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Sé amable, todo el mundo libra su guerra privgaanque no lo parezca]”. (Platon)

Hace ya mas de una década, yo estaba en una relenic@bajo cuando una de las
asistentes dijo casualmente: “Me voy a casar”.dpemte, un alto directivo salté como
un resorte y pregunto: “¢No estaras pensando enypwdbaja por maternidad en

medio del siguiente lanzamiento de version?”. Srempe pregunté por qué después de
ese episodio aquella mujer no se buscé otro emPleiaa ella también pensaba que
esta mal quedarse embarazada en medio de un lamarde version, aunque esa seria

otra larga historia...

Rudyard Kipling dijo que las palabras son la droge poderosa utilizada por la
Humanidad. No voy a escribir sobre la violenci@dia ni premeditada, sobre esa
violencia que intenta humillar o controlar, sintosola violencia que podemos ejercer

involuntariamente sin darnos cuenta.
La influencia del miedo en la comunicacion

Los emprendedores y altos ejecutivos viven con mugiedo. Su miedo no es para
nada aparente. A primera vista parecen aguerrigegyros de si mismos, pero viven
casi todo el tiempo preocupados por defraudar ddasds, o por arruinarse, o por dejar
de ser necesitados, y esa preocupacion se tragdladdlo de comunicacion. El miedo
cronico, por supuesto, no es patrimonio Unico deeloprendedores. De hecho, la vida

de la mayoria de las personas esta gobernada on@l a que algo suceda.
La violencia verbal involuntaria

El primer sintoma de la violencia verbal inadvextidjemplificado anteriormente, es la

formulacién directa y explicita ggeguntas cerradasde estilo inquisitorial. Las



personas que no estan asustadas buscan una explicac preguntas abiertas. Los que

preguntan dominados por el miedo sélo quieren esuesta rapida y corta: si 0 no.

La siguiente forma de violencia no premeditada es@ de generalizacioned.as
generalizaciones son muy peligrosas. No porquefaésas. En muchos casos la gran
mayoria de la gente cumple con un determinado pa®i®o porque es demasiado facil
que el interlocutor se sienta incluido en una ecatagndeseable o conozca a alguien de

su aprecio incluido en ella.

Es violento tambiépasar directamente de la observacién a los juicips establecer
automaticamente relaciones causa efecemtre un suceso y el comportamiento del
interlocutor. Muy cierta es la frase “a quien jugguni camino le presto mis zapatos”.
Nuestra percepcion de la vida consiste en lasriastque nos contamos a nosotros
mismos. Para evitar la violencia es fundamentahwentarse historias sobre lo que le

ha pasado a la otra persona ni sobre cOmo reacgi@ud qué motivo.

Otro signo violento mas evidente es la expresioopil@iones terminalesestilo “eso
gue has dicho es una gilipollez” que ponen purftoat a la conversacion al vetar
cualquier oportunidad de réplica. Normalmente esibmraciones tan negativas se
producen cuando el interlocutor ha dicho algo cqueetaca la fibra sensible. En tales
casos deberiamos preguntarnos qué parte de nuesipdss prejuicios a ofendido la

otra persona como para que respondamos de formmatita y violenta.
La violencia verbal segun el género

Existen en Espafa sentencias judiciales que digerig una obra es perfectamente
normal decir algo como: “jEh! Vosotros, hijos deégyypasadme esos ladrillos”. Los
hombres tienden a ser mas rudos entre ellos petduesnrrollismo relacional
permanente les preocupa menos que a las mujeresn®ertar insultos en la
conversacionno es soélo cosa de hombres. Una mujer puede el@opunemente a un
hombre que es un puto gordo maloliente y quedaéseamcha que larga. Mientras que
si un hombre dijese algo similar probablementersarta un trendy hashtag en Twitter
para ponerle a caer de un guindo. La violenciaalantntra los hombres es tan comuin y

esta tan aceptada que muchas mujeres ni siquieiensauenta de ella. Un indicador



sencillo del nivel de violencia verbal de génerdaesantidad de respuestas negativas y

tajantes “NO” sin ninguna otra explicacion de cside

La forma mas sutil de violencia essdencio. Algunas personas guardan silencio
porque lo que tienen que decir es tan brutal gnsideran mas prudente ahorrarse las
palabras. Es muy peligroso forzar a la otra persommanper su silencio. El silencio es
mas comun entre los hombres que entre las mugeites.hombres les cuesta entender
que para las mujeres la incomunicacion es la ciiamaa de maltrato tras la violencia

fisica, la infidelidad y la violacion.

Estrategias para evitar la comunicacion violenta

Las estrategias torpes de gestion de conflictdestemar una de las siguientes vias:

12) Fingir que el problema no existe.
2% La amenza nuclear: “Como salgas por esa puenaelges a entrar nunca’.

3%) La bomba nuclear: “Sal por esa puerta y no vuedvastrar nunca”.

Todas ellas son una forma de culpar al 100% aapatrte. Lo cual no contribuye en

nada a solucionar el problema.

Entender <« Expresar <> Innovar

El primer paso es confirmarle a la otra personalabemos entendido. En todo
conflicto lo primero que debe escuchar la otragast“Te comprendo”. Si la otra
persona piensa que no esta siendo comprendidacestoantinuara con su actitud

hostil.

Lo mas eficaz para entender sondesguntas abiertas

» ¢, Qué es lo que quieres conseguir?
* ¢ Qué necesitas para conseguir tus objetivos?

» ¢, Como puedo ayudarte a pensar qué hacer a cacitn@

No vale con un entendimiento de mentirijillas eanpl‘te comprendo pero...”. Si no
hemos entendido de verdad entonces es mejor ppamappner la argumentacion hasta



gue hayamos podido reflexionar mas detenidameatepdco son aceptables preguntas

abiertas del estilo “¢Me puedes explicar como sel@ger tan subnormal?”.

Consecuentemente con lo anterior, también es wisighabernos expresado con
claridad. Una buena forma de verificar si la omeg nos ha entendido es pedirle que
repita el mensaje. Esto sirve tanto si se tratasteucciones procedimentales complejas
como de un estado emocional. Hay que estar muyjoataria repeticion porque a
menudo la otra parte repite la explicacion camhadigeramente las palabras para darle
a la frase un significado totalmente diferenteatiginal. E independientemente de
cuantas veces se repita el mensaje conviene sabeem el fondo, cada uno entiende

sélo lo que quiere entender.

Los conflictos se producen porque la solucion abfama emergente no es trivial. La
lista de opciones de partida debe siempre estartalgiues a propuestas innovadoras.
Esto es mas facil de apreciar negociando con niNiose puede desatascar
directamente a un nifio que se ha enrocado en gse qiere bafar o en que la
profesora le tiene mania. Sélo es posible hacerrgjue comprendemos sus razones y
a renglén seguido buscar un acuerdo intermedie ¢éagrdemandas del nifio y las del
adulto. Muchisimos padres se sorprenderian de faétpunto nifios de apenas tres

afos son capaces de razonar acuerdos negociados.

Es muy deseable que la propuesta innovadora expliguoeneficios para todos. En el
trabajo un beneficio simple es el reconocimientaménudo, para pedirle a alguien que
trabaje mas horas de buena gana (sin cobrarlasifieente con hacerle saber que sera

reconocido por dicho esfuerzo.

El enemigo niumero uno de las propuestas innova@srisincertidumbre. La gente se
resiste a innovar porque teme la nueva dinamicgqdda generarse o como la

innovacion afectara al status quo. De nuevo el miefluye en la comunicacion.

La critica

En ocasiones nos encontramos en la necesidadabkvide contradecir a la otra parte
en lo fundamental.

En estos casos las siguientes cuatro tacticasesomendables:



1. No negar la mayor. Es decir, evitar expresi@moeso “eso que has dicho no es
cierto”, o “tu punto de vista es absurdo” que popento final a cualquier discusién

racional.

2. Re-expresar el punto de vista del otro de faanalara y elocuente que hasta él

mismo quisiera haberlo expuesto de esa forma.

3. Repasar los puntos de comun acuerdo, especi@isieson puntos en los que no

existe un acuerdo generalizado.

4. Mencionar lo que hemos aprendido de la otrapart

Mediadores

Cuando un conflicto ha sobrepasado cierto umbralalencia se hace necesario
recurrir a mediadores: parientes, coachs, psicélggtes o representantes en la ONU.
A los mediadores hay que llamarlos antes de queasg®, pues si el conflicto escala

demasiado ningun mediador podra ya poner paz.

Hay muchos presuntos mediadores bastante ine@tggiyno puedo por menos que
prevenir al lector sobre ellos. Se supone que diader debe de desplegar un conjunto
de técnicas, por ejemplo: recapitular la histoaeapmostrar a todo el mundo el bosque
que los arboles impiden ver, dar la palabra a @sigudieran sentirse intimidados,
suavizar el tono de una conversacion que empefarme demasiado violenta, etc. Lo
gue sucede con demasiada frecuencia es que eldoedigre un impacto emocional
por la historia y se encuentra rapidamente atrapadsus propios prejuicios. EI mejor
criterio para elegir a un mediador es alguien qualsufrido previamente el conflicto
en sus propias carnes y lo haya resuelto exitogam@nalternativamente, que pueda
demostrar que realmente ayudd a muchos otros lveesb conflicto. Por contraste, el
peor tipo de mediador es aquel que se mueve parausa moral y en lugar de estar
centrado en las personas esta centrado en uncgp@sque cree que deben ser

defendidos a toda costa.



