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Il. LA ESCUCHA

T 1 tema de la escucha lo he trarado detalladamente en otro:
|__slugares. Hay un capftulo de mi libro Onfologia del lenguaje de
dicado a él. Hoy, sin embatgo, vaelvo a este capitulo y debo reco

noCer que NO me siento a gusto, pues siento que no me interpreta
Lo considero incompleto y, en muchos aspectos, ambiguo, poc
concreto y poco util. Fue escrito hace unos catotce afios attéds

representaba mi primer esfuerzo por acometer un abordaje siste
matice sabre el tema. Desde entonces, he retornado a examina

¢l fendmeno de la escucha en maltiples oportunidades y, poc

a poco, he ido introduciendo nuevos dngulos de observacion
reconociendo aspectos que antes me pasaban completament
desapercibidos.

Fl presente trabajo da cuenta del estado actual de mi reflexion
sobre este importante tema. No descarto que, como pasara en el
pasado, en ¢l futuro retorne algunas veces mds a él y en algunos

afios mds me sienta obligado a producir un nuevo trabajo que con-
tradiga, cortija o amplic lo que hoy sostengo. Personalmente no
tengo problemas en contradecir lo que he mantenido antes. Ello

resulta de los procesos de aprendizaje que la vida nos proporciona,
Descubrirme equivocado es una manifestacion de que estoy vivo y
de que sigo creciendo. No tengo problemas en reconocer la cantidad
de veces que me he contradicho en el curso de mi vida. El privilegio
de no contradecirse le pettenece a los testarudos, a los duros de
aprendizaje y a los muertos. Quienes sc contradicen, muestran que
son capaces de escuchar.

A un nivel muy general hemos sostenido que la escucha es
una de las competencias mas importantes en un set humano, Ea
funcién de la escucha, construimos nuestras relaciones personales,
interpretamos la vida, nos proyectamos hacia el futuro y definimos
nuestta capacidad de aprendizaje y de transformacién del mundo,
‘Tilla juega un papel determinante tanto en nuestra capacidad de
encontrar satisfaccién en la vida como en asegurar altos niveles
de efectividad en nuestro aciuar,

No hay mejor indicador de la calidad de una relacién que la
- manera como evaluamos la escucha que en ella se produce, sea ésta
una telacién personal o de trabajo. Si alguien nos dice, “Mi pareja
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‘no me escucha”, “Mis hijos ho me escuchan
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, “Mis padres no me

escuchan”, sabemos que esas relaciones estin deterioradas. Si en el

trabajo alguien sostiene, “Mi jefe no me escucha”, “Mis colegas no
me escuchan”, etc., sabemos que ello nos anuncia bajos niveles de
desempefio y, muy posiblemente, un nivel muy bajo de satisfaccién
en el trabajo. Pero hay mds que eso. Bs muy posible que esto esté
también comprometiendo el sentido de vida y la dignidad personal

* de Ia persona que sostiene no sentirse escuchada. Tras ese reclamo,

la persona que lo hace pateciera estar sosteniendo algo bastante més
., L < . - . .
profundo: “Tengo la sensacidn de que no le importo a los demas”,

Solemos no tener problemas en apuntar con el dedo a los
demis y sostener que no nos escuchan, Pareciera que el problema
fuera de ellos. Nos asignamos en ello una participacién muy esca-
sa, la que suele limitarse a que “na nos sabemos hacer escuchar”,
Son muchas las personas que llegan a nuestros programas con la
expectativa de que nosotros las ayudemos a resolver este problema
y que les ensefiemos a hablar de una forma tal que garanticen una
mejor escucha de los demds y una mayor capacidad para influir
en los otros. No negamos que ello pueda lograrse. Sin embargo,
objetamos que la manera de alcanzarlo sea de la manera como se
la imagina quien declara el problema.




Los problemas de escucha suelen set reciprocos. Quien no
se siente escuchado, normalmente tampoco sabe escuchar a los
demas. 11 problema no es necesariamente del otro, El problema
estd en la relacidn. Para avanzar en su tesolucidn, sin embatgo,
es indispensable comenzar trabajando con la propia escucha de
quien no se siente escuchado. Ese es el punto de partida y, de no
iniciar el proceso de aprendizaje desde allf, es muy posible que no
podarmos llegar muy lejos. Todo lo demis, de producise, “vendra
por afiadidura”. El cambio del otro serd el resultado de nuestro
propio cambio. Lograremos que nos escuche una vez que haya-
mos aprendido primeto a escucharlo mejor y luego que hayamos
también aprendido a hablarle de una manera diferente de la que
hoy utilizamos. Para bien o para mal, éste es el camino mis corto,
ripido y efectivo. Por lo detnds, no sé si existe otro.

Lo dicho me trae a la memotia uno de los testimonios que
al final de uno de nuestros programas de formacién, nos diera
una maestra de la Univetsidad Catdlica de Brasilia, Al término
de nuestros programas solemos peditles a los patticipantes que
evalden su experiencia de aprendizaje. Esa maestra nos dijo:

“Debo confesarles que yo llegué a este programa cargando
una pesada cruz, Durante afios habia estado luchando pata
que mi marido se comportara de manera diferente. Hsa era
una de las luchas principales en mi vida, lucha en la que me
desgastaba todos los dias y a partir de la cual acumulaba una

gran frustracién,

Pero una vez acé, ustedes me hicieron ver que lo mds impog-
tante era cambiar yo misma. Solté por lo tanto a mi matido
e inicié un proceso de aprendizaje con respecto a mi misma
que me ha conducido por una senda que antes jamas habia
considerado posible.

“Hoy me observo y les confieso que no me reconozco. Mi
desempefio en la universidad es completamente distinto, Las

relaciones con mis alumnos son muchisimo mejotes y me
agradecen aprendizajes que antes yo era incapaz de generar
en ellos. Las relaciones en mi casa, con mis hijos y mi marido,
han mejorado inmensamente.

“Pero hay algo que me tdene muy sorprendida. Una vez que
solté mi obsesion de cambiar 2 mi matido y me concentré en mi
propia transformacién, no sélo cambié yo. ¢Saben lo que pasé?
iCambid éll Comenz6 a hacetlo cuando dejé de pedirselo.”

Testimonios como éste tenemos muchos, Creemos ser expet-
tos en ver los problemas en los demds, pero nos cuesta reconocer
cOmo patticipamos en producitlos. Eis mas, tampoco petcibimos
que, muchas veces, la mejor manera de intervenir en el cambio
de aquellas cosas que tanto nos molestan en los otros, es intet-
venir en nosotros mismos, BEllo sucede por cuanto el cambio en
nuestto comportamiento muchas veces conduce a cambios en el
comportamiento de los demds. Otras veces, por cuanto nuestras
molestias con los demds resultan de dificultades nuestras mas que
de ellos. Por lo tanto, al modificar nuestra actitud para con ellos,
lo que antes era un problema, puede dejar de setlo. Fn todos
estos casos, el cambio en los demads es iniciado con cambios en
NoSOtros mismos.

La escucha valida el habla

La escucha es, sin lugar a dudas, la competencia mis importante en
la comunicacién humana. En rigor, todo proceso comunicacional
descansa en ella. Y ello, en primer lugar, por cuanto la escucha
es lo que valida el habla. 5] habla sélo logra ser efectiva cuando
produce en el otro la escucha que el orador espera, Hablamos para
ser escuchados. Este es el propésito del habla. Si lo que he dicho
nadie lo entiende, si digo una cosa y se me escucha otra, mi habla
no ha sido efectiva. 5i doy una instruccién y se hace algo muy
diferente de lo que he instruido, el desempefio se compromete, Si




expreso una opinién y se entiende algo muy diferente, es probable
que genere problemas en mis relaciones.

s posible que cante porque me guste cantar, Pero cuando hablo,
normalmente lo hago porque busco ser escuchado. Si no logramos
que nuestra habla Jogre concretarse en una adecuada escucha, el ha-
bla simplemente muestra que no ha sido efectiva, La escucha, por lo
tanto, es el ctiterio de validacién y el indicador de calidad de nuestra
habla. Iin este sentido, como podemos apreciat, la escucha aparece
como el resultado de la accion del habla; resultado que nos permite
evaluat la efectividad de dicha accidn.

La escucha como precondicion det habla efectiva

Sin embargo, no es menos cierto que nos encontramos con la
escucha no sélo después del habla, como su resultado, sino como
un elemento que también precede al habla y que determina el
grado de efectividad que ésta ultima puede alcanzar, Para lograr
concitar la escucha del otro, uno de los factores miés importantes
a considerar es si aquello ue vamos a decir responde a las inquie-
tudes del oyente', a lo que a éste le interesa. Quien habla sélo en
funcién de lo que le interesa a sf mismo, dificilmente logrard ser
escuchado. Para que aquello que personalmente me interesa sea
escuchado por el otro, es indispensable que yo sea capaz de mos-
tratle al otro que lo que estoy diciendo es también de su propio
interés y tesponde a sus propias inquietudes,

! La palabra “oyente” pudieta ser objetada pues, en rigot, apunia a guien oye
y no a quicn escucha. Es cierto. Quizas la palabra mas adecuada hubicra
sido “escuchadot”. Pero esta iildma no es de uso commin y no queremos
producir jerga innecesatiz. Optamos, por lo tanto, por usar la palabra oyente,
haciendo la salvedad de que sabemos que ella no es, en sentido estricto, la

palabra mis adecuada.
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Para hacetlo, para poder determinar lo que al otro e intere-
sa, sucle ser fundamental haberlo escuchado antes de decir lo que
quiero decir. Sélo escuchandolo puedo sabet lo que realmente le
interesa, Bl que algo me interese a mi, no significa que necesa-
riamente debe también interesarle al otro. A partir de lo dicho,
nos damos cuenta entonces de que la escucha no sélo aparece
como resultado del habla, una vez que ya he hablado, sino que
es importante también que esté presente antes del habla para as
poder conducirla hacia una escucha efectiva posterior,

Sostenemos, por lo tanto, que la escucha es también una
precondicién del habla efectiva. Ignacio de Loyola reconocia
este punto con claridad cuando sefialaba que el proceso de una
comunicacién efectiva implica “partir con la del otro para ter-
minat con la de uno”. Dicho en otras palabras, es indispensable
colocar aquello que nos interesa a nosotros, al interior de lo
que le interesa al otro. Sélo asi logramos concitar que éste se
interese por lo nuestro. De esta manera, ese terminar “con la
de uno” se realiza en una fusién con “la del otro”.

Hace un par de afios atras, recibf la llamada de una persona
que me dijo estar tnteresada en tomar uno de nuestros progra-
mas. Dado que vivia en Ilorida, donde yo mismo vivo, le sugeri
que viniera a mi casa para conversar y evaluar juntos si aquello
que estaba buscando era algo que nuestros programas estaban en
condiciones de ofrecerle. Se trataba de un ex directivo de Citicorp
que desde hacfa algin tiempo se desempefiaba como consultor
independiente. Le pregunté cdémo se habia enterado de lo que
nosotros hacemos y me contd lo siguiente:

“Vengo llegando de un encuentro en Suecia al que asistieron
consultores de todas patrtes del mundo. En un determinado
momento tuvimos que hacer un ejercicio y me correspondid
trabajar con una persona que venia de América Latina, Tenfa-




tmos que ptesentarnos primero y luego scguir las instrucciones
del ejercicio que nos habfan propuesto. A poco de iniciar el
ejercicio, yo sentf que algo muy extrafio me estaba pasando,
Lo que esta persona me decia, tenfa un efecto muy especial
en mi y tenia la sensacién de que me tocaba como muy po-

Los loros son capaces de repetir. Pero ello no implica que
hayan escuchado lo que se ha dicho, Las grabadoras logran repetir
lo que se ha dicho, peto tampoco podemos decir que ellas escu-
chan, Bl oitr nos permite quizas poder repetir lo que alguien dijo.
Pero ello no demuestra que necesatiamente hayamos escuchado,
Puede que ofr sea, a veces, un requisito para escuchar, pero no es
una condicién suficiente de la escucha. Para escuchar falta algo
fundamental, algo que de no entenderlo nos serd simplemente
imposible comprender cabalmente el fendmeno de la escucha,

cas veces me he sentido afectado porla forma como alguien
me hablaba. Eso se mantuvo asi durante todo el tiempo que
trabajamos juntos. Al final del e¢jercicio, yo le dije:
- ¢Como logras tener tanto impacto cuando hablas? Qui-
siera aprenider a hablar como td. ¢Dénde aprendiste a
hablar asf?
- Te equivocas si crees que la manera como te he impac-
tado tiene que ver con la forma como te hablo. |
- &Y con qué tiene que ver entonces?
- Con el hecho de que antes de hablarte te escuché y ello
me petmitié saber lo que te importa. El secreto no estuvo
en mi habla, sino en mi escucha. El habla no hizo mas que

Para escuchar, decimos, no basta con ofr, es hecesatio intet-
pretat lo que el otro dice. Mientras no haya interpretacién no hay
escucha. La interpretacidn es el corazén de la escucha, De alli que
los sordos, aunque no pueden ofr, sin embargo logren escuchar,
pues les es posible interpretay lo que los demés procuran decir-
les. De la misma manera, cuando leemos, aunque no oigamos la
voz del autor, logramos escuchar su palabra e interpretar lo que
seguir a la escucha. procura decirnos,

- &Y donde aprendiste a escuchar asf?
En ese momento me hablé de ti, de los programas que ustedes
ofrecen y me sugirié que, si estaba interesado, te llamara. Es
lo que he hecho, Asf he llegado acd.”

Dutante un tiempo, utilizaba la fé6rmula “escuchar = oir +
interpretar”, Consideraba entonces que ella expresaba adecuada-
mente lo que hemos argumentado hasta ahora. Hoy, sin embargo,
creo conveniente desechar esa expresion, pues pienso que pres-
cinde de otros aspectos involucrados en la escucha que van mas
alld del ofr. Mas que ofr, hay en rigor una accidén petrceptiva que
mcluye muy diversas dimensiones.

Escuchar es intetpretar

Pata entender el fendmeno de la escucha, es importante hacer una
distincion entre el ofr y 1a escucha. Sostenemos que se trata de dos
fendmenos diferentes. Quien cree que escuché lo que el otro dijo
pot cuanto puede repetir lo dicho por el otro, sélo confirma que
oyd lo que el otro dijo. Pero eso nada nos dice de su escucha, Iis

La accién de ofr involucra la capacidad de registrar sonidos.
Pero esos sonidos incluyen elementos muy diversos. Uno de
ellos dice relacién con la capacidad de convertir esos sonidos en
lenguaje, en palabras y frases. Otro elemento muy diferente es la
capacidad de escuchar la “miusica” del sonido. Las mismas pala-
bras, las mismas frases, pueden decirse {en rigor, cantarse) de muy
distintas maneras. Cada uno de estos elementos, juega un papel

mas, si pretende que ello demuestre que escuchd, quizds, por esto
mismo, demuestre precisamente lo contrario: es muy posible que
no haya escuchado nada.
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importante en nuestra capacidad de escucha. El mismo lenguaje
puede expresarse con masicas muy distintas, de la misma manera
que una misma muisica puede contener palabras muy diferentes, ©

Ademais de la accidn pesceptiva del oir, suele haber ottos:

componentes de la percepcion presentes en el acto de la escucha
Uno muy impottante ¢s la vision y muy particularmente la capaci

dad de observar la corporalidad del orador. En una comunicacién ©

cara a cara, factores como la postura corporal, la gestualidad facial,
los movimientos de las manos y del resto del cuerpo, el patedn
de respiracidn, pueden ser en clertos casos més importante que
los factotes auditivos, llegandose a situaciones en las que lo que
escuchamos a nivel corporal desmiente lo que le escuchamos a
partir de lo que ofmos.

"Todos estos factores perceptivos suelen requerir de una clerta
congruencia y si ello no se logra, la interpretacién que de ellos
haremos se verd correspondientemente afectada. En rigor, escu-
chamos con todos nuestros sentidos y no sélo con el ofdo. Y cada
elemento perceptivo incide en la interpretacién que realizamos. Ta
formula inicial quizas debiera ser corregida de manera de expresar
“escuchat = percibir + interpretat”, Si en un cierto momento, por
ejemplo, mi intetlocutor coloca su mano en mi hombto o toma mi
mano, ello tendra efectos en la interpretacion que haga de lo que ¢l
o ella procura expresarme,?

2 A continuacion cito la seccidn, “El discurso del presidente”, del libro de Oliver
Sacks, F/ hombre que confundid a su mufer con un sombrera:

“eQué pasaba? Carcajadas estruendosas en el pabellon de afasia,
precisamente cuando transmitfan ¢l discurso del presidente. Todos habfan
mostrado muchos deseos de ofr hablar al presidente. Alli estaba el viejo
encaniadot, el actot, con su retdrica habitual, el histrionismo, el toque
sentimental... y los pacientes riéndose a carcajadas convulsivas, Bueno, todos
no: los habia que parecian desconcertados, y otras como ofendidos, uno o dos
parecian recelosos, pero la mayorfa parecia estar divirtiéndose muchisimo, El
presidente conmovia, como siempre, a sus conciudadanos... pero, al patecer,
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mds que nada los movia a vefese. dQué podian estar pensando los pacientest
Mo le entenderfan? ¢Le entenderian, quizis, demasiado hien?

“Solia decirse de estos pacientes, que aunque inteligentes padecian la’
afasia global o receptiva mds prave -la que incapacita para entender las palabras
en cuanto tales- ¢que a pesar de su enfermedad entendian la mayor parte de
lo que se les decfa. A sus amistades, a sus parientes, a las enfermeras que los
conocian bien, a veces les resultaba dificll creer que fuesen atisicos. Bsto se
cebia a que si les hablabas con naturalidad, captaban una parte o Ia mayoria
del significado. Y, normalmente, uno habla con naturalidad,

En consecuencia, el neurdlogo tenia que esforzarse muchisimo para
demostrar que padecian afasia; tenfa que hablar y actuar normalmente, pero
eliminar todas las claves exteaverbales, el tono de voz, la entonacién, la inflexion
o el énfasis indicados, ademas de todas las claves visuales {expresiones, gestos,
actitud y repertorio personales, predominantemente inconscientes). Habia
que climinar tode esto (lo que podia entrafiar ocultamiento de la propia voz,
teniendo inctuso que Negar a recursir a un sintetizador de voz electrdnico)
cont objeto de reducir el habla a las puras palabras, sin rastro siquiera de fo
que Prege llamé «colorido de timbres (I{langenfarben) o «evocacidny, Solo
con este tipo de habla groseramente ariificial y meciniea (bastante parecida
a la de los ordenadores de Star Trek) se podia estar plenamente seguta, con
los pacientes mis sensibles, de que padecian afasia de verdad.

¢Por qué todo esto? Porque el habla (el habla natueal) no consiste sélo
en palabras ni (como pensaba Hughlings Jackson) s6lo en «proposicionesy,
Consiste en expresién (una manifestacién externa de todo el sentido con
todo el propio ser}, cuya comprensién entrafia infinitamente més que la
mera identificacién de las palabras. Fsta cra la clave de aquelia capacidad de
entender de los afisicos, aungue no entendiesen en absoluto el sentido de
las palabras en cuanto tales. Porque, aunque las palabras, las constracciones
verbales, no pudiesen transmitir nada, per se, ef lenguaje hablado suele estar
impregnada de tono, engastado en una expresividad que excede lo verbal..,
Y es precisamente esa exptesividad tan profunda, diversa, compleja y suil,
lo que se mantiene intacto en la afasia, aunque desaparezca la capacidad de
entender las patabras. Intacto y a menudo inexplicablemente potenciado.

Bsto es 2lgo que captan claramente {con frecuencia del modo mds
chocante, cémico o espectacular) todos fos que trabajan o viven con afisicos:
familiares, amistades, enfermeros, médicos. Puede que al principio no nos
fijemos mucho; pero luego vemos que ha habido vn gran cambio, casi una
inversién en su comprension del habla. Ha desaparecido algo, no hay duda de
que esté destruido, pero en su lugar hay otra cosy, inmensamente potenciada, de
modo que {al menos en la expresion cargada de enotividad) el paciente puede
captar plenamente el sentido, aunque no capte ni una sola palabra. Esto, en
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tmestra especie Homo Loquens, parece casi una Invetsion o incluso rambiéy
una reversion a algo més primitivo y elemental. Quizis sea por esto por lo que’
Hughlings Jackson comparé a los afisicos con los perros (una comparacién que
podria ofender a ambos) anngue cuando lo hizo pensaba mis que nada en sus
deficiencias lingiifsticas y no en esa sensibilidad tan notable, casi infalible, pata
apreciar el tano y el sentimiento. Henry Head, mds sensible 2 este respecio,
habla de «tono-sentimientos en su tratado sobre I afasia {1926) y destaca
cdmo se mantiene, y con frecuencia se potencia, en los afisicos,

“De ahf la sensacidén que a veces tenemos todos los que trabajamos en
estrecho contacto con afisicos de que a un afisico no se le puede mentir, Bl
afisico no es capaz de entender las palabras y, precisamente por eso, no se le
puede engafiar con ellas; ahora bien, lo que capta lo capta con una precision
infalible, y lo que capta es esa expresidn que acompaiia a las palabras, esa
expresividad involuntaria, espontinea, compleea, que nunea se puede deformar
o falsear con tanta facilidad como las palabras...

“Comprobamos esto en los perros, y lo utilizamos muchas veces con este
fin, para desenmascarar la falsedad, la mala intencién o la intencién equivoca,
para que nos indiquen de quién se puede fiar uno, quién es integro, quién de
confianza, cuando, debido a que somos tan susceptibles a las palabras, no
podemos fiarnos de nuestros instintos,

Y lo que un perro es capaz de hacer en este campo, son capaces e hacerlo
también los afisicos y 2 un nivel hamano inconmensutrablemente superior, “Se
puede mentit con ka boea, escribe Nietzsche, pero la expresién que acompafia
a las palabras dice la verdad”. Los afisicos son inctefblemente sensibles a esa
expresion, a cualquier falsedad o impropiedad en la actitud o la apariencia
corporal. Y si no pueden verlo a uno (esto es especialmente notorio en el caso
de los afisicos ciegos) tienen un ofdo infalible para todos los matices vocales,
pata el tono, el dimbre, el tito, las cadencias, la misica, las entonaciones,
inflexiones y modulaciones sutilisimas que pueden dar (o quitat) verosimilitud
# la voz de un ser humano,

“En eso se fundamenta, pues, su capacidad de entender... Entender,
sin palabras, lo que es auténtico y lo que no. Eran, pues, las mitecas, los
histrionismos, los gestos falsos y, sobte todo, las cadencias y tonos falsos de
la voz, lo que sonaba a falsedad para aquellos pacientes sin palabras, pero
inmensamente perceptivos, Mis pacientes afasicos reaccionaban ante aquellas
incarrecciones e incongruencias tan nototias, tan grotescas incluso, porque
no los engafiaban ni podian engafiarlos las palalras.

“Por eso se refan tanto del discurso del presidente.

“Si una no puede mentirle a un afdsico, debido a csa sensibilidad suya tan
pecaliar para la expresién y el tono, podtiamos preguntarnos qué pasard con
los pacientes (si los hay) que carezean totalmente del sentido de la expresion
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y el tono, aunque conserven intacta la capacidad de entender las palabiras,
pacientes de un tipo exactamente opuesto. Tenemos también pacientes de este
tipo en cl pabellén de afasia, a pesar de que, tedricamente, no tengan afasia,
sino, por el contratio, una forma de agnosia, concretamente la Bamada agnosia
wtonabs, Bn €l caso de estos pacientes o que desaparece es la capacidad de
captar las cualidades expresivas de las voces (el tono, el timbre, el sentimiento,
todo su carfcter) mientras que se entenden perfectamente las palabras (y las
construcciones gramaticales), Estas agnosias tonales o «aprosodias» siguen
a trastornos del ébulo temporal derecho del cetebro, y las afastas a los det
lébulo temporal izquierdo,

“Hntre los pacientes con agnosia tonal de nuestro pabelldn de afasia
que escuchaban también el discurso del presidente se encontraba Emily
D., que tenfa un glioma en el 1dbulo temporal derecho, Emily D, que habia
sido profesora de inglés y poetisa de cierta fama, con una sensibilidad nuy
especial para el lenguaje y gran capacidad de andlisis y expresién, pudo
explicar la siteacidn opuesta: Io que le parecia el discurso del presidente a
una persona con agnosia tonal, Emily ID. no podia captar ya si habia célera,
alegria o tristeza en una voz.. Y como las voces careclan de expresion
tenia que fijarse en las caras, las posturas y los movimientos de las personas
cuando hablaban y lo hacia dedicindoles una atencion, una concentracion,
que minca les habia dedicado. Pero daba la easualidad de que también en
esto se veia limitada, porque tenia un glaucoma maligno y estaba perdiendo
la vista muy ripidamente.

Entonces descubiié que lo que tenfa que hacer era prestar mucha atencién
al sentido preciso de las palabras y de su uso, y procurar que las personas con
las que se relacionaba hiciesen exactamente lo mismo. Cada dia ¢ue pasaba
le era mas dificil entender el lenguaje desenfadado, el argot (el lenguaje de
género alusivo o emotivo) v pedia cada vez mds a sus intetlocutores que
hablasen en prosa, «que dijesen las palabeas exactas en el orden exacton. Con
la prosa descubrié que podria compensat, en cierta medida, la pérdida del
tono o del sentimiento.

De este mado podia conservar e incluso potenciar el uso del lenguaje
sexpresivon {en el que el sentido lo aportaban tnicamente la eleccion y la
relacién exacta de las palabras) a pesar de que fuese perdiendo la capacidad
para entender lenguaje «evocativos {en el que el significado sélo viene dado
por la clase y el sentido del rono).

Emily D. oy6 también, impasible, el discurso del presidente, afrontindolo
con una extrafia mezcla de percepciones potenciadas y distninuidas...
precisamente la contraria de la de nuestros afasicos. Bl discutso no la
contnovié (ya no la conmovia ninguno) y se le pasd por alio todo lo que
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El conectar 1a escucha con la interpretacién nos permite dar nn
salto en nuestra comprension del fendmeno del escuchar. Desde
hace tiempo, al intetior de la filosoffa se ha desarrollado una dis-
ciplina en totno al complejo arte del entendimiento y la interpre-
tacién. Se trata de la hermenéutica®. Filla nace en sus inicios como
un esfuerzo pot comprender los textos religiosos, Més adelante,
se orienta hacia la adecuada interpretacién de las leyes, buscando
garantizar su adecuada y justa aplicacién. Posteriormente, se la ha
utilizado pata interpretat los textos literatios. Su 4rea de aplicacién -
solia concentratse especialmente en el estudio de textos y, por lo
tanto, de la palabra escrita.

Poco a poco la hermenéutica iba conquistando nuevos terti-
torios y mostraba que era posible aplicarla en dreas muy diferentes.
Hoy culmina ese proceso de conquista al mostrarnos que puede
revelarnos muchos de los mistetios del fendmeno de la escucha.
‘Tenemos suette, pues al abrir nuestra indagacién sobte la escu-
cha y conectarla con la hermenéutica, nos encontramos con que

pudiese haber en ét de evocativo, genuino o falso. Privada de reaccién emotiva,
¢la conmovio, pues (como a todos nosotros) o la engafid el discurso?

-No es convincente -dijo-. No habla buena prosa. Utiliza las palabras de
forma incorrecta. O tiene una lesién cevebral o nos oculta algo,

Asf que el discurso del presidente no tuvo eficacia en el caso de Emity D.
debido a su sentido potenciado del uso formal del lenguaje, de su coberencia
como prosa, igual que no la tuvo con nuestros afisicos, sordos a kas palabras,
peto con una mayor sensibilidad para €l tono.

Hsa era, pues, la paradoja del discurso del presidente. A nosotros,
individuos supuestamente normales, con la ayuda indudable de nuestro
deseo de ser enpafindos, se nos engafiaba genuina y plenamente («Populus
vult decipi, ergo decipiatum), ¥ el uso engafioso de las palabras se
combinaba tan taimadamente con el tono engafioso que sélo los que
tenfan una lesién cerebral permanecian inmunes, desengafiados.”
3 La cortiente filoséfica de la hermenéutica se inicia con EH.ID. Schleiermacher
(1768-1834). Entre sus representantes incluye destacados fildsolos entre los
cuales cabe mencionar a Withem Dilthey, Mactin Heidegger, Hans-Georg
Gadamer y Paul Ricoeur. Al respecto ver, R, Echeverria, i/ bibo de Miwerva:
Introduccidn a la filosofia moderna, ). C.S4ez Bditor, Santiago, 2001,

184

disponemos de una disciplina ya desarrollada que ha hecho avances

“importantes en la misma direccién en la que nos colocibamos.

Nos es posible, por lo tanto, aprovechar y apropiarnos de lo que
nos ensefia a hermenéutica. Procuraremos hacetlo, sin embargo,
evitando la jerga filoséfica, sin que ello haga de nuestro andlisis
algo abstracto y de dificil comprension.

Al relacionar el escuchar con la accidn de interpretar pode-
mos extraer algunas conclusiones importantes, La primera de ellas
es el reconocimiento del caricter activo de la escucha. Sila escucha
involucra una accién interpretativa, de eflo se deduce que cada
vez que me hallo escuchando estoy muy activamente procurando
hacer sentido de lo que se estd diciendo. La escucha no tiene, pos
lo tanto, nada de pasivo. A través de la escucha, Ja palabra del otro
pone “en marcha” un complejo proceso interpretativo de patte
de quien se encuentra en el rol de oyente.

En la medida en que el orador avanza en su hablar, el oyente
va conectando sentidos; junta lo que el orador dijo en un inicio
con lo que dijo después; relaciona lo dicho por el oradot con sus
propias experiencias; evalia los sentidos que el mismo oyente
discurre; anticipa las posibles consecuencias que se deducen de sus
interpretaciones, etc. Se trata de un proceso altamente complejo
en el que se suceden multiples acciones interpretativas a muy alta
velocidad. Resulta muy interesante examinar el proceso de la es-
cucha en una suerte de cimara lenta de manera de podet detectar
su inmensa tiqueza, Cuando lo hacemos, solemos quedar con la
impresién, sin embargo, de que es tal su complejidad, que mucho
de lo que pasa se nos escapa.

En este proceso interpretativo que esta involucrado en la
escucha, se pone de manifiesto el cardcter histotico de los seres
humanos. Toda interpretacion se realiza desde un pasado, desde
una tradicidn de sentido que remite tanto a nuestra histotia perso-
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nal como a la histotia de la comunidad a la que pertenecemos y en * detiene junto con el habla del orador, Muchas veces sigue adelante
la que hemos crecido. De esta historia surgen multiples elemento y vuelve a la palabra oida, a la palabra recordada, para reinterpre-

que se activan en la escucha. Entre ellos hay supuestos, prejuicios " tarla, para descubrir en ella sentidos que en su momento fuimos
pre opiniones; hay modalidades de valoracidn, hay patrones ha

incapaces de generar. Muchas veces nos sucede que descubrimos
bituales de confetir sentido, todos los cuales se ponen en accién - (escuchamos) el sentido de algo que en un momento se nos dijo,
en ¢l proceso interpretativo, muchos afios mas tarde, Entonces exclamamos, “jAh, ahl Parece
que ahota estoy entendiendo lo que tal persona me dijo”. Aunque
Uno de los grandes méritos de la hermenéutica ha sido la reva ello se produzca con retardo, siendo parte del fenémeno de la
lotizacién que nos ha proporcionado de los prejuicios. Previamente, escucha. Se trata simplemente de una escucha retardada.
los prejuicios eran considerados un obsticulo al conocimiento. Y sin
duda pueden setlo. Pero hay algo todavia mas importante en ellos, ' Pero, de la misma forma como en la intetpretacion emerge el
Los prejuicios nos proporcionan a la vez las condiciones que hacen pasado, jugando un rol decisivo en las interpretaciones que somos
posible el conocimiento y que habilitan la escucha. Todo esfuerzo capaces de proveer, aparece también el futuro o, para decitlo mejor,
por conferit sentido nace de nuestros prejuicios. Son ellos los que la mitada que en el presente desplegamos hacia el futuro y sus
nos permiten interpretar lo que se nos dice. : posibilidades. Escuchamos desde nuestras expectativas, desde lo
que consideramos “debe” pasat, hasta lo que creemos que even-
Todo intento por conferir sentido expresa una vocacién de tualmente “podria” pasar. Todo ello configura la “grilla” desde la
totalidad. Desde las primeras palabras que ofmos (o que leemos), cual escuchamos. Pero, asi como inciden en la escucha los espacios
levantamos una presuncién global sobre el sentido que consi- . que abrimos, ella también estd condicionada por los espacios que
deramos que busca expresarse, in la medida en que la palabra ' cerramos, por lo que excluimos del ambito de lo posible, por lo
del otro se despliega, ajustamos rales sentidos en la medida que 3 que define nuestras clausuras.
incorporamos elementos que antes estaban ausentes y que van :
modificando los sentidos globales originales. Pero toda adscrip- Una vez que hacemos lo anterior es dificil comprender como
cion de sentido echa mano de nuestros prejuicios. Sin embargo, hemos permitido que, durante afios, se haya desatrollado una com-
asi como no nos es posible desprendernos de ellos, es importante prension del fenémeno de la escucha utilizando el manido modelo
aprender a soltarlos y conferitle de este modo fluidez y capacidad del emisor, receptor y mensaje, a través del cual se procura explicar
de auto transformacién a nuestra capacidad de escucha. ' 1a transmision de informacién entre seres humanos, Descubrimos
que la escucha humana no tiene nada que ver con lo que nos dice
Lo antetior nos muestra otro aspecto importante de la escu- ese modelo. Tal modelo le asigna un rol fundamentalmente pasi-

cha. Ella opera en el tiempo. El tiempo es su aliado, En la medida vo al oyente, al receptor, a quien esti en la posicién de “recibis”
que pasa el tiempo, tenemos la capacidad de ajustar nuestra escucha el mensaje que el emisor le ha transmitido. Se presume que si el
y de afinar nuestras interpretaciones. Mientras transcurte ef tiempo mensaje ha sido emitido en forma clara y el canal de transmisién
en el que una persona nos habla, 1a escucha estd en un proceso estd limpio, sin interferencias, sin ruidos, el receptor debiera recibir
de cambio constante, en un fluit permanente. Pero ese fluir no se el mensaje tal como éste ha sido emitido.




Este es un modelo que proviene de la ingenieria de las comu
nicaciones y ha sido muy atil para el disefio de telégrafos, raclios,’
teléfonos, televisores, etc. Pero, cuando lo aplicamos 4 los seres’
humanos creamos una gran falacia. A partir de él, crefamos que
lo mds importante era el emisor, pues éste era el elemento activo
por excelencia del modelo. Concluiamos, por lo tanto, que si de-
seabamos set escuchados, era necesario aprender a hablar bien. Si
lograbamos hablar en forma efectiva, suponfamos que la escucha
estaba garantizada, Por desgracia eso no era asi. Dicho modelo
distorsionaba por completo el fenémeno de la escucha humana,
Las maquinas reproducen, peto no interpretan. Lo central de la
escucha humana ha sido dejado afuera.

Cada uno interpreta lo dicho “a su manera”

v

El elemento de la interpretacién nos conduce a extraer una segunda
conclusién de importancia. Si nos preguntaimos de qué manera cada
uno interpreta lo que le dicen, debemos reconocer que lo hacemos
desde una historia particular (pasado} que nos hace ser en el presente
un tipo de observador (de intérptete) particular. El sentido que le
adsctibimos a lo dicho, remite, por lo tanto, tanto a nuestra historia,
como al tipo de observador en el que ella nos constituyd, No vamos
a profundizar en esta oportunidad en lo que acabamos de decit. Lo
hemos hecho ya en otros textos®, Lo impottante que cabe concluir es
que cada individuo interpreta lo dicho por otro “a su manera”,

En el fenémeno de la escucha se superponen, por lo tanto,
dos hotizontes de sentido. Por un lado el horizonte de sentido del
orador quien, con su palabra, busca crear un puente con el oyente.
Pero, por otro lado, el horizonte de sentido del propio oyente que
le asigna un sentido propio a las palabras del orador, En la escucha
convergen y sc fusionan dos horizontes de sentido, diferentes

*Ver R, Echevertfa, Onfologia del Lengnaje, Cap. 1,].C. Saez Editot, Santiago, 2006.
Este es un tema que, por lo demds, serd profundizado en el libro Ef Observador
J a1 munido, en preparacion.
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el uno del otro, que buscan acoplarse; que buscan coincidir en
sentidos compartidos. Pero la tarea no es ficil. De cierto modo,
el acoplamiento petfecto es una tatea imposible en la medida en
que cada intetlocutor es una fuente auténoma de asignacion de
sentido. Toda escucha estd condenada, en el mejor de los casos a
set siempre una “aproximacién” al otro. En muchos casos, lo que
se produce es un desencuentro, un “malentendido”. Y no puede
ser de otra forma. El sentido que tanto el oradot como el oyente
le confieren a lo hablado, remite inevitablemente a ellos mismos,
a dos personas diferentes.

Cuando en vez de dos intetlocutores, disponemos de muchos
mds; cuando los oyentes, por ¢jemplo, son vartios, tendremos tantas
interpretaciones de las palabras habladas como petsonas participen
de la conversacién. Cada una de las personas representa una unidad
de sentido diferente de las demis y cada una hard una interpretacion
que no serd nunca idéntica a la que haga cualquier otro. Tendremos,
port lo tanto, tantas escuchas diferentes como personas estén pattici-
pando. Bastaria que le preguntiramos a cada una de ellas qué fue lo
que escuchd, cémo entendié lo que fue dicho y cudl es el sentido que
le asigna a lo que entendid, para que comencemos progresivamente
a detectar esas diferencias y a distinguir sus abismos. Mientras mds se
explayen en el sentido que le confirieron a lo que escucharon, descu-
britemos que son mayores tales diferencias.

La escucha como problema: la brecha inevitable

Lo dicho nos permite concluir que el sentido que el oyente le
confiete a lo dicho por el orador nunca es igual al sentido que el
propio otador le confiere a lo que dice. La escucha, en la medida
en que es una interpretacion que hacemos de lo que el otro dice,
siempre serd una aproximacién, mis o menos cestera, de lo que el
oradot ha buscado espresar. Pero nunca serd més que una aproxi-
macion. El sentido que el orador busca expresar y el sentido que el
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oyente le atribuye a lo que el primero dice, son siempre diferentes,
Ello implica, por lo tanto, que siempre habra una distancia, una
brecha, entre el orador y el oyente.

Esta no es una buena noticia. Ello nos muestra que la “plena”
comptensién e identificacidn entre dos individuos es un imposible.
Que toda relacién estd obligadamente fundada en un sustrato in-
evitable, mayor o menor, de malentendidos, Pero, si bien la noticia
no es buena, es bueno enterarse de ella, pues nos permite hacernos
cargo, nos permite hacernos tesponsables de la brecha que se
produce en toda comunicacién, de manera de garantizar que ella
permita un espacio viable de coordinacién de acciones y que no
termine pot destruir la relacién, Siempre existira una brecha, Pero
ahora podemos cuidarla, podemos tomar acciones para que ¢lia
no se convierta en un precipicio que termine pos tragarnos.

Son muchos los que descubren esta brecha cuando ya es
demasiado tarde, cuando las distancias se han hecho insalvables,
cuando las relaciones estin irreparablemente dafiadas. No logran
entender con claridad cémo se produjo el deterioro de la relacion,
como las diferencias terminaron por imponerse por sobre aquello
que en un principio parecfa unir a ambas personas, Se sienten arras-
traclos por un proceso destructivo que escapa a sus capacidades
de control. Terminan en total desconcierto preguntindose cdmo,
pot qué, qué pudo haberse hecho, qué fue aquello que fattd, Se
sienten muchas veces victimas de una tragedia que no hubo cémo
detener, que nadie fue capaz de advertir a tiempo.

A menudo la ilusién de un entendimiento perfecto esti enla
tafz de estas crisis de relaciones que pagamos con tanto sufrimien-
to, con tanto desperdicio, con tanta destruccion, Sin embargo, estas
ctisis pueden preparatnos para apreciat lo que hemos sefialado, pata
entender Jo que acontecid y precavernos en el futuro, Fl saber que
esta brecha existe, nos advierte, nos coloca en guardia, nos prepara
para evitar que ella nos destruya.
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Al reconocer la brecha, descubrimos que disponemos de dos
herramientas fundamentales para hacetnos catgo del problema
que nos plantea, La primera de ellas es aprender a tespetar las
diferencias que inevitablemente surgiran en toda relacién, Hay
quicnes piensan que en una buena relacién las diferencias des-
aparecers. Ello no es efectivo, Una buena telacion es aquella que
logra manejar las diferencias desde el respeto. Esa es su real dife-
rencia. Pero podemos hacer algo més y recurrir a nuestra segunda
herramienta. En la medida en que reconocemos la existencia de
esta brecha, podemos también hacernos cargo de ella, hacer una
suerte de monitoreo y gestién de la brecha y procutar que ella no
alcance proporciones criticas, Bl respeto por las diferencias y la
responsabilidad que desarrollemos por reducit la brecha son las
dos grandes herramientas de que disponemos para enfrentar ¢l
problema de la escucha.

El reconocimiento de la existencia de la brecha nos permite,
por lo tanto, hacernos tesponsables de la escucha. Sucede algo
cutioso con el fendmeno de la escucha. Cuando lo observamos
con detencién por primera vez, no podemos dejat de reconocer
que hay algo profundamente inocente en su despliegue. Ta escucha
no es algo que “hagamos”, la escucha nos sucede sin que podamos
dirigitla en un sentido o en otro, La gente dice lo que dice y noso-
tros escuchamos lo que escuchamos con total inocencia. Nuestra
escucha es espontinea, no estd guiada por nuestras intenciones, no
la *producimos”. Simplemente nos pasa que escuchamos lo que
escuchamos. Y si alguien quisiera culparnos por nuestra escucha,
no tendrfamos problemas en seivindicar la inocencia de lo que
nos ha pasado.

Sin embargo, una vez que avanzamos en puestra compren-
si6n del fendmeno de la escucha, una vez que reconocemos
lo que en €l estd implicado, inevitablemente perdemos nuestra
inocencia inicial. Descubtimos en ese momento que la escucha
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estd inevitablemente marcada pot el pecado original de su brecha,

Y comenzamos a teconocet el poder destructivo —ditfa incluso .

diabélicamente destructivo— de esta brecha, Pero en ese mismo
momento, lo que petdemos en inocencia, podemos ganarlo en
sentido de responsabilidad. Mi escucha previa podrd haber sido
inocente. Ya dejé de setlo. La inocencia esta ahota y para siempre
perdida. Sabiendo que la brecha existe, ahora estoy obligado a
hacerme responsable de ella. En la medida que lo haga, quizas
logre evitar el infierno. Los inocentes, en este dominio, no son los
que van al cielo. Son los que tienen mayor probabilidad de entrar
en un infierno. Al cielo accederin los que, a partir del fruto de su
conocimiento sobre este fendmeno, logren hacerse responsables
de la brecha que han descubierto.

Algunas hetramientas basicas para reducir la brecha

Lo dicho hasta ahora nos muestra que la escucha nos plantea un
problema a tesolver, nos obliga a encarar un desafio. Planteado
en otros términos, podemos decir que nos convoca a un proceso
de aprendizaje. Se trata, en rigor, de un aprendizaje que requiete
darse al menos en dos niveles diferentes. El primer nivel, algo
mas supetficial, consiste en identificar algunas acciones que pet-
mitan detectar la brecha a la que hemos aludido, reconocerla, para
desde all{ buscar su reduccién. Estamos hablando de lo que en
otros lugares hemos lamado un aprendizaje de primer orden, un
aprendizaje dirigicdo directamente al nivel de la accidn.

Fl segundo nivel es sin duda mucho mds importante. En
este caso, no se trata de ampliar nuestro repertorio de acciones,
como sucedia en el nivel antetior, De lo que se trata es de procurar
una radical transformacién del observador que hemos sido hasta
ahora frente al fendmeno de la escucha, de manera de generar un
entendimiento diferente y, desde alli, producit capacidad autdéno-
ma para intervenit en él. Fl problema de la escucha al que hemos
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aludido no puede prescindir de la necesidad de un cambio al nivel
del observador y, por lo tanto, de un aprendizaje de segundo or-
den. Ninguna receta, ninguna accién concreta, aunque Gtil, serd

realmente suficiente para hacernos cargo del desafio que se nos
presenta,

Aunque insuficientes, hay sin embargo algunas acciones
especificas a las que podemos recurrir y que pueden sernos de
utilidad. A continuacidn mencionaremos tres acciones de este
tipo. Se trata de:

a. Verificar escuchas.
b. Compartir inquietudes.
c. Indagar,

Nos referiremos a ellas en ese mismo orden. Es muy posible
que algunos, una vez que las presentemos, las encuentren conoci-
das y descubran que las practican en diversas oportunidades. De
lo que se trata es de habituarnos a un uso sisternatico de ellas.

a, Verificar escuchas

En Ja medida en que reconocemos el problema de la brecha
como inherente al fenémeno de la escucha, es importante estar
atentos a €l y no suponer que pot yo haber dicho lo que dije, el otro
necesariamente interpretd lo que he dicho tal como yo esperaria
que fuera interpretado. No importa cuin clato crea que he sido, la
brecha de sentido puede haberse producido. Lo que aconsejamos,
por lo tanto, es verificarlo. La vetificacién puedo hacerla tanto
cuando estoy en la posicién del orador, como cuando estoy en-el
lugar del oyente.

Si be sido el orador, puedo peditle a mi oyente que, en sus
palabras (lo que me interesa no es que repita lo que yo he dicho) me
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diga lo que entiende de lo que yo le he dicho. Esto de que lo haga |

“en sus palabras” es muy importante. Sélo asf tengo posibilidad de
acceder a su interpretacion de lo que yo he dicho y no alo que oyé
que yo le decia. Si se limita a repetir “mis palabras” no sabré cémo
las intetpreta y por tanto lo que, a partir de ellas, escucha.

Si yo estoy en la posicidén de oyente, es muy importante que
desarrolle una capacidad para sospechar de mi propia escucha. No
porque sienta que lo que el otro dijo hace sentido, ello significa que
el sentido que he conferido a sus palabras sea €l adecuado, sea cl
sentido que el orador busca expresarme. Lo que estamos diciendo
es que la verificacién de escucha no sélo es pertinente cuando no
estoy seguro de entender, sino que suele ser igualmente necesaria
cuando creo estar seguro de entendet. Para asegurarme de que lo
que he escuchado es lo adecuado, hago un alto en la conversacion
y vetifico mi propia escucha. Puedo, por lo tanto, decitle al orador,
“Tispera un segundo. Déjame vetificar si te entiendo bien. Entiendo
que lo que me estds diciendo es...” y, en palabras diferentes de las
usadas por el orador, comparto con él la intetpretacion que he
generado hasta el momento sobre sus palabras.

Hay quienes me objetan que muchas veces no hay tiempo
para realizar esta verificacién de escuchas, Evidentemente, se trata
de priotizar y de hacetlo cuando estimamos que la posibilidad de
un malentendido es mayot, o cuando evaluamos que las conse-
cuencias de un malentendido podtfan ser setias 0 mayores que
el tiempo que nos consume hacer la verificacién. No se trata de
hacerlo con todo lo que se nos dice. Pero hay veces en que no lo
hacemos para no gastar tiempo en ello, para luego darnos cuenta
que el tiempo perdido como resultado de una escucha deficiente
conlleva costos mucho mas elevados que aquel de haber invertido
algunos minutos en verificar nuestras respectivas escuchas.
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b. Compattir inquietudes

Mas adelante profundizaremos en el tema de las inquictu-
des. Por ahora digamos tan sélo que siempre que hablamos lo
hacemos para hacernos cargo de algo que nos inquieta. Problemas
trecuentes en nuestra escucha suclen resultar de no sabes cudl es la
inquietud que conduce al orador a decir fo que dice. Bscuchamos
lo que dice, entendemos lo que significa. Pero no somos capaces
de relacionarlo con aquello que lleva al orador a hablar. Muchas
veces, el orador tiene el cuidado, cuando nos habla, de mostrarnos
la inquietud a pattir de la cual nos estd hablando. Nos dice, por
ejemplo, “Dado que ha sucedido tal o cual cosa, que tiene tales
implicancias, sugiero que...”, en ese caso, logramos saber el por
qué de su sugerencia.

Pero muchas veces, se nos hacen sugerencias (para seguir con
el mismo ejemplo) sin que se nos expliciten las inquietudes que las
suscitan. Fllo implica que la escucha del oyente no dispondri de
algunos elementos claves para generat su interptetacién. Cuando
esto sucede, cuando la inquictud que conduce al orador a hablar
no ha sido presentada, sugerimos, como una forma de afinar la
cscucha y reducir posibles brechas, preguntar por ella, Una vez
que conocemos la inquictud, no sélo nos es posible comprender
mejot lo que se nos ha dicho, también nos es posible evaluar si
aquello que el orador nos dice tepresenta la mejor manera de
responder a su propia inquictud o, incluso, més atrds todavia,
evaluar si la inquictud del orador la consideramos una inquietud
valida. No es descartable que, a pattir de los antecedentes de que
dispongamos, podamos disputar la pettinencia o validez de la
inquietud del oradot.

Todo este nos conduce a sugetir que, segin el caricter de

lo que vayamos a decir, evaluemos la conveniencia de compartir
con el oyente las inquietudes que nos conducen a decitle tal o coal
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cosa; de permitirnos mostrarle los antecedentes que nos conducer
a hablatle. Para hacerlo, podemos anteceder lo que deseibamo

expresat con un “Dado que..”. Con ello contribuimos a que Iy
brecha en la escucha del oyente no se dispare hacia cualquier lad
y tenga una mayor probabilidad de reducirse,

c. Indagar

Una de las herramientas mas impottantes de que dispone-
mos, pata reducir la brecha de sentido en nuestra escucha, es la

indagacidn. Para ello lo que hacemos es preguntar, es peditle al

oradot que se nos propotcione mis informacién de manera de
afinar, de completat, de cotregit, lo que hasta el momento hemos
escuchado. Cuando indagamos lo que en rigor hacemos es utilizar
el habla para garantizatr una mejor escucha. Con la indagacién
hablamos para escuchar mejor, hablamos con el propésito de que
el otro nos hable mis. Si consideramos que nuestra escucha nio es
segura, lo mejor es indagar. Si estimamos que lo que el orador nos

ha dicho es ambiguo, ello lo resolvemos indagando. Si creemos que

frente alo que el orador ha dicho, caben distintas interpretaciones,
indagamos. El objetivo es siempre asegurar que la intetpretacidn
que surge de nuestra escucha disponga de todos los elementos
para que esa brecha sea lo mas pequefia posible.

Podemos indagar en miiltiples direcciones y de muy distin-
tas maneras y ello dependera de las circunstancias concretas de
la conversacion, Podemos, por ejemplo, preguntarle al orador
sobre el pasado que esti incidiendo en lo que nos dice. Sobre el
presente y el cardcter mismo de lo que nos esti hablando. Nos es

posible indagar sobre las consecuencias futuras de las acciones
que aparecen en juego. Bn fin, los caminos de la indagacion son
miiltiples y cada situacién concreta deberd revelar aquellos que
resultan pertinentes, Lo que realmente importa es el objetivo: la
reduccién de Ia brecha en la escucha. El tema de la indagacién

- merece un tratamiento mucho mas profundo de lo que este trabajo

nos permite, tratamiento que hemos acometido en otro escrito,

Hacia el desarrollo de un observador diferente del fenémeno de
la escucha

Pero mucho mas importante que las herramientas ariiba mencio-
nadas, es poder profundizar en la exploracién del misterio de la
escucha, de manera que nos convirtamos en un observador dife-
rente de este fenémeno y garantizar una mirada que incremente
nuestro poder para hacernos cargo de su real desafio. Sin despreciar
lo dicho hasta ahora, debemos declarar que ello sigue siendo insu-
ficiente. Estamos todavia muy lejos de comprender cabalmente el
fendémeno y de penetrar en sus miltiples y misteriosas capas. ¢En
gué consiste realmente el fendmeno de la escucha?

Ya hemos mencionado que muchas veces llegan personas a
nuesttos programas con la expectativa expresa de que les otorgue-
mos el don de persuadir con su palabra a los demas, Cuando el
problema es planteado en esos términos, dificilmente tiene solu-
cion. Lo hemos dicho antes y volvemos a repetitio: el secreto de la
persuasion no estd, primatiamente, en el hablat, sino en la escucha.
Para poder cumplir con la expectativa que esos participantes traen
es preciso mostrarles que antes que logren persuadir a los demds,
les serd necesatio aprender a escuchatlos,

I.a petsuasién sélo opera cuando descansa en la capacidad de
escucha del otro. Pues bien, cuando les decimos eso, normalmente
nos responden con una contraccién en la cata que revela algin dis-
gusto o decepcién. Descubten que Jo que vamos a ensefiatles es, al
parecet, lo contrario de lo que esperaban, Fntienden que les estamos
diciendo que deben aprender a ser persuadidos por los otios. No
s¢ equivocan. Efectivamnente, algo de eso conlleva el aprendizaje
que les ofrecemos. Pero una vez que aprendan lo anterior, es muy




