demás es fruto de ese efecto interpretativo. Me gustaría saber transmitir el sentido de responsabilidad que tenemos sobre lo que sentimos. Si bien a veces las emociones que nos sobrevienen son confusas, «eso nos está pasando a nosotros», no hay que buscar culpables de lo que sentimos.


  En las conversaciones se hacen comentarios de todo tipo, y puede ser que alguno nos duela en el alma. ¿Quién provoca ese dolor? ¿Quién ha hecho el comentario, o se lo provoca usted mismo? Comprendo que lo que digo no es fácil de entender en una cultura, como la nuestra, acostumbrada a mirar siempre hacia fuera. Cuando lo que nos dicen resuena en nuestro interior, algo de nosotros ha despertado. Algo que no está bien asentado se ha removido y haremos bien en atenderlo. En cambio en otro momento, un comentario de las mismas características nos puede dejar indiferentes aunque se diga con la voz alzada y con intención de asestar un duro golpe. Lo que nos arrojan es problema del que lo arroja, el nuestro es decidir qué hacer con lo que nos han arrojado. No nos hacen enfadar, ¡nos enfadamos nosotros!


  Las emociones siempre representan el tiempo en presente.


  Cada vez que experimentamos una emoción intensa, lo que ocurre es experimentado como «presente». Aunque se active una impronta de algo pasado se vive como presente. Por lo tanto, las emociones tienden a producir una pérdida de la unidad temporal, generando una dificultad para el aprendizaje.[21] A lo largo de la vida pasamos por diferentes experiencias con alto contenido emocional, de las que nuestra neurología hace su aprendizaje. En el futuro nuestro cerebro, al discriminar una situaciones de otras, no tendrá ningún reparo en hacer saltar todas las alarmas y ponernos en alerta máxima cuando detecte peligro, incluso antes de saber qué es, inclusive antes de tener conciencia de lo que ocurre. Dicho de otro modo, cuando una situación sea una fotocopia parecida a una experiencia anterior vivida traumáticamente, tenga por seguro que va a sentir exactamente lo mismo que sintió la primera vez. Los anclajes los tenemos hechos, sólo falta encontrar el disparador. Y a veces es suficiente con una imagen, un sonido o ¡un olor! Nos viene la experiencia entera de golpe.


  ¿Cómo saber si lo que estoy sintiendo es fruto real de la situación o es una lectura de mi neurología que me advierte de los peligros que yo y los de mi especie hemos aprendido a lo largo de la historia? Al sentirlo en presente nos movilizamos. De hecho, la palabra emoción proviene de e-movere, es decir, moverse hacia. Esa es su finalidad, llevarnos a la acción. Y muy a menudo esta acción consiste en arrojar el cubo de las emociones reactivas hacia los demás. Ahí se nos presenta otro de los grandes conflictos comunicacionales. ¿Qué hacer con las emociones?


  Según Paul Ekman tenemos tres opciones.


  La primera consiste en no llegar a sucumbir a los arrebatos emocionales. Identificar el detonante que desencadena la situación para que el yo consciente sepa que ése es un gatillo de suma importancia y uno conozca su origen. Esta primera opción es difícil de realizar, sobre todo por uno mismo. Tal vez necesitemos la ayuda de otras personas que permitan darnos cuenta de este proceso. Una vez detectado, reflexionar y considerar otras posibilidades de conducta.


  La segunda consistiría en reducir el período en el que permanecemos «atrapados». ¿Cuánto tiempo necesitamos para recuperarnos? A menudo nosotros mismos alimentamos la permanencia en el estado emocional a base de darle vueltas a la situación.


  La tercera es controlar las conductas posteriores a la aparición de la emoción. Muchas personas ignoran la relación que existe entre sus pensamientos, sus emociones y sus conductas. Ante la súbita emergencia de una emoción pueden reaccionar incluso agresivamente. De ello se deduce la necesidad de controlar la conducta más allá de los efectos internos e intensos de la emoción.


  Si queremos intervenir en nuestras emociones, el mejor momento es cuando estas se manifiestan. Ante su presencia podemos reforzar lo que siempre hacemos o iniciar un nuevo aprendizaje, una nueva manera de actuar ante lo que sentimos. Para ello es necesario ese puntito de distanciamiento que evite identificarse sólo con la emoción. Y justo en ese distanciamiento, resignificar la experiencia.


  Hay algo más que podemos hacer con las emociones. Escucharlas, atenderlas. Detrás de ellas se esconde información útil que no hay que desaprovechar. Y aunque sé de su dificultad, también es bueno permitirse sentirlas; a menudo las prisas por eliminar las emociones incómodas sólo sirven para que persistan dentro de nosotros.


  Todo lo que resistes, persiste; lo que aceptas, se transforma.


  Así se expresa un principio de vida budista generalizable a muchos de nuestros comportamientos, creencias y emociones. ¿Tiene sentido hacerle sitio a una emoción que nos amarga la existencia? Creo que sí, vale la pena entender qué nos quiere decir.


  Habrá que seguir atentos a los numerosos estudios que desde diferentes ópticas intentan acercarse al significado de las emociones. No les quepa duda de que detrás de ellas se esconde mucha sabiduría. Detrás del enfado hay frustración, detrás de los miedos disfuncionales puede encontrarse vergüenza, humillación, rabia o impotencia. Detrás de la culpa hay un culpador acusador (que también está dentro de nosotros), como hay un avergonzador en la vergüenza y un exigente en la exigencia. Cómo hacer que las emociones no nos dominen es un buen aprendizaje y una puerta abierta a la comunicación.


  Empatía: Las neuronas espejo


  
    Como no podréis veros tan bien a vos mismo como para reflexionar, yo, espejo vuestro, a vos mismo os descubriré, con modestia, lo que aún no sabéis de vos mismo.


    Fragmento de Julio César, de W. Shakespeare

  


  La empatía se define como la capacidad de ponernos en el lugar de los otros, de entender lo que les pasa, lo que sienten. Hay una expresión que me encanta como definición de la empatía: «ponerse en los zapatos del otro».


  Para ponerse en los zapatos del otro, primero hay que quitarnos los nuestros.


  Hasta el día de hoy yo estaba convencido de que eso de la empatía era algo que todos podemos hacer, aunque algunas personas parecen más dispuestas que otras. Todos tenemos amigos o amigas con una extraordinaria facilidad para entender lo que estamos sintiendo, saben ponerse en nuestro lugar y algunos incluso sufren con nosotros. Pero bien, eso es lo que pensaba.


  Parece ser ahora que la capacidad del ser humano de empatizar o de leer lo que esa otra persona está sintiendo o pensando puede explicarse por la existencia de unas llamadas «neuronas espejo» (mirror neurons). Vittorio Gallese, Giacomo Rizzolatti y otros colegas de la Universidad de Parma han hecho un estudio de las neuronas en cerebros de monos. Han localizado en la corteza cerebral un grupo de neuronas que tienen la facultad, desconocida hasta el presente para una neurona, de descargar impulsos tanto cuando el sujeto observa a otro realizar un movimiento como cuando es el sujeto quien lo hace. Estas neuronas forman parte de un sistema percepción/ejecución, de modo que la simple observación de movimientos de la mano, de la boca o del pie activa las mismas regiones específicas de la corteza motora como si se estuvieran realizando esos movimientos. ¿Entiende ahora por qué repetimos bostezos, ademanes o seguimos movimientos de piernas o pies?


  Pero las consecuencias van más allá: los investigadores que trabajan en el sistema percepción/ejecución de las «neuronas espejo» se plantean con mucho fundamento la idea de que este sistema integra un circuito que permite atribuir/entender las intenciones de los otros, y que estaría en la base de lo que hoy se conoce como teoría de la mente, tal y como les he narrado en el primer principio sobre las relaciones. Parece una explicación plausible el hecho de que la evolución haya asegurado las bases biológicas para favorecer los procesos de identificación esenciales para garantizar que el bebé y quien lo cuide se encuentren, para que los caracteres del segundo puedan pasar a ser parte del primero; pero también para que los movimientos del lactante puedan resonar en la persona que lo cuida, quien pasará a sentirlos como propios.[22]


  ¿Y los estados emocionales que reconocemos en los otros? ¿Cuáles serían las «neuronas espejo» o los circuitos para este tipo de fenómenos? Ya hay conocimiento sobre algunos componentes de esos probables circuitos: la amígdala cerebral interviene en el reconocimiento de caras y de voces que expresan estados emocionales, y en la coordinación entre las modalidades visuales y auditivas de reconocimiento (Dolan, Morris y Gelder, 2001). En un importante estudio neuroanatómico de reconocimiento de caras que expresan estados emocionales, Adolphs y col. (2000) llegan a la conclusión de que: «Estos hallazgos son consistentes con la idea de que reconocemos el estado emocional de otro individuo mediante el generar internamente representaciones somatosensoriales que simulan cómo el otro individuo sentiría cuando despliega cierta expresión facial».


  La observación de una cara expresando emociones activa las áreas cerebrales que corresponden a esas emociones en nosotros.


  Estos descubrimientos no son poca cosa. Según V. S. Ramachandran, neurólogo, profesor y director del Centro del Cerebro y de la Cognición en la Universidad de California en San Diego, autor del libro Fantasmas en el Cerebro[23] ha comentado al respecto: «Intuyo que las neuronas espejo harán para la psicología lo que el ADN hizo en su momento para la biología, ya que proporcionarán un marco unificador y ayudarán a explicar habilidades mentales que han sido consideradas misteriosas e inaccesibles en los experimentos […]. Si conocemos estas neuronas tenemos la base para entender un aspecto muy enigmático de la mente humana: “la lectura de la mente”, la empatía, el aprendizaje, la imitación e incuso la evolución del lenguaje».


  Lo curioso de todo esto es que ya lo sabíamos. Hace tiempo que los humanos venimos practicando la sincronización, tal vez sin darnos cuenta. Ahora quizá estemos ante el porqué. Con esto quiero dar a entender que, si bien el descubrimiento nos aporta un mayor convencimiento sobre nuestra capacidad empática, no resuelve el «cómo» manejar la experiencia. Dicho de otro modo, ¿qué hacer una vez hemos contactado empáticamente con otro? Le sugiero una serie de pautas a tener en cuenta.


  Escucha activa


  Seguro que ya habrán oído esta expresión porque es otro de los clásicos de los cursos de comunicación. Escuchar activamente no tiene demasiados secretos, ni presupone que debamos hacer cara de «escuchadores». Dicen que tenemos una boca para hablar y dos orejas para escuchar. Dicho de otro modo, que lo importante realmente es escuchar porque ¡hablar ya sabemos un rato!


  El control de la conversación lo tiene el que escucha y no el que habla.


  Escuchar activamente no solamente significa entender bien lo que nos están diciendo, sino sobre todo entender «cómo» nos lo están diciendo:


  
    	Contenido (lo que nos dicen).


    	Sentimientos y emociones (cómo nos lo dicen).

  


  Es activa por eso, por la atención que prestamos al conjunto de la expresión del otro, pero sobre todo por lo que captamos emocionalmente. La empatía no consiste en pensar y sentir igual que el otro, sino «estar» con él, acompañarlo desde el corazón, comprenderlo y aceptarlo en definitiva. Es una aceptación como persona, más allá de sus creencias o conductas con las que podemos estar de acuerdo o no.


  Centrados en el otro


  He podido comprobar lo difícil que es estar pendiente de otra persona dejando a un lado tus propias opiniones, creencias e interpretaciones. Mientras nos hablan la cabecita está dando vueltas analizando la situación y buscando la respuesta que más convenga o se ajuste a lo escuchado. Así no estamos centrados en el otro.


  La empatía no consiste en: «¡Ah! Vale, ya sé qué te pasa», sino más bien en: «Y esto que ha pasado ¿cómo te hace sentir?». Por poner un ejemplo. Nos centramos en la otra persona y nos dejamos llevar por donde quiera ir. De lo contrario, nos centramos en nosotros mismos, nos autoescuchamos, impidiendo comprender lo que el otro nos expresa. Y para colmo le cargamos con nuestras ideas y especulaciones que seguramente no nos ha pedido.


  Captar más que sentir


  Probablemente por el efecto de las neuronas espejo, el sufrimiento, el dolor, la emoción de quien tenemos delante nos conectan con nuestras propias emociones. Según el momento y la relación existente con aquella persona puede darse el caso de que se produzca una reacción empática que iguale los sentimientos compartidos. Tal vez sea esta la máxima expresión de la empatía. Si de lo que se trata es de acompañar a aquella persona, de escucharla activamente, será mejor mantener esa ligera distancia que nos permita captar lo que pasa, en vez de sufrir con ella. Eso no significa en absoluto negarnos a sentir nada o mostrarnos fríos como el hielo. Es más, captar significa precisamente que le podamos explicar al acompañado aquello que nos llega, lo que nos dice su tono de voz, lo que expresan sus emociones. Siempre me ha parecido curioso ese comentario que hacemos a la gente enfadada: «Te noto muy enfadado». Y la otra persona responde con aquella energía y contundencia propia del que está enfadado: «¡Yo no estoy enfadado!».


  Dejar que respire


  Eso tiene mucho que ver con nuestra postura y gestualidad. Querernos acercar al mundo interior de otra persona no significa echarnos encima de ella. Si vamos a disponernos a escuchar empáticamente a alguien, será bueno que le demos aire, que le dejemos respirar. Eso se traduce, por ejemplo, en no situarnos frente a frente de tal manera que al otro no le quede más opción que estar mirándonos. Las personas, cuando bucean en su interior, cuando escuchan sus propios diálogos, mueven sus ojos hacia abajo, del mismo modo que lo hacen hacia arriba cuando recuerdan cosas. Situarnos cara a cara interrumpe este movimiento espontáneo o lo coarta. Asimismo, vale la pena tener en cuenta una actitud paciente, no dar prisas, no exigir respuestas inmediatas. Es bueno saber estar en los silencios y respetar los ritmos emocionales del otro. Por otro lado, el asentir mucho con la cabeza puede interpretarse como «dar la razón», y una relación de empatía no va por ahí.


  Lo que yo haría en la misma situación…


  Una de las posibles tentaciones empáticas es situar la experiencia de esa persona en nuestra experiencia. Tal vez por eso a menudo usamos la fórmula: «Yo en tu situación… en tu lugar…» o puede también que nos sintamos tentados a narrar una experiencia similar: «una vez a mí también me pasó que…». No sirve de nada, más bien sirve para situarnos en una posición de superioridad como si se tratara de un sarampión que, por suerte, ya hemos superado. Pues que bien ¿no? Puestos a utilizar esa especie de autorrevelación es mejor quedarse con el comentario genérico: «Sí, ya he pasado por esto, ya sé lo que es…» en lugar de: «Sí, yo ya lo pasé… y ¿sabes que hice?…».


  Espejos para lo bueno y para lo malo


  En este proceso de acompañamiento no basta con estar callados, hacer cuatro preguntas y asentir o negar con la cabeza. Vale la pena también poner al descubierto aquellas contradicciones o incongruencias de las que seamos testigos. Como hemos visto en el apartado dedicado a la pragmática de la comunicación, nuestro cuerpo puede contradecir nuestras palabras. Ya que estamos haciendo de espejo, no podemos pasar por alto una información que puede ser importante para el otro: «Dices que estás muy asustada, pero me lo dices con una sonrisa en los labios y un tono de mucho convencimiento… no te noto yo muy asustada», por ejemplo. Estamos confrontando a la persona con ella misma, no con nosotros, no se trata de discutir lo que siente, sino devolverle lo que nos llega. Dejemos que sea ella la que reelabore esa información que le proporcionamos. Recuerde que es su experiencia, no la nuestra.


  Preguntas sin trampa


  Cuando acompañamos a una persona empáticamente es normal que le hagamos preguntas para recabar información. Puede pasar que acabemos realizando todo un interrogatorio sólo para situarnos en la escena de lo que ha sucedido y encontrar una explicación razonable, un porqué que nos lo haga entender todo. ¡Y esa es precisamente la trampa!


  Si hacemos preguntas no es para entendernos nosotros sino para que se entienda la persona que acompañamos. A menudo, al narrar las cosas que nos pasan, nos hacemos verdaderos líos. Vamos para adelante, para atrás, mezclamos sentimientos, conductas, opiniones, hacemos memoria; en fin, que no es fácil seguirnos. Por eso es prudente hacer preguntas para que se aclare el que habla y no el que escucha. No estamos resolviendo nada, ni nadie nos pide que interpretemos la situación… simplemente escuchamos y preguntamos para aclarar. Y si cabe, preguntamos para que el otro pueda reflexionar, ¡nada más y nada menos!


  Resumiendo delicadamente


  A veces es conveniente hacer pequeñas recapitulaciones de lo que hemos escuchado hasta ese momento, sobre todo para que el otro tenga un referente de lo que hemos entendido. La ventaja de los resúmenes es que quitan la paja, el rollo, y se centran en la información importante. Cuando digo delicadamente es porque puede existir la tentación de que el resumen sea como el noticiario, es decir, una manipulación subjetiva de los hechos, y que derivemos la conversación hacia donde nos interesa a nosotros. A menudo acostumbra a pasar que haciendo el resumen el otro se da cuenta de detalles que ha omitido, o bien considera necesario ampliar la información o matizarla. Pero eso corresponde siempre al acompañado.


  Cosas que se han de evitar


  Como ya he insinuado, lo más difícil es evitar el juzgar, dar consejos, opinar, interpretar; en fin, sólo con repasar el capítulo de la descomunicación se dará cuenta de todo aquello que es posible evitar. Creo que es muy importante darse cuenta de que, cuando alguien nos abre el corazón o se siente atrapado por una emoción o un sentimiento, no sirven de nada los razonamientos que, por otro lado, no dejarán nunca de ser los nuestros. Además debe evitar:


  
    	Manipulaciones.


    	Identificarse excesivamente con las necesidades del otro.


    	Ser víctima del sufrimiento empático.


    	Confundir empatía con psicoanálisis.


    	Estar de acuerdo en todo.

  


  Cada vez más nos vamos acostumbrando a ver por televisión escenas dolorosas fruto de diferentes tragedias tanto personales como colectivas. Observará que las intervenciones psicológicas se hacen de inmediato. Pues bien, ¿se imagina usted a uno de estos profesionales dándole consejos o juzgando la actitud de unas personas que tal vez lo hayan perdido todo?


  Ser empático es más una actitud personal, una manera de ser en la vida, que una simple consecuencia de unas neuronas favorecedoras de la sincronía emocional. Me alegro que existan, pero para que funcionen conviene excitarlas, conseguir su máximo potencial de acción. Y eso únicamente se consigue reforzando la sinapsis de las llamadas neuronas espejo.


  Asertividad: palabra mágica


  
    El que teme padecer, ya padece lo que teme.


    Michel Eyquem de Montaigne

  


  ¿Pueden las relaciones humanas ser también democráticas? ¿Puede existir algo que no sea ni dominación ni sumisión?


  La respuesta la encontraron los movimientos contraculturales americanos allá por las décadas de 1960 y 1970: ¡la asertividad!


  Desde entonces se ha convertido en una palabra mágica que encierra tantos misterios como sorpresas. Eso sí, como toda magia tiene su truco. Vamos a descubrirlo.


  Los primeros magos


  Robert Alberti y Michael Emmons publicaban en el año 1978 Your perfect right: A guide to assertive behavior[24] [Sus derechos perfectos: Guía de la conducta asertiva.] Definen la asertividad como: «La conducta que permite a una persona actuar de acuerdo a sus intereses más importantes, defenderse sin ansiedad, expresar cómodamente sentimientos honestos o ejercer los derechos personales sin negar los derechos de los otros». Dicho de una forma clara y rotunda: ¡la capacidad de autoafirmarse!


  La definición de Alberti y otros autores que creo que mejor lo expresa es la siguiente: «Es el conjunto de conductas emitidas por una persona en un contexto interpersonal que expresan los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones y derechos de esa persona de un modo directo, firme y honesto, respetando al mismo tiempo los sentimientos y actitudes, deseos, opiniones y derechos de otras personas».


  Dicho así parece tan sencillo, tan abrumadoramente lógico, y en cambio es una de las habilidades más difíciles de las relaciones sociales. Una parte de los trabajos que realizan los psicoterapeutas con sus clientes es enseñarles a ser más asertivos.


  La asertividad es un comportamiento, no un carácter; y la mejor habilidad para aprender a decir: ¡No!


  De la chistera de los magos aparecieron las siete claves que, como si de unos mandamientos se tratara, expresan las leyes fundamentales de la asertividad:


  
    	Puede hacerse respetar por los demás.


    	Reclame aquello que considere sus derechos.


    	Es imposible que todo el mundo le quiera.


    	Piense en usted positivamente.


    	No se deprima, ¡actúe!


    	No se esconda de los demás.


    	Qué importancia tiene que salga mal, mientras se haya afirmado.

  


  Les aseguro que la asertividad es mágica, y también que lo mágico no siempre funciona ni gusta a todos. No existe una única forma en el mundo de comportarse asertivamente, sino una serie de estrategias que pueden variar según la persona, el contexto, la sociedad y la cultura en la que se viva. La asertividad es, como la empatía, un comportamiento que se ha de incorporar a nuestro catálogo de conductas. Pero no es una tiranía ni una obligación ni algo que se debería ser… aunque si lo consigue vivirá mucho mejor con usted y con los demás.


  Ansiedad social


  Hay un sinfín de situaciones de la vida cotidiana que pueden generarnos ansiedad. Cómo afrontaría usted:


  
    	Pedir un aumento de sueldo o que se lo pidan.


    	Reclamar el dinero que le prestó a una amistad o tener que pedir favores.


    	Quejarse de la falta de puntualidad o llegar tarde.


    	Hacer una devolución de algo que ha comprado o que le hagan una reclamación.


    	Quejarse por un servicio mal prestado o que le llamen la atención.


    	Protestar a alguien que se ha colado o que le pillen colándose.


    	Pedir una revisión de la cuenta en un restaurante o que le falte dinero.


    	Hacerle una crítica a alguien… ¡o que se la hagan a usted!


    	No estar de acuerdo con el jefe o que el jefe le recrimine algo.

  


  La lista la podría hacer cada uno a su gusto en función de aquellas situaciones que más ansiedad social le provocan.


  Afirmarse a uno mismo, hacer respetar nuestros propios derechos, representan un ejercicio costoso que a menudo genera esa ansiedad social que acaba por coartar nuestras pretensiones. Ante tales situaciones caben dos posturas básicas:


  
    	Pasividad (Mejor no hacer nada, no decir nada, es igual… no importa).


    	Agresividad (¡Ahora te enterarás de lo que vale un peine!).

  


  Ahora podrá añadir:


  
    	Asertividad (Me gustaría que… yo creo… yo pienso… me siento…).
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  Cuando nuestra expresión es manifiestamente abierta y sin ningún tipo de coerción, podemos desarrollar una conducta asertiva:


  «Por favor, me gustaría que me devolvieras el dinero que te presté. No me gustaría que mi relación contigo tuviera problemas por culpa del dinero».


  Por el contrario, y aunque la expresión sea abierta, cuando actuamos coercitivamente, estamos realizando una conducta agresiva:


  «¿No te parece que ya te estás pasando? …a ver cuando me devuelves el dinero que me debes. ¡Es que no se puede confiar en ti!».


  A menudo no nos expresamos tan abiertamente sino «veladamente», de forma insinuante. Aparecen en escena los sarcasmos. O a veces, ni eso. Si no hay expresión abierta y clara y no existe coerción se diría que no hay nada de nada, es decir, hemos decidido pasar a la fase del olvido:


  «Sabes que… lo voy a pasar mal… mira… si me lo devuelve bien, y si no, qué le vamos a hacer…».


  La conducta pasiva no sólo deja el problema sin resolver, sino que para colmo nos acabamos culpando de nuestra propia incapacidad para afrontar la situación cara a cara. ¡Nos quedamos sin el dinero y enfadados con nosotros mismos!


  Finalmente, está la expresión velada pero con cierta agresividad, es decir, la ironía o el sarcasmo. Por lo que he podido comprobar es una de las más utilizadas. ¡Como si quisiera ser duro pero sin pasarse! Hay diferentes modalidades:


  « Oye, te acuerdas de aquel dinero que te dejé… pues no sé… como quien no quiere la cosa, ha pasado ya un año… ¿cómo pasa el tiempo, verdad?».


  «Te acuerdas de aquel dinero que te presté… no, lo digo porque igual te has despistado un poco…».


  «Caray, veo que te van bien las cosas, ¿eh? ¡Coche nuevo…!».


  Y encima que el dinero es nuestro, nos justificamos:


  «Oye, mira, es que me ha salido un imprevisto y claro… haciendo números…».


  «Mira, es que lo necesito; si no, no te lo pediría».


  «Mira, es que con lo del ingreso de la abuela se nos ha ido el presupuesto y…».


  Algunas personas se pasan la vida justificando sus conductas sin que nadie se lo pida.


  Un día, en un supermercado cercano a mi casa, a una señora le faltó sólo un céntimo para pagar el importe de su compra. Pues bien, la cajera, que ni siquiera pestañeó por el hecho, tuvo que soportar, al igual que todos los que estábamos en la cola, las explicaciones, o mejor dicho, justificaciones de aquella buena mujer. Lo que había hecho desde que se levantó, la bronca con su marido y la discusión con sus hijos, que a la postre la aturdieron tanto que por eso ni pensó en el dinero que llevaba en el monedero. Aún respetando el mal día que había tenido, sus justificaciones eran excesivas e inoportunas. Pero ya hablaremos sobre este tema. Ahora quisiera llamar la atención sobre las respuestas obtenidas en el caso de la petición de devolución del dinero prestado.


  Para mí la asertividad consiste en la capacidad de expresarse en primera persona. Es decir, yo quiero, yo siento, yo entiendo, yo creo, yo pido… Observe la respuesta asertiva del caso:


  «Por favor (te lo pido yo), me gustaría (a mí) que me devolvieras (tú) aquel dinero que te presté (Yo). No me gustaría (a mí) que mi relación contigo (mi) tuviera problemas por culpa del dinero».


  En el conjunto de la frase domina la primera persona porque es ella la que se afirma, es ella la que quiere la devolución del dinero. Vamos a ver la formulación agresiva:


  «¿No te parece (a ti) que ya te estás pasando? (tú) …A ver cuando me devuelves (tú) el dinero que me debes (tú). ¡Es que no se puede confiar en ti! (En ti)».


  En este caso domina el tú. Es decir, te estoy pidiendo a ti, te estoy responsabilizando a ti, el que tiene que hacer algo eres tú. En definitiva, el problema es tuyo.


  Aparentemente existe un solo problema: que el otro devuelva el dinero, pero esto no es del todo cierto:


  Tú tienes un problema: devolverme el dinero.


  Yo tengo un problema: ¡pedírtelo!


  Eso se traduce como: yo debo resolver mi problema, pero ¡no puedo resolver tu problema!


  Es decir: lo pida como lo pida, incluso usando una conducta agresiva, eso no significará que le devuelvan el dinero. Por ello me gustaría insistir en este punto, para mí básico para entender el funcionamiento de la asertividad:


  Yo soy el responsable de lo que pienso, lo que siento y lo que hago; por eso me pongo en primera persona.


  Si no lo hago así, ¿cómo me voy a afirmar? El problema a menudo es que nuestra cultura occidental nos ha enseñado durante demasiado tiempo que ¡el burro va delante! Con lo cual nos colocamos detrás de las expresiones. Pero eso es una trampa: ¡cómo no va a ir usted delante si es quien sabe lo que quiere, lo que piensa o lo que siente!


  Un ejemplo cotidiano:


  «¡Ya está bien! Siempre llegas tarde. No entiendo por qué te cuesta tanto ser puntual. Y seguro que tendrás mil excusas… pues mira, ¡que sea la última vez que me haces esperar!».


  Lo mismo pero en asertivo:


  «Una vez más el hecho de esperarte me ha impedido hacer otras cosas. A mí me gusta ser puntual. Y aunque entiendo que debes tener tus razones, la próxima vez no te esperaré».


  ¡Qué diferente es hablar desde mí que hablar desde ti! En el primer caso, al culpar a la otra persona, aseguramos la reacción de esta, ya que se va a defender. No nos engañemos: a nadie le gusta que le digan cómo tiene que hacer las cosas.


  En cambio la segunda postura asume toda su responsabilidad personal. No necesita culpar al otro, ni siquiera pedirle justificaciones. Asume su responsabilidad sobre la conducta e informa al otro de sus derechos y de cómo va a gestionar la situación en el futuro. Pero lo mejor es:


  Nuestras afirmaciones son incontestables; nadie puede negarnos lo que pensamos, sentimos o hacemos. Podrán no estar de acuerdo, pero no negarlo.


  En cambio cuando somos nosotros los que acusamos a los demás, estos lo niegan todo porque sencillamente nosotros no somos ellos; no podemos andar por ahí diciéndole a la gente lo que debe pensar, sentir o hacer.


  Todo esto significa que tomar responsabilidad por uno mismo, afirmarse, exige poner por delante lo que queremos, que es tanto como decir ese soy yo, ¡y ahí empiezan los problemas!


  Muchas personas temen reclamar aquello que es de justicia por miedo a pasarse o a ser menospreciados. Y claro, allí donde uno por prudente se queda, otros, por creer que tienen derecho a todo, le pisotean.


  Se es asertivo desde la aceptación y estima por uno mismo, desarrollando nuestras auténticas posibilidades y objetivos, con respeto a los otros y a las normas de convivencia.


  La asertividad pretende básicamente dos cosas:
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  La conducta asertiva no pretende evitar el conflicto a toda costa sino gestionarlo como parte de la relación, teniendo en cuenta las consecuencias a corto y largo plazo.


  Y ahora, volvamos a la señora del supermercado. Mucha gente se siente mal por ser incapaz de expresarse adecuadamente. La necesidad de justificación de nuestras acciones sin que nos la pidan responde al temor del «qué pensarán…», del «qué dirán…». Son miedos a través de los que muchas personas acaban por serlo todo para los demás, menos para ellas mismas. Habrá usted adivinado que por debajo de estos comportamientos se esconde una baja autoestima. No saben decir que no, tratan de ser amigables con todo el mundo y, si se sienten menospreciados, se culpan a sí mismos.


  El miedo que se experimenta en las relaciones acaba por producir el efecto psicológico de la profecía autocumplidora, es decir, anticipar tanto las desgracias que se temen que al final acaban pasando. Muchas conductas vienen precedidas por algunas «ideas irracionales» que limitan completamente a la persona, que acaba prescindiendo cada vez más de aquellas situaciones en las que se ve obligada a repetir la conducta que teme, con lo cual va restringiendo progresivamente su autonomía personal.


  Algunas de estas ideas irracionales son muy reconocibles. El hecho de su irracionalidad no consiste tanto en que tengan más o menos sentido común, sino en cómo se han convertido en creencias que limitan la conducta de la persona:


  «No digas cosas que puedan herir los sentimientos de los demás».


  «Las conductas desconsideradas, mejor ignorarlas».


  «Guarda tus sentimientos para ti».


  «A nadie le importa lo que te pasa o deja de pasar».


  «A la gente hay que darle caña si quieres que reaccione».


  «Es importante caer bien a todo el mundo».


  «Si alguien me quiere de verdad ya sabrá lo que necesito».


  «Cambiar de idea es una debilidad».


  «Los hombres nunca lloran».


  «Piensa en los demás, no seas egoísta».


  «Sé fuerte, no te arrugues ante los demás».


  «Lo importante es tenerlo todo bajo control».


  Seguro que hay tantas ideas como personas en el mundo porque todos, con más o menos conciencia, hemos ido generando creencias que con el tiempo pueden volverse caducas y limitantes. Ante situaciones que nos impactan o conductas que tememos es bueno ponerlas «simbólicamente» delante nuestro y torearlas un rato, sobre todo para darnos cuenta de si nos siguen siendo útiles o ha llegado la hora de encontrar nuevas alternativas.


  Conversaciones difíciles


  A menudo nos enfrentamos con situaciones que exigen algo más que hablar en primera persona. Sabemos de antemano que se trata de una conversación delicada, difícil, sea por antecedentes emocionales que se han producido, sea por tratarse de una dura negociación o porque el tema a tratar es «complicado», por no llamarlo «íntimo» o de ámbito familiar. En definitiva, se trata de atajar una conversación poco apetecible, que nos violenta a nosotros mismos sólo de pensarlo.


  Ante estas situaciones probablemente no sea suficiente una conducta asertiva, sino tener en cuenta algunos principios que algunos autores como Douglas Stone, Bruce Patton y Sheila Heen,[25] recomiendan:


  Atender las tres conversaciones que se producen en una conversación:


  
    	La conversación del «¿qué ha ocurrido?». Hay desacuerdos sobre lo que exactamente ocurrió. ¿Quién dijo esto? ¿Quién hizo aquello?


    	La conversación de los sentimientos. ¿Es válido o apropiado lo que siento? ¿Los expongo, los guardo?


    	La conversación de la identidad. Lo que esta situación significa para mí.

  


  Todo esto se mezcla en el diálogo interior que uno debate consigo mismo a la vez que está metido en la conversación con los demás: ¡Qué ha pasado, qué siento, cómo me veo! El resultado final puede conducirle a discutir, lo que produce emociones intensas que causan más discusiones. Es otro círculo que también se retroalimenta:
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  Tal vez le ayude evitar:


  
    	Pensar que el problema son los otros.


    	Discutir sin comprender.


    	Estar atrapado por influencias o antecedentes anteriores.

  


  Desde mi punto de vista, hay dos premisas esenciales:


  Pensar que debemos aceptar o rechazar.


  No somos jueces de lo que los demás piensan, sienten o hacen. A menudo, en las conversaciones, la gente nos cuenta cosas, mezcla opiniones, creencias y emociones. Pues bien, no tenemos ninguna obligación de aceptar o rechazar lo que nos dicen. Simplemente lo escuchamos, lo acogemos, pero nada más. Nadie nos pide, a no ser que lo haga explícito, que respondamos a lo que nos dicen. Y si cree que sí, que algo tiene que decir, es una pura presuposición suya. Cuando usted cuenta cosas, ¿espera que le acepten o le rechacen?


  Separar la intención del efecto; suponer sobre las intenciones.


  Este punto es muy importante sobre todo en las conversaciones difíciles. Si su intención es hacer daño y lo consigue, no será por su intención sino porque el otro se ha dejado herir. Pero me gustaría recalcar el interés por separar nuestras intenciones de los efectos que producen. ¿Cuántas veces usted, con toda su buena intención, se da cuenta de que ha producido el efecto contrario al que esperaba? Lo mismo ocurre al revés. Usted se ha tomado mal algo que no tenía dicha intención.


  La clave está en saber distinguir las intenciones de los efectos que producen. Por ello no debemos suponer intenciones, que es lo que hacemos, sino preguntar por ellas: «no sé cual era tu intención… pero me ha hecho sentir así…», o «me doy cuenta de lo que te ha provocado esta reacción, pero mi intención era…».


  Si conseguimos separar las intenciones de los efectos, tal vez tengamos más oportunidades de cambiar nuestras «certezas» por la curiosidad. Escuchar qué es lo que realmente nos quieren decir.


  Y aprovecho para recordarle que toda relación es también un sistema:


  ¿En qué contribuyo yo a mantener ese sistema?


  Estrategias asertivas


  Me gustaría acabar este apartado sobre la asertividad con una serie de estrategias que pueden serle útiles a la hora de gestionar sus relaciones:


  1) Tener claro los propósitos.


  Descubrir cuál es mi propósito en una situación determinada: ¿Cuál es la situación concreta? ¿Qué me pasa espontáneamente por la cabeza? ¿Cómo me siento cuando veo las cosas de esta manera? ¿Qué es lo que realmente quiero hacer?


  2) Evitar los «pensamientos automáticos».


  Hay un sinfín de cosas que pensamos automáticamente, muchos pensamientos están simplemente «mecanizados», están ahí y son lo primero que nos viene a la cabeza. Eso no certifica su autenticidad. Sólo indican que están ahí. Por eso es importante no soltarlos a su libre albedrío sin antes pasarlos por el filtro de nuestro convencimiento.


  3) Analizar la posición del otro.


  Intentar comprender las razones y los sentimientos de nuestro interlocutor. ¡Él también tiene sus razones!


  4) Tratar nuestras convicciones como hipótesis. Recuerden que nuestras creencias no son certezas: a lo sumo, «mis» certezas, con lo cual mejor no dar por hecho la realidad de mis convicciones ni tampoco las de mi interlocutor. Todo son hipótesis sobre las cosas, y sobre estas hipótesis vamos a ver qué es lo que más nos conviene a cada uno.


  5) Subirse al balcón.


  Cuando la situación se complica, cuando nos damos cuenta de que se avecinan situaciones tensas, lo mejor es tomar una cierta distancia e incluso hacer un break. Se trata de intentar ver la situación desde fuera, como si la observara desde lo alto de un balcón. A menudo es necesario tomar estas tres posiciones perceptivas:
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  Consiste en situarse en los tres puntos. En el yo observo cómo me siento, qué me pasa, cómo veo la situación, cómo veo al otro u otros. En la posición tú me coloco en la piel de los otros. Le hablo al yo como si fuera el otro para poder entender mejor su posición. Finalmente, me coloco en el lugar del observador para tener una visión de conjunto de lo que está pasando en esta relación.


  6) Tener a priori dudas positivas.


  En las conversaciones podemos escoger poner la atención en escuchar aquello en lo que el otro tiene razón más que en lo que no la tiene. A menudo nos encerramos en las diferencias, en los desacuerdos, sin tener en cuenta que tal vez podemos empezar por atender y reconocer lo que tenemos en común. Es un buen comienzo.


  7) Atender la forma de verbalizar.


  Podemos atender unas cuantas formas:


  
    	Verbalizar de forma clara y precisa; dar vueltas a las cosas confunde.


    	Implicarse personalmente, es decir, usar la primera persona: Yo, a mí…


    	Saber implicar al otro. A menudo hablamos generalizando: «La reunión ha ido muy bien». ¿Por qué no personalizar?: «Me ha gustado mucho la forma en que has llevado la reunión».


    	Mostrarse educado y cordial.

  


  Una de las formas en que procede ser asertivo es al dar y recibir feedback. De todo ello hablo en el próximo apartado.


  Dar y recibir feedback: sinceridad efectiva


  A veces tenemos que opinar sobre las cosas que hacen los otros y a la inversa. Es curioso, porque esa actividad realizada tan febrilmente cuando se trata de criticar en ausencia del criticado o criticada es un verdadero quebradero de cabeza cuando nos piden que lo hagamos cara a cara. Aquello que era una crítica atroz y desvergonzada ahora pasa a ser una «crítica constructiva».


  Dar y recibir feedback consiste en opinar técnica y sinceramente sobre aquellas conductas y/o hechos que hacen los demás o nosotros. Es decir, hay unos aspectos de contenido y otros de relación. ¿Recuerdan los dos mensajes de la comunicación? Pues ahora se ponen en juego más que nunca.


  Una de las confusiones mayores que se producen en el feedback, es entender por un lado que juzgamos a una persona y por el otro que ponemos en entredicho sus habilidades. Cuando el feedback se da de forma correcta, no debería producir ninguna de estas sensaciones. Como personas, el feedback nos permite vernos a nosotros mismos tal como nos ven los demás; como conductas o habilidades, el feedback nos permite mejorar aquello que sabemos hacer.


  El proceso de dar y recibir información sobre uno mismo y sobre los demás quedó perfectamente delimitado en el modelo conocido como ventana de Johari de Joseph Luft y Harry Ingham:[26]
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  1. Área libre


  En esta área se encuentran las experiencias y los datos que son conocidos tanto por nosotros mismos como por los demás.


  2. Área Ciega


  Contiene informaciones respecto a nuestro «Yo» que nosotros ignoramos, pero que son conocidas por los demás.


  3. Área Oculta


  Contiene informaciones que uno mismo sabe respecto de sí, pero que son desconocidas por los demás.


  4. Área inconsciente


  Representa aquellos factores de nuestra personalidad de los que no somos conscientes y que a su vez son desconocidos por los demás.


  La sencillez y claridad con la que se expresa este modelo es sin duda una herramienta de alto valor para entender el proceso en el que se inscriben las relaciones interpersonales.


  Volviendo, pues, a las dos direcciones de los mensajes, el feedback tiene un destino informativo y otro de significado. Por un lado, nos permite obtener una información precisa, técnica, de contenido sobre «cómo» hacemos las cosas, y por el otro, otra que da significado, que define la relación.


  «Me ha encantado tu conferencia, he observado que has estructurado bien el tema y lo has sabido sintetizar de forma clara. Tu voz ha sonado fuerte y nada monótona. Tal vez la duración de la exposición es un poco larga. ¡Te felicito!»


  «Me ha encantado tu conferencia (Feedback de relación); he observado que has estructurado bien el tema y lo has sabido sintetizar de forma clara. Tu voz ha sonado fuerte y nada monótona. Tal vez la duración de la exposición fue un poco larga (Feedback de contenido). ¡Te felicito!» (Feedback de relación).


  Para poder dar un feedback que sea realmente eficiente:


  
    	Destacar las cosas muy bien hechas, concretando exactamente en qué consistían.


    	Destacar aquellos aspectos «que se han de mejorar», concretando exactamente en qué consisten.


    	Enviar un mensaje de significado dirigido a la relación.

  


  En el punto 1 es importante la concreción. Si algo nos ha gustado, saber especificar «qué» exactamente. Esto ayuda a la persona a reforzar aquellos aspectos positivos y potenciales.


  En el punto 2 nos centramos en el aspecto principal a corregir. Puestos a encontrar defectos siempre se van a encontrar. Pero de lo que aquí se trata es de poder definir exactamente aquel aspecto o aspectos principales que se deberán corregir en el futuro. ¡Y cuanto más precisos mejor!


  El punto 3 también es importante en cuanto no centramos la atención sólo en la conducta o en la habilidad de la persona, sino en el «ser» y la relación.


  Como reza el subtítulo de este apartado, el feedback consiste en la sinceridad efectiva. Sinceridad porque expresamos aquello que pensamos o sentimos teniendo en cuenta el hacerlo oportunamente. Y efectiva porque la información que proporcionamos es lo sumamente detallada como para saber exactamente qué aspectos han resultado positivos y cuáles son mejorables.


  Alcanzar este punto de equilibrio es importante. Algunas personas parece que se colocan filtros de negatividad y sólo logran ver aquello que «está mal». Si por lo menos tienen la pericia en ser concretas, aún pueden proporcionarnos una información útil. Lo que realmente es inútil son comentarios del tipo:


  «Ay, pues mira, sinceramente… no me ha gustado nada… y eso que he procurado ser objetivo… pero mira… a veces las cosas salen mal… a ver si la próxima vez lo mejoras».


  Esto y nada es lo mismo y encima suena muy mal:


  «Ay, pues mira, sinceramente… no me ha gustado nada (el qué, concretamente)… y eso que he procurado ser objetivo (sobre qué)… pero mira… a veces las cosas salen mal (qué cosas exactamente)… a ver si la próxima vez lo mejoras (qué es exactamente lo que debo mejorar)».


  Del mismo modo puede pasar al revés:


  «¡Felicidades! Me ha encantado… lo has hecho bien, bien… es que no lo esperaba de ti… de verdad, todo bien… ¡no hay nada que decir!».


  Eso y nada es lo mismo, pero el ego se te sube a la cabeza:


  «¡Felicidades! Me ha encantado (el qué concretamente)… lo has hecho bien (el qué, cuándo exactamente), bien… es que no lo esperaba de ti (qué es lo que te esperabas exactamente)… de verdad, todo bien (¿todo? ¿no hay nada que mejorar?)… no hay nada que decir (sobre qué)».


  Por el supuesto engorro en el que nos podemos meter a la hora de dar feedback, mucha gente prefiere centrarse únicamente en el mensaje relacional («Felicidades, qué bien, me ha encantado…»). Y esto está muy bien, y aún sería mejor si se acompañara de una información concreta y útil.


  Expresar «has hecho un buen trabajo» es una caricia y una buena dosis de autoestima, pero no nos ayuda para el futuro. Por eso es importante expresar también qué es exactamente lo que hemos hecho bien. Entonces estamos aprendiendo.


  Otra experiencia interesante es recibir feedback. Cuando nos detallan aquellas cosas que los otros han observado sobre nosotros y nuestras conductas, ¿se ha fijado que intentamos justificarnos, que tenemos la necesidad de dar explicaciones, sean de la naturaleza que sean? Si es para bien, parece que la consigna sea quitarle importancia; si es para mal, argumentamos los diferentes condicionantes que no nos han permitido hacer las cosas como teníamos previsto.


  «Nada de ello es necesario, nadie nos lo está pidiendo.» Ante los comentarios «críticamente constructivos» se me ocurre que lo mejor que podemos hacer es dar las gracias. Nada más. Sean dichos con más o menos acierto, todos contienen algún tipo de información y representan a la vez un aspecto más de la relación. Alguien a quien no le importemos para nada seguramente tendrá pocas cosas que decirnos, ¿verdad? Y si el que se acerca es un perfecto desconocido, tal vez le hayamos empezado a importar.


  Quisiera acabar este apartado recordándole, como ya hice cuando hablé de los «juicios», las proyecciones personales que se esconden detrás de las críticas. Por ello es importante que sea prudente en el momento de escuchar comentarios sobre usted, sus conductas o habilidades. ¡Nunca se sabe a quién estamos haciendo de espejo!


  Programación Neurolingüística (PNL)


  A estas alturas ya no es nada extraño oír hablar de la PNL o Programación Neurolingüística. Aún así reconozco el interés que sigue despertando como enfoque exitoso en la consecución de resultados deseados y más o menos rápidos. Sin duda, el acierto de sus creadores Richard Bandler y John Grinder, a inicios de la década del 1970, fue dar respuesta a una simple pregunta:


  ¿Qué hacen los que hacen las cosas bien? Pero además, si un ser humano puede hacer algo, tú también puedes hacerlo.


  Para dar respuesta a la pregunta se entretuvieron en buscar gente que funcionara bien en campos diversos como la comunicación, la creatividad o la psicoterapia. Los observaron, los modelaron, y a la postre diseñaron un conjunto de herramientas y estrategias que posibilitan una relación mayor y más eficaz con uno mismo y con los demás. Lo que les interesaba saber no era lo que la gente dice que hace, sino desentrañar lo que realmente hace, construyendo después un modelo sobre ello. Las siglas PNL responden al siguiente argumento:


  Programación: Para cada cosa que hacemos tenemos un programa. Nuestros aprendizajes tienen una traducción codificada y ordenada en el cerebro y en el sistema nervioso. A medida que se refuerzan se convierten en patrones de conducta.


  Neuro: Todo comportamiento es resultado de procesos neurológicos. Así pues, los aprendizajes usan nuestra red neuronal tanto para almacenarse como para expresarse.


  Lingüística: Es la expresión, el eco, de lo que ocurre en nuestro sistema nervioso y, a la vez, como impacta tanto en nosotros como en el que escucha, es nuestro instrumento de comunicación (verbal y no verbal).


  Desde mi punto de vista la PNL ha hecho una serie de aportaciones muy interesantes y sobre todo prácticas, ya que sus autores buscaron precisamente modelos aplicables, sin excesivas dificultades de aprendizaje y sin entretenerse en teorías. Me gustaría destacar de ella lo siguiente:


  
    	Nos presenta un enfoque «positivo» que parte del supuesto de que toda persona cuenta con los recursos necesarios para alcanzar los objetivos que desea, siendo el aprendizaje su principal recurso. No existe el fracaso, sino únicamente información (feedback). Un error es una oportunidad de aprender algo nuevo. En comunicación no hay errores, sino resultados:

  


  Si siempre haces lo mismo, siempre obtendrás el mismo resultado. Si lo que haces no funciona, ¡haz otra cosa!


  
    	Ya que utilizamos las mismas vías neurológicas en nuestra conducta observable que en nuestra conducta interiorizada, podemos acceder a muchos recursos que alguna vez nos hayan funcionado muy bien y disponer de ellos cuando nos sean necesarios. Cuando negociamos, cuando hablamos en público, cuando afrontamos situaciones difíciles, necesitamos disponer de unos estados internos que nos permitan vivir estas actas lo más eficazmente posible. Tal vez la manera de «jugar» con nuestra neurología, de traducir su funcionamiento en aplicaciones conductuales, es una de las maravillas de la PNL. Al fin y al cabo trabaja con la estructura de la experiencia.


    	Es una herramienta excelente para el cambio personal, para abandonar hábitos e incorporar nuevas conductas de forma sencilla y rápida. Su formulación de objetivos es muy correcta: 
      	Enunciarlos en forma positiva y específica.


      	La meta debe ser alcanzable, estar bajo el control de la persona,


      	Planificar la acción, los plazos, el tamaño, el tiempo.


      	Tener en cuenta la ecología, es decir, que el objetivo esté equilibrado entre las diferentes partes del sistema de la persona. Que el objetivo no entre en conflicto con otros objetivos.


      	Disponer de recursos. Qué se va a necesitar, qué técnicas utilizar.


      	¿Qué experiencias sensoriales tendré cuando consiga mi objetivo? Es decir, qué veré, qué escucharé, qué sentiré que confirme que lo he logrado.

    


  


  Los propios Bandler y Grinder resumen perfectamente lo que consideran las tres claves del comunicador excelente:


  
    	Saber el resultado que quieres conseguir.


    	Saber que necesitas flexibilidad en la conducta.


    	Tener suficiente experiencia sensorial para darte cuenta de cuándo has logrado el resultado deseado.

  


  Este apartado no va a ser ningún tratado sobre la PNL, en primer lugar, porque ya existe en el mercado suficiente volumen de ensayos que hablan del tema. En segundo lugar, porque le recomiendo encarecidamente que si quiere acercarse al fenómeno de la PNL, no lo haga solo a través de los libros, ya que le puede ocurrir que no se entere de mucho. La PNL es una disciplina experiencial y como tal requiere de la praxis, requiere del conocimiento técnico de profesionales autorizados y requiere además la complicidad de otras personas. Y en tercer lugar, porque es tan extensa, que cualquier intento de reducirla es matarla. Por otro lado, a lo largo del libro ya he ido desgranando mucha PNL, aunque sin citarla explícitamente.


  Lo que sí me gustaría es transmitirle mi experiencia como profesional de la PNL y en concreto la enorme utilidad que para mí ha tenido en el terreno de la comunicación y de las relaciones. Para ello me centraré en el universo de los niveles neurológicos y los sistemas representacionales, base importante de la PNL, más que en otras técnicas que requieren de una supervisión imposible de realizar.


  Los niveles lógicos


  En cualquier conversación es fácil escuchar una expresión del tipo: «depende del nivel con el que se mire…», o «visto desde otro nivel…», o «¿desde qué nivel lo vamos a analizar…?». Somos conscientes de que existen diferentes niveles o perspectivas de las cosas.


  El antropólogo Gregory Bateson, basándose en los trabajos de Russell y Whitehead en matemáticas, constató cómo en los procesos de comunicación, cambio y aprendizaje, existen unas jerarquías naturales. La función de cada uno de los niveles es organizar la información del nivel inmediatamente inferior. La aplicación específica del concepto de niveles lógicos en PNL fue agregada por Robert Dilts como una manera de utilizar este concepto en la práctica de cambios de comportamiento. El nivel básico es nuestro entorno o ambiente. Actuamos en ese entorno a través de nuestra conducta, que está dirigida por nuestros mapas mentales, nuestras aptitudes y capacidades. Estas aptitudes están organizadas por los sistemas de creencias, y las creencias están organizadas según la identidad.


  • Los niveles se pueden resumir así:


  Sistema: Nuestra pertenencia a sistemas mucho más amplios que nuestra propia identidad (familia, comunidad…).


  Identidad: Es quiénes somos. La visión general que tenemos de nosotros mismos, así como nuestros propósitos.


  Creencias: Responde al «por qué» y al «para qué» de nuestras conductas, sistema de creencias y metaprogramas.


  Capacidades: «Cómo» hacemos las cosas, los estados y las estrategias que orientan las conductas.


  Conductas: Es lo «que» hacemos específicamente en el ambiente. Nuestro comportamiento.


  Ambiente: Se refiere a los elementos externos ante los que la persona reacciona, así como al contexto: donde hacemos las cosas, cuanto hacemos.


  Cualquier experiencia tiene su traducción en los diferentes niveles, ya que engloban el conjunto de «conciencias» que intervienen en el proceso de vivir. Tal vez encuentre a faltar las emociones y sentimientos. No existe un nivel específico en el que hagan su aparición, sino que se encuentran en el fondo de todos y cada uno de los niveles.


  Los niveles en las conversaciones


  Una de las potencialidades de los niveles lógicos reside en la capacidad de ajustar nuestro nivel de conversación a la de nuestro interlocutor. Tenga presente que cuidar un detalle de este tipo es clave para lograr un alto entendimiento. Imagínese que una amistad le confiesa:


  «Soy un desastre, nada me sale bien. Realmente debo ser desastroso».


  Esta frase, como ya habrán observado, se expresa desde la identidad. Nuestro interlocutor habla básicamente de cómo se siente que es.


  Ahora imagine que su respuesta es:


  «Mira, tú lo que tienes que hacer es dejarte de tonterías y acercarte sin miedo a las personas, que no te van a comer…».


  En este caso la respuesta se ha centrado en lo que debería hacerse, es decir, en la conducta y, si cabe, en la capacidad. Pero nuestra amistad nos hablaba desde el nivel de la identidad. ¡Así no nos vamos a entender nunca! Tú me dices lo que eres y yo te digo lo que tienes que hacer o saber hacer. Esta fisura la podemos ver en este otro ejemplo:


  «Cariño, he pensado que podríamos ir al cine… hace tiempo que no vamos!».


  Respuesta:


  «¿Pero no eres tú la que siempre dice que el cine de hoy no vale la pena?».


  La primera expresión contiene un primer nivel, ambiente. La persona está hablando de ir a un sitio concreto. Y tal vez también una conducta, la de ir al cine. Por su lado, la otra persona le contesta desde el nivel creencias, en este caso que el cine de hoy no vale la pena. Se observa un desajuste perfecto para propiciar todo tipo de disputas dialécticas. Uno hablaba de una cosa y el otro de otra. Aparentemente no pasa nada, pero una extraña sensación recorre nuestro cuerpo: «No me explico; no me entiende». Qué curioso hablar de lo mismo (el cine), pero tener la sensación de que se habla de cosas distintas (niveles).


  Si queremos acompañar a las personas resultará muy útil aprender a darse cuenta del nivel básico desde el que nos habla la otra persona. Es desde allí que la podemos acompañar. Si consideramos que es necesario darle recursos desde otro nivel, no lo lograremos si antes no captamos a través de cuál se expresa.


  A cada nivel corresponde una pregunta que nos puede servir de guía:


  Sistema: ¿Para qué? ¿Quién más?


  Identidad: ¿Quién?


  Creencias: ¿Por qué? Valores.


  Capacidades: ¿Cómo?


  Conductas: ¿Qué?


  Ambiente: ¿Dónde?


  Me gustaría observar en este punto que, a pesar de disponer de preguntas tan concretas, solemos hacer como los niños pequeños que se pasan el día preguntando ¿por qué? Siguiendo el esquema de los niveles lógicos se puede apreciar que la pregunta ¿por qué? corresponde al nivel de las creencias. Dicho de otro modo, cada vez que preguntamos el porqué, y lo hacemos en demasía, obligamos a la otra persona a justificarse. Responder a un porqué es apelar a nuestros argumentos intelectuales, es intentar «razonar». Pero además, hay que tener en cuenta que generalmente no existe un solo porqué de las cosas. Seguramente hay más de uno. Y seguramente también, algún porqué es tan inconsciente como inaccesible.


  Por supuesto que es importante saber el porqué cuando pretendemos acceder a las creencias o a los valores que sostienen un pensamiento. Pero si lo que pretendemos es intervenir en las conductas y/o capacidades del otro será mucho más práctico preguntar el «qué» y el «cómo». Cualquier situación se puede analizar desde el nivel de las creencias, aunque le sugiero que analice la conveniencia de reflexionar sobre los «cómo» en lugar de los ¿por qué?


  «¡No lo soporto más, no se puede trabajar con esta persona!»


  «¿Por qué?»


  «Porque es un gandul… y porque no se puede trabajar con gente que no esté preparada… y porque ¡estoy harto de aguantarlo!»


  Probemos de otra manera:


  «¡No lo soporto más, no se puede trabajar con esta persona!»


  «¿Qué es lo que hace?»


  «¡Nada! Llega tarde, ficha y se va a desayunar, vuelve y lee el periódico, hace un par de llamadas y se vuelve a ir con la excusa de visitar a un cliente…»


  «¿Y cómo lo sabes?»


  «Ya llevo una temporada fijándome en cómo actúa… es sistemático… incluso cuando me ofrezco a acompañarle a hacer las visitas, siempre encuentra excusas para evitarlo.»


  Como se puede apreciar las preguntas qué y cómo nos han permitido acceder a una información mucho más concreta, en vez de las sobregeneralizaciones aparecidas tras el porqué. Esa información concreta será muy útil a la hora de intentar intervenir en el problema. Siguiendo el ejemplo, una charla con el compañero que tanto hace sufrir a nuestra amistad podría plantearse tanto en términos de creencias y valores como en conductas y comportamientos. Eso sí, plantear el tema desde las creencias es mucho más delicado. Incluso puede resolverse de una forma contundente:


  «¿Por qué actúa usted de esta manera en el trabajo?»


  «Porque me da la gana». Y se acabó la conversación.


  Si en su lugar nos centramos en las conductas, en el ambiente y en las capacidades, tenemos más margen de negociación:


  ¿Cómo es que cada mañana en cuanto ficha se va a desayunar?


  ¿Qué tiempo en concreto destina a preparar las visitas con los clientes?


  ¿Dónde realiza las visitas a sus clientes?


  ¿Cuánto tiempo necesita para desayunar?


  Las respuestas nos darán a su vez información concreta que podemos usar para negociar nuevas conductas o para cambiar procedimientos o mejorar la capacitación de la persona. Entonces, ¿no hay que preguntar por qué? Por supuesto que sí; sobre todo cuando hayamos detectado la presencia de una o varias creencias. Las personas, cuando hablamos, no dejamos de expresar nuestra visión particular de las cosas. A menudo son suposiciones, pero otras veces son «convencimientos» muy arraigados, tanto que, incluso ante la evidencia de lo contrario, cuestan de cambiar.


  
    Una creencia es una generalización sobre cierta relación existente entre experiencias.[27]


    Robert Dilts

  


  La dificultad que supone cambiar de creencias es a la vez una dificultad para quien quiera cambiar las creencias de los demás. Por eso tan a menudo son inútiles muchas discusiones. Lo único que podemos hacer para que alguien cambie de creencias es guiarlo si esa es su voluntad. Aunque estemos muy convencidos de nuestras convicciones, los demás también están convencidos de las suyas.


  ► Un ejercicio práctico con los niveles


  Le propongo un ejercicio práctico. Piense en la que considera su mayor dificultad a la hora de la comunicación. ¿Cuál es esa conducta, actitud o capacidad que le ocasiona problemas en sus relaciones? Una vez haya identificado la dificultad, cuanto más concreta mejor, vaya siguiendo los pasos sucesivos que corresponden a los niveles lógicos empezando desde el ambiente. Le sugiero que vaya paso a paso, que cierre los ojos para centrarse mejor en imágenes que convendrá recordar y sobre todo que no tenga prisa. Este no es un ejercicio «racional» sino experiencial. No le servirá de nada hacerlo «de cabeza». Le puede ayudar coger cinco folios y escribir en cada uno los diferentes niveles; los coloca en el suelo, delante de usted y por orden de ambiente a identidad; en el momento de hacer el ejercicio sitúese en cada folio con el nombre del nivel que corresponde.


  Ambiente: Recuerde en qué lugar, lugares o contextos habitualmente se produce su dificultad. ¿Ocurre siempre en un lugar determinado, en un momento concreto, en un espacio? ¿En qué contextos ocurre y en cuáles no? ¿Qué contextos favorecen más y cuáles menos la dificultad?


  Conductas: ¿Qué es lo que hace exactamente? Repase la secuencia de conductas que anteceden la dificultad, cuándo ocurre y qué hace después. Es importante que no pierda detalle y que no analice; simplemente sea observador de usted mismo en la situación.


  Capacidades: Observe bien «cómo» hace lo que hace. ¿Está siguiendo algún tipo de estrategia? ¿De qué recursos o capacidades dispone y de cuáles no? ¿Qué debería saber hacer que no hace? ¿En qué otras circunstancias de su vida sí que dispone de esos recursos? ¿Qué debería pasar para que no existiera el problema?


  Creencias: ¿Qué piensa cuando aparece el problema? ¿De qué está convencido? ¿Puede detectar alguna creencia limitadora? ¿Qué piensa «sobre» el problema? ¿Qué piensa del otro? ¿Qué valores suyos se expresan en la dificultad? ¿Por qué está convencido de que es un problema?


  Identidad: ¿Cómo se ve a usted mismo en esta situación? ¿En qué afecta a su identidad? ¿Qué le motiva y qué le desmotiva de la situación?


  Ahora que ha podido pasar por los niveles básicos, seguro que dispone de una información que le habrá despertado puntos de vista que tal vez no había explorado. Pero sigamos con el ejercicio:


  En su álbum de experiencias personales dispone con toda probabilidad de alguna vivencia en la que tuvo los recursos necesarios para superar una situación igual o parecida. Con los ojos cerrados viaje a ese momento. Sea consciente de la secuencia, observe las imágenes que tiene ante usted (¿qué ve, a quién, qué está pasando, es de día, de noche, hay luz, es un lugar abierto o cerrado?). ¿Cómo se ve a sí mismo? ¿Se ve usted dentro de la escena?


  Escuche ahora lo que pasaba en ese momento (¿qué voces escucha o tal vez el silencio, una música, cuál es el tono, qué palabras oye, escucha su propia voz?).


  Y ahora recuerde también qué sintió, qué parte de su cuerpo lo sintió. Qué se decía a sí mismo. Vuelva a sentir el conjunto de esa experiencia. Hágale sitio dentro de usted, permítase llenarse de esas sensaciones.


  Cuando consiga sentirse metido en la situación, aunque la intensidad no sea exactamente igual, retenga esas sensaciones. Puede que necesite hacer un anclaje o asociación que le ayude. Hágalo tomando con una mano el antebrazo contrario o bien colocando la mano derecha en la rodilla derecha. A medida que aumenta la sensación vivida, presione la parte del cuerpo que haya elegido. A más sensación, más presión. Una vez ancladas las sensaciones, las tendrá a su disposición cada vez que coloque las manos en la parte del cuerpo anclada. El anclaje funcionará cuanto más se haya asociado la intensidad de la sensación con la presión de la mano. Cuando lo compruebe, puede que la intensidad sentida sea algo menor que la primera vez. Es normal; si lo desea, puede reforzar más la sensación a medida que lo repita. El anclaje es útil, sobre todo por la asociación creada, aunque no es una condición imprescindible. Si sabe mantener la sensación vivida es suficiente.


  Ahora, con ese estado interno de recursos, vuelva a pasar por los niveles lógicos, pero esta vez empezando por la identidad. Vuelva a la situación problemática, tal y como la analizó desde la identidad, sólo que ahora añádale ese estado de recursos. ¿Cómo se ve a sí mismo en la situación, haciendo uso de sus recursos? Haga lo mismo con las creencias, capacidad, conductas y ambiente.


  Como final de ejercicio piense en una situación futura en que se pueda producir la situación problemática. Cuando la haya localizado observe cómo se ve ahora en esa situación y cómo usa su estado de recursos. ¿Ve aumentar su capacidad de afrontar la situación? ¿Se siente con más tranquilidad ante la situación? ¿Se siente igual?


  De la realización de este ejercicio va a obtener mucha información y ojalá una nueva manera de experimentar esa situación problemática. Pero también será una información interesante si sigue viéndose y sintiéndose incómodo o con ansiedad ante la situación. Eso sólo significará que en alguno de los niveles, o en el resultado global del ejercicio, se puede dar cuenta de lo arraigados que están algunos conflictos. Del mismo modo, suele ocurrir que al remover un problema aparezcan otros ocultos que tal vez no había advertido. Quisiera en este sentido recordar que, del mismo modo que le he propuesto realizar un anclaje conscientemente, nos pasamos la vida haciendo anclajes o asociaciones sin apenas darnos cuenta. Por eso cuando levamos anclas puede ser que descubramos los misterios ocultos bajo el iceberg.


  Si nos proponemos realizar cambios en nuestra vida puede ser interesante acudir a estos niveles lógicos. Para ello será bueno saber que todo cambio en un nivel superior modifica aspectos concretos en los niveles inferiores. Si usted pasa del no lo puedo hacer al sí, lo quiero hacer, verá cómo todas sus capacidades, conductas y contextos se alinean con esta nueva manera de enfocar según las situaciones. A la inversa, modificando algo en un nivel inferior, podría, pero no necesariamente, modificar el nivel superior.


  Los sistemas representacionales


  El proceso humano de percibir consiste en la interpretación de la información que recibimos a través de los sentidos: vista, oído, tacto, gusto y olfato. A la vez, esta experiencia nos la representamos internamente a nosotros mismos fundamentalmente a través de tres sistemas: visual, auditivo y cinestésico (tacto, olfato, gusto y sensaciones propioceptivas internas). La PNL los llama sistemas representacionales.


  Si bien toda experiencia tiene elementos de los tres sistemas representacionales, las personas normalmente tenemos un canal preferente por el cual procesamos la información, aunque no de forma exclusiva. Dicho esto, una de las primeras tentaciones de las personas que se aproximan a la PNL es repartir el mundo entre Visuales, Auditivos y Cinestésicos. Me gustaría aclarar este aspecto: no existen personas que sean una cosa u otra, sino que se puede captar el mundo o la información de forma visual, auditiva o cinestésica, prioritariamente. Así pues, un viaje de placer, por ejemplo, será vivido con los tres canales, aunque habrá secuencias que serán más de un canal que de otro.


  El canal por el que procesamos la información será el mismo que usaremos para expresarla.


  Siguiendo con el ejemplo, puede que cada miembro de la pareja cuente el viaje de placer desde el canal que actuó prioritariamente:


  
    Él: ¡Un viaje fascinante! Todo lo que vimos fue una maravilla… los contrastes entre el mar y la montaña eran espectaculares… el hotel estaba situado cerca de la ciudad y disponíamos de todo: piscinas, juegos, tiendas, en fin: ¡una gozada!


    Ella: ¡Un viaje precioso! Me sentía tan relajada y alucinando con todo lo que veía… me sorprendía a cada minuto… y en todos los sitios un trato amable… ¡me sentí muy bien!

  


  Él ha hecho una descripción muy visual, contando detalles que sugieren la multitud de imágenes que le impactaron. Ella, ha dispuesto una descripción más anestésica, una narración de lo que sintió. Eso no significa que él no sintiera nada ni que ella no hubiera disfrutado de las imágenes extraordinarias del viaje. No sería nada extraño que a la pregunta ¿qué es lo que más recordáis? la respuesta fuera esta:


  Él: Lo bien que lo pasamos juntos.


  Ella: Todo lo que vimos, era tan bonito…


  Cada fragmento de la información ha sido vivido con canales diferentes. Cabe admitir, de todos modos, que al escuchar a uno y otro, podemos llegar a la conclusión de que la tendencia de él es a filtrar sus experiencias de forma visual y la de ella, de forma cinestésica.


  ¿Cómo distinguir los canales preferidos de una persona?


  Muchas personas pueden realizar imágenes mentales muy claras y pensar, básicamente, en imágenes. Otras encuentran esto difícil y puede que se lo pasen hablando con ellas mismas, mientras otras puede que basen sus actuaciones a partir de sus sentimientos en cada situación.


  Si le pedimos a nuestra pareja del ejemplo que nos narre cada uno esa misma experiencia pero utilizando un canal diferente advertiremos ciertas dificultades; les cuesta seguir la narración, incluso se lo tienen que pensar dos veces. Les falta fluidez porque tienen que reinterpretar la información a través de un canal diferente por el que la procesaron.


  Empezamos a captar los canales preferidos al escuchar las palabras que usa el otro para describir sus experiencias. Y es que usamos palabras para describir nuestros pensamientos, por lo que la elección de palabras indicará qué sistema representacional usamos:


  Es usted de los que dice: «¡Lo veo claro!»


  O más bien se inclina por: «¡Esto suena bien!»


  Quizá acostumbra a decir: «¡Siento que va a funcionar!». Unas personas ante el contestador automático dicen: «Voy a ver qué mensajes tengo» (refiriéndose no a la cantidad sino al contenido); y otros en cambio: «Voy a escuchar los mensajes…». Unas personas ven el día «brillante»; para otras, el día «te pide que salgas a comértelo»; y otras más «sienten la energía» de un día tan espléndido.


  En PNL se llama «predicados» a las palabras, verbos, adverbios y adjetivos que indican acciones o cualidades. Veamos algunos ejemplos de este tipo de lenguaje seleccionado en un nivel inconsciente:


  [image: ]


  En cambio palabras como aprender, entender, pensar o procesar no tienen una base sensorial por lo que son neutrales en cuanto al sistema representacional y se les suele llamar «inespecíficos».


  ¿Y para qué sirve conocer los sistemas representacionales en la comunicación?


  Fundamentalmente, para apreciar el sistema preferente que usa nuestro interlocutor y poder adaptar nuestros mensajes a su sistema: seguro que nos entenderán mucho mejor. Imagínese que pretendo invitarle a los Pirineos. Mi mensaje podría ser el siguiente:


  Para Visuales: No te puedes perder este fin de semana. Vas a disfrutar con unas montañas impresionantes, con el verdor de la hierba, con esas cumbres que ya se ven coronadas por la nieve, y esos manantiales con el agua saltando en forma de cascada, y si hace buen día, un cielo azul limpio y claro.


  Para Auditivos: No te puedes perder este fin de semana. En las montañas vas a escuchar la paz, esos silencios de quietud, sin ningún ruido, es una armonía entre tú y el planeta, una resonancia que te invita a escucharte a ti mismo. Vas andando y escuchando la naturaleza en vivo, el sonido del agua cayendo, el viento en los árboles, ¡una sinfonía perfecta!


  Para Cinestésicos: No te puedes perder este fin de semana. Si quieres sentirte en paz, si quieres sentirte flotando por encima de la naturaleza, tienes que venir. Tocando la hierba con las manos o con los pies, incluso las primeras nieves, notarás una perfecta conexión con la naturaleza. Vas andando y descubriendo mil emociones en los manantiales, en los bosques; y sobre todo esa sensación de relajación. ¡No te lo puedes perder!


  ¿Cuál ha sido, para usted, la fórmula más atractiva? ¿Cómo lo hubiera dicho usted? Y ahora imagínese un anuncio publicitario que tenga en cuenta todos los canales:


  «Venga al Pirineo, el país de las montañas, de los bosques y los manantiales. El país de la paz y de la serenidad, el lugar ideal para componer una sinfonía de emociones».


  Si usted se da cuenta de que la persona con la que está hablando tiene un canal preferente, úselo para discriminar sus mensajes más importantes. Y al revés, cambie de canal si percibe que la otra persona no le acaba de entender.


  Más allá de la comunicación


  A través de este libro, usted, lector, y yo hemos establecido una relación. Aunque aparentemente el hecho de ni tan siquiera conocernos niega mi afirmación anterior, considere que para mí usted siempre ha estado ahí. Cuando he escogido unas palabras y no otras, pensaba en usted; cuando he seleccionado unos temas y no otros, pensaba en usted. Sin duda que mientras escribía pensaba en una sola persona, en usted concretamente. Usted me ha ayudado mucho a ordenar el discurso, me ha ayudado a contextualizarlo y me ha dado una perspectiva histórica. Yo, a cambio, le he dispuesto información, me he comunicado y he podido transmitir cultura.


  Me explico:


  Este trabajo ha puesto a su disposición información sobre datos, procesos y personas que usted podrá manejar en el futuro como yo he hecho durante veinte años, cuando empecé a interesarme por la comunicación. Me he comunicado con usted porque los giros, las metáforas, mis repertorios interpretativos hablan de mí. Porque las gotas de humor o de ironía que puedan existir son mías. Porque las experiencias que narro son mis vivencias. Porque la forma en que he ordenado el conjunto del material dice de mí. Yo no sé lo que llegará de todo ello: sea lo que sea, es lo que le habré comunicado. Y finalmente, he transmitido.


  Existe una diferencia importante entre comunicar y transmitir. Si la comunicación es esencialmente un transporte en el espacio, la transmisión es un transporte en el tiempo. Existen máquinas para comunicar pero no para transmitir.[28] Yo he escogido una serie de valores, de ideologías, de creencias sobre la comunicación y las relaciones. Las he escogido porque antes también me las han transmitido, como hago yo ahora. Y eso va más allá de la comunicación. Nuestros padres se comunican a diario con nosotros, sobre todo en la infancia. Nos informan de cosas que pasan, nos comunican estados de ánimo, pensamientos, conductas. Pero sin decirlo, «transmiten» valores, creencias, cultura. En los organismos en los que participamos, en el trabajo, en las instituciones se produce también esa doble condición de comunicación y transmisión. Las relaciones no son sólo comunicación. Entre ellas se transmite lo suficiente como para perpetuar lo que posteriormente llamaremos «sociedad».


  ¿Me entiende?
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    XAVIER GUIX (Sant Boi del Llobregat, 1960). Psicólogo, escritor y conferenciante.


    Xavier Guix, realiza desde hace veinte años su actividad profesional con relación a la comunicación. Conocido a través de programas de radio y televisión y por su actividad en el teatro, actualmente imparte cursos de habilidades directivas, comunicación y crecimiento humano. Colabora habitualmente como formador en EADA. Además de en estudios de psicología se ha especializado en Programación Neurolinguística (PNL), formación de formadores y coaching.


    Ni me explico, ni me entiendes es su primer trabajo editorial, fruto de las conferencias que sobre el tema de la comunicación ha desarrollado en estos últimos años.
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