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PROLOGO A LA EDICION EN CASTELLANO

JULIAN LICHTMANNA

Es un honor presentar esta nueva edicion de Comunicacion no violenta, un libro que
ha enriquecido inmensamente mi practica profesional y que, no lo dudo, representara un
aporte significativo a miles de lectores en el mundo hispanohablante.

Comunicacion no violenta expresa una clara y sistematica presentaciéon de un
programa educativo desarrollado por Marshall Rosenberg, a partir de su experiencia
como mediador, educador y terapeuta, y que hoy en dia es compartido en mas de 45
paises.

A lo largo de sus paginas, Rosenberg nos invita a ser testigos de intervenciones que
ha tenido con palestinos enfurecidos en campos de refugiados, con matrimonios en
crisis, reclusos en carceles, directores y estudiantes de escuelas secundarias y con sus
propios hijos en situaciones cotidianas. Al mismo tiempo, nos involucra en un proceso de
reflexion y aprendizaje relacionado con como nos comunicamos habitualmente y cémo
podemos hacerlo de un modo mas efectivo y coherente con nuestros valores.

¢ Como nos vinculamos con otra persona cuando sentimos mucho enojo y dolor?
¢ Qué hacemos cuando estamos en pleno desacuerdo con los argumentos planteados?
¢ Como respondemos a la angustia y desesperanza de alguien a quien queremos
ayudar? ;Como planteamos pedidos en reuniones de trabajo?

Estos interrogantes ilustran algunos de los escenarios planteados en el libro.
Mientras aprendemos a identificar nuestras propias formas de actuar que aumentan el
conflicto y la desconexidon, podemos educarnos para estar presentes de un modo que
potencie la armonia y la cooperacion y que nos ayude a responder a nuestras
necesidades. ¢ Como hacerlo? En este libro, Rosenberg plantea una serie de pautas y
habilidades, acompafiadas de una gran variedad de ejemplos, con la intencion de
colaborar con el camino personal de cada lector.

Esta obra constituye tanto un recurso atractivo para toda persona interesada en su
desarrollo personal, como un valioso complemento a programas de formacién en
mediacién, psicoterapia, consultoria, trabajo social, liderazgo de equipos, docencia,
medicina y otras disciplinas en las cuales las habilidades interpersonales resultan una
competencia clave.

En mi experiencia, representa una fuente de inmensa utilidad, para consultar
periddicamente, para subrayar, recomendar, citar y mencionar en charlas con amigos,
familiares y colegas. Celebro esta nueva traduccion al castellano, producto de una
extensa y minuciosa tarea de cooperacion desarrollada en conjunto por Gran Aldea
Editores y PuddleDancer Press, y espero que permita a los lectores oir la voz de



Marshall Rosenberg y percibir su calida presencia, su impecable claridad y su sentido
del humor.

1
Socidlogo (Universidad de Buenos Aires) y especialista en educacion (Universidad de Bristol). Estudié mediacion y
participd en varios entrenamientos con Marshall Rosenberg. Es miembro de una consultora que ofrece capacitacion y
asesoramiento a organizaciones en manejo de conflictos y comunicacion efectiva. Coordina talleres como profesor
invitado del Centro de Educacién Empresaria de la Universidad de San Andrés.
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PREFACIO

ARUN GANDHI1

Crecer en la Sudafrica del apartheid en la década de 1940 siendo una persona de
color estaba lejos de ser agradable; especialmente si a uno le recordaban, de manera
brutal y en todo momento, el color de su piel. Si ademas, a los diez afios te daban una
paliza, primero los blancos porque te veian demasiado negro, y luego los negros porque
te consideraban demasiado blanco, la experiencia resulta tan humillante que puede
desencadenar en cualquier persona las mas violentas reacciones de venganza.

Me sentia tan afectado por las experiencias vividas que mis padres decidieron
llevarme a la India para que pasara un tiempo con mi abuelo, el legendario M.K. Gandhi,
con la intencion de que aprendiera de €l a manejar los sentimientos de ira, frustracion,
discriminacion y humillacion provocados por los violentos prejuicios raciales. En esos
dieciocho meses aprendi mucho mas de lo que esperaba. Solo lamento que en aquel
entonces tenia apenas trece afios y, ademas, era un estudiante mediocre. Si hubiera
sido mayor, un poco mas sensato y mas reflexivo, habria sacado muchisimo mas
provecho. Pero uno debe estar contento con lo que recibe y no ser codicioso -leccion
fundamental en una forma de vivir no violenta-. ; Como podria olvidarlo?

Una de las muchas cosas que aprendi de mi abuelo fue a comprender el alcance y la
profundidad de la no violencia, asi como a reconocer que todos somos violentos y que
€es preciso que operemos un cambio cualitativo en nuestras actitudes. A menudo no
reconocemos nuestra propia violencia porque ignoramos que la tenemos. Suponemos
gue no somos violentos porque nuestra concepcion de la violencia esta asociada con
imagenes de peleas, palizas, asesinatos y guerras -el tipo de cosas que las personas
comunes y corrientes no hacen.

Para inculcarme este principio, mi abuelo me hizo dibujar un arbol genealdgico de la
violencia basado en los mismos fundamentos que se utilizan en la genea-logia familiar.
Consideraba que yo comprenderia mejor la no violencia si entendia y reconocia la
violencia que existe en el mundo. A este fin, por la noche se dedicaba a analizar conmigo
todos los hechos ocurridos durante el dia -las cosas que yo habia vivido, las que habia
leido, las que habia visto o hecho a los demas-y me ayudaba a anotarlas en el arbol
dentro de la categoria «fisica» (cuando era violencia en donde se habia usado la fuerza
fisica) o de la categoria «pasiva» (cuando el tipo de violencia habia causado un dafio de
caracter mas emocional).

A los pocos meses habia cubierto toda una pared de mi habitacion con ejemplos de
actos de violencia «pasiva», considerados por mi abuelo mas insidiosos aun que los de
violencia «fisica». Me explicoO después que la violencia pasiva acaba por generar ira en
la victima que, como individuo 0 como miembro de una comunidad, responde también
con violencia. Dicho con otras palabras, la violencia pasiva es el combustible que
alimenta el fuego de la violencia fisica. Como no entendemos ni valoramos este
concepto, nuestros esfuerzos encaminados a trabajar por la paz no dieron sus frutos, o



bien, la paz que hemos alcanzado sélo ha sido temporal. ;Cémo vamos a extinguir un
incendio si no eliminamos primero el combustible que alimenta el fuego?

Mi abuelo proclamé siempre la necesidad de la no violencia en las comunicaciones,
algo que Marshall Rosenberg viene haciendo de forma admirable desde hace afios a
través de sus escritos y seminarios. Lei con gran interés el libro de Rosenberg,
Comunicaciéon no violenta - un lenguaje de vida, y me impresionaron tanto la
profundidad de la obra como la simplicidad de las soluciones.

Como decia mi abuelo, a menos que «seamos el cambio que buscamos en el
mundo», jamas se producird cambio alguno. Lamentablemente, todos estamos
esperando que sea el otro quien cambie primero.

La no violencia no es una estrategia que pueda usarse hoy y descartarse mafana,
asi como tampoco es algo que vaya a convertirnos en personas doéciles o faciles de
manipular. La no violencia se centra en inculcar actitudes positivas para reemplazar las
actitudes negativas que nos dominan. Todo lo que hacemos esta condicionado por
motivos egoistas (“‘qué gano con esto”), especialmente en una sociedad tan
abrumadoramente materialista como la nuestra, basada en el individualismo mas
despiadado. Ninguno de estos conceptos negativos nos llevara a crear una familia,
comunidad, sociedad o nacién homogénea.

No es importante que en un momento de crisis nos unamos todos y demostremos
nuestro patriotismo enarbolando la bandera; no basta con que nos convirtamos en una
superpotencia formando un arsenal capaz de destruir varias veces la Tierra; no basta
con que sometamos al resto del mundo con nuestro poderio militar, porque no se puede
edificar la paz sobre los cimientos del miedo.

La no violencia significa permitir que se manifieste lo positivo que llevamos dentro.
Significa dejarnos dominar por el amor, el respeto, la comprensién, el agradecimiento, la
compasion y el interés por los demas y no por actitudes egoistas centradas en uno
mismo, motivadas por la codicia, el odio, los prejuicios, la desconfianza y la agresividad
que habitualmente dominan nuestros pensamientos. La gente suele decir: «Este mundo
es cruel y para sobrevivir también hay que ser cruel». Con humildad, disiento con este
punto de vista.

Este mundo es lo que hemos hecho de él. Si hoy es cruel es porque lo hemos hecho
cruel con nuestras actitudes. Si cambiamos nosotros, podemos cambiar el mundo y el
cambio en nosotros comienza cambiando nuestro lenguaje y los métodos de
comunicacién. Recomiendo calurosamente que lean este libro y que apliquen el proceso
de comunicacion no violenta que ensefa. Constituye un importante primer paso para
cambiar nuestra forma de comunicarnos y para crear un mundo en donde impere la
compasion.

Las palabras son ventanas (o son paredes)

Siento que tus palabras me sentencian, que me juzgan y que me apartan de ti,
pero antes de irme, tengo que saber si eso es lo que quieres decirme. Antes de
erigirme en mi defensa, antes de hablar herida o asustada, antes de levantar esa



pared de palabras, quiero saber si verdaderamente he oido. Las palabras son
ventanas o paredes; nos condenan o nos liberan.

Ojala que al hablar o al escuchar resplandezca la luz del amor a través mio. Hay
cosas que necesito decir, cosas muy significativas para mi.

Si no me expreso claramente con mis palabras, ;me ayudaras a ser libre?

Si te pareci6 que quise rebajarte, si creiste que no me importabas, trata de
escuchar a través de mis palabras los sentimientos que compartimos.

RUTH BEBERMEYER

1 DAR DESDE EL CORAZON La esencia de la comunicacion no
violenta

Lo que quiero en la vida es compasién,z una corriente que fluya entre los demas y

yo, basada en un mutuo dar desde el corazén. MARSHALL ROSENBERG

Introduccion

Como estoy plenamente convencido de que forma parte intrinseca de nuestra
naturaleza sentirnos satisfechos cuando damos y recibimos algo de manera compasiva o
solidaria, hay dos preguntas que me han preocupado durante la mayor parte de mi vida.
¢(Qué ocurre que nos desconecta de nuestra naturaleza solidaria ynos lleva a
comportarnos de manera violenta y abusiva? Y a la inversa, ¢ por qué algunas personas
son consecuentes con esta actitud solidaria incluso en las circunstancias mas adversas?

Mi preocupacion por estas preguntas se remonta a mi infancia, al verano de 1943,
cuando mi familia se mud6 a Detroit (Michigan). Dos semanas después de haber
llegado, un incidente en un parque publico desencadené un enfrentamiento racial.
Durante los dias que siguieron al hecho fueron asesinadas mas de cuarenta personas. El
barrio donde viviamos estaba situado en el centro mismo del estallido de violencia, lo
cual nos obligé a permanecer tres dias encerrados en nuestra casa.

Cuando terminaron los disturbios y empezaron las clases, descubri que un apellido
puede ser tan peligroso como el color de la piel. El primer dia, cuando el maestro
pronuncid mi nombre, dos chicos me miraron fijamente y murmuraron entre dientes:
«¢ Eres un kike?», dijeron. No conocia la palabra ni sabia que algunas personas la usan
de manera despectiva para referirse a los judios. A la salida de clase, los dos chicos me
estaban esperando y, de un empujon, me derribaron al suelo y me dieron una paliza.

Desde aquel verano del afio 1943, he estado analizando las dos preguntas que
formulé al principio. ¢ Qué nos permite, por ejemplo, mantenernos vinculados a nuestra
naturaleza compasiva aun en las peores circunstancias? Pienso en personas como Etty
Hilesum, que conservd la compasidon pese a verse sometida a las aberrantes
condiciones de un campo de concentracién aleman. En el diario que llevaba, escribi6:



No me asusto facilmente. No porque sea valiente, sino porque sé que trato con
seres humanos y debo esforzarme en comprender sus acciones. Lo que realmente
importa en lo que pasé esta mafana no es que un joven oficial de la Gestapo,
exasperado, me haya increpado alos gritos, sino que yo no me haya enfadado y que,
por el contrario, haya procurado comprenderlo y hasta me hayan entrado ganas de
preguntarle: «¢Fuiste infeliz cuando eras nifio? ¢ Tu novia te decepcion6?». Si, el joven
tenia un aire atormentado, de victima, estaba triste, parecia sentirse débil. Habria
querido empezar a ayudarlo en ese mismo momento porque Ssé que cuando los
jovenes se sienten desgraciados se convierten en un peligro para los demas.

ETTY HILLESUM: A DIARY

Mientras estudiaba los factores que afectan a nuestra capacidad de ser compasi-
vos, me sorprendié comprobar la funcion primordial que desempefian tanto el len-

CNV: una manera de comunicarnos que nos lleva adar desde e
corazon.

guaje en si como el uso que hacemos de las palabras. Desde entonces fui
identificando un enfoque especifico de la comunicacion -hablar y escuchar-que nos lleva
a dar desde el corazdn, a conectarnos con nosotros mismos y con otras personas de
una manera que permite que aflore nuestra compasién natural. Doy a este enfoque el
nombre de «comunicacion no violenta»; uso la expresion “no violenta” en el mismo
sentido en que la utilizaba Gandhi al referirse a la compasion que el ser humano expresa
de un modo natural cuando su corazén renuncia a la violencia. Pese a que quiza no
consideremos «violenta» nuestra actitud al hablar, a menudo nuestras palabras ofenden
o hieren no sélo a los demas, sino también a nosotros mismos. En algunos ambitos, el
proceso que describo se denomina «comunicacion compasiva». A lo largo de este libro,
utilizo la sigla «CNV» para referirme a la «comunicaciéon no violenta o comunicacioén
compasivay.

Una manera de centrar la atencion

La CNV se basa en las habilidades relativas al lenguaje y la comunicacion que
refuerzan nuestra capacidad de seguir siendo humanos incluso en las condiciones mas
extremas. No se trata de nada nuevo: hace siglos que se conocen todos los elementos
de la CNV. El objetivo es que recordemos algo que ya sabemos -de qué modo hemos de
relacionarnos los seres humanos-y que vivamos de una manera que manifieste
abiertamente este conocimiento.

La CNV nos orienta para reestructurar nuestra forma de expresarnos y de escuchar
a los demas. En lugar de obedecer a reacciones habituales y automaticas, nuestras
palabras se convierten en respuestas conscientes con una base firme en un registro de
lo que percibimos, sentimos y deseamos. Nos ayuda a expresarnos con sinceridad y
claridad, al mismo tiempo que prestamos una atencién respetuosa y empatica a los
demas. En cualquier interaccion, pasamos a tener en cuenta tanto nuestras necesidades



mas profundas como las ajenas. La CNV nos ensefia a observar cuidadosamente y a
detectar conductas y situaciones que nos afectan. Con ella aprendemos a identificar y a
expresar con claridad lo que esperamos en concreto de una situacion dada. El método
es simple, pero su poder de transformacion es extraordinario.

Cuando usamos la CNV para escuchar nuestras necesidades mds
rofundas ylas de los otros percibimos las relaciones bajo una nueva luz.

Dado que la CNV reemplaza nuestras antiguas pautas de defensa, de huida o de
ataque ante los juicios y las criticas de otras personas, empezamos a percibir a los
demas y a nosotros mismos, asi como a nuestras intenciones y relaciones, bajo una
nueva luz. Las reacciones de resistencia, defensa y violencia se ven reducidas. Cuando
nos centramos en clarificar lo que observamos, sentimos y necesitamos, en lugar de
dedicarnos a diagnosticar y a juzgar, descubrimos cuan profunda es nuestra compasion.
A través de su énfasis en una escucha atenta y profunda-no sélo a los demas, sino
también a nosotros mismos-, la CNV propicia el respeto y la empatia y engendra un
deseo mutuo de dar desde el corazon.

Aun cuando me refiero a la CNV como un «proceso de comunicacion» o un

«lenguaje de compasion», en realidad es bastante mas que eso. A un nivel mas
profundo, es un recordatorio constante a mantener nuestra atenciéon en un lugar donde
es mas probable que encontremos lo que buscamos.

Hagamos resplandecer la luz de nuestra conciencia en aquellas
onas donde sea mds probable encontrar lo que estamos buscando.

Es conocido el cuento del hombre que estaba en la calle, agachado, buscando algo
debajo de un farol. Un policia que pasaba por el lugar le pre-gunté qué estaba haciendo.
«Estoy buscando las llaves del auto», respondié el hombre, que parecia estar un poco
borracho. «¢Se le cayeron aqui?», siguié inquiriendo el agente. «No, se me cayeron en
el callejon», fue la respuesta del hombre. Al ver la expresion de desconcierto del policia,
se apresur6 a explicar: «Pero aqui hay mas luz».

Me doy cuenta de que mi condicionamiento cultural me lleva a centrar la atencion en
lugares donde es improbable que encuentre lo que busco. Desarrollé la CNV para
educar mi atencion, para hacer resplandecer la luz de mi conciencia en aquellas zonas
donde seguramente hallaré lo que estoy buscando. Lo que busco en la vida es
compasion, una corriente que fluya entre los demas y yo, basada en un mutuo dar desde
el corazon.

La compasion a la que me refiero, y que defino como un «dar desde el corazény,
estd expresada en la siguiente letra de una cancién, escrita por mi amiga Ruth
Bebermeyer:

Jamas siento que recibo tanto como cuando aceptas algo de mi-cuando
comprendes la alegria que siento al dartelo.



Sabes que mi ofrecimiento no busca que estés en deuda conmigo, sino vivir el
amor que siento por ti.

Recibir con gracia quiza sea la mayor forma de dar.

No puedo separar una cosa de la otra. Cuando tu me das algo, yo te doy el
recibirlo. Cuando tomas algo de mi, siento que soy yo quien recibe.

-Cancion de Ruth Bebermeyer titulada «Given To» [Recibir], que forma parte del
album Given To, 1978.

Cuando damos desde el corazon, lo hacemos motivados por una alegria que nos
sale desde adentro cada vez que deseamos enriquecer la vida de otra persona. Es algo
que beneficia tanto al que da como al que recibe. Este ultimo goza de lo que le ha sido
dado sin inquietarse por las consecuencias que acompafan siempre a las cosas que se
ofrecen por miedo, culpa, verguenza o el deseo de obtener algo a cambio. El que da
siente crecer su autoestima, una reaccion que experimentamos al ver que nuestros
esfuerzos contribuyen al bienestar de otra persona.

La practica de la CNV no exige que las personas con las que nos comunicamos
conozcan las particularidades de este proceso, ni siquiera que estén motivadas para
establecer una relacion solidaria con nosotros. Si nos atenemos a los principios de la
CNV, con la unica motivacion de dar y recibir de una manera compasiva, y hacemos todo
lo posible para que los demas entiendan que éste es el unico impulso que nos guia, se
unirdn a nosotros en el mismo proceso y acabaremos respondiéndonos mutuamente con
compasion. No estoy diciendo que esto siempre ocurra rapidamente, sin embargo
sostengo que la compasion surgira de manera inevitable si nos atenemos fielmente a los
principios y al proceso de la CNV.

El proceso de la CNV

Si queremos llegar a ese deseo mutuo de dar desde el corazdn, enfocaremos la luz
de la conciencia de modo que ilumine cuatro zonas, a las que vamos a referirnos como
los cuatro componentes del modelo de la CNV.

Los cuatro componentes de la CNV:
1. Observacion
2. Sentimiento

3. Necesidades

4. Peticion

En primer lugar observamos lo que ocurre realmente en una situacion dada; lo que
dicen o hacen los demas: ;sirve o no sirve para enriquecer nuestra vida? El truco
consiste en saber expresarlo claramente de modo que no incorpore ningun juicio ni



evaluacion; poder decir simplemente qué cosas que hace la gente nos gustan y cuales
no. Después, una vez hecha esta observacidén, comprobamos como nos sentimos. Nos
sentimos dolidos, asustados, alegres, divertidos, irritados, etc.? Y en tercer lugar
decimos cuadles de nuestras necesidades guardan relacion con los sentimientos que
hemos identificado. Siempre que utilizamos la CNV para expresar de forma clara y
sincera como nos sentimos, esta presente en nosotros la conciencia de estos tres
componentes.

Por ejemplo, una madre podria manifestar esos tres aspectos del proceso diciéndole
a su hijo adolescente: «Félix, me molesta ver dos calcetines sucios hechos una bola
debajo de la mesita del café y otros tres al lado del televisor, porque estoy necesitando
mas orden en las habitaciones de la casa que compartimos».

Acto seguido, la madre abordaria el componente numero cuatro, que es una peticion
muy especifica: «¢Estarias dispuesto a recoger los calcetines y llevartelos a tu
habitacion o meterlos en la lavadora?». El componente nUmero cuatro se centra en lo
que esperamos que haga la otra persona para enriquecer la vida de ambos.

Asi pues, una parte de la CNV consiste en expresar de manera muy clara, ya sea
verbalmente o por otros medios, informacién sobre estos cuatro componentes. Y el otro
aspecto de este proceso de comunicacion consiste en recibir de otras personas
informacion sobre esos mismos cuatro componentes. Nos conectamos con los demas
percibiendo primero lo que ellos observan, sienten y necesitan, y descubriendo después
en qué enriqguecera su vida recibir lo que nos piden, su peticion.

Cuando centramos nuestra atencidn en los aspectos citados y ayudamos a los
demas a hacer lo mismo, establecemos una corriente de comunicacion que discurre en
ambos sentidos y se manifiesta de una manera natural: observo, siento y averiguo qué
necesito; qué me hace falta para enriquecer mi vida; qué observas, sientes y necesitas;
qué te hace falta para enriquecer tu vida.

El Proceso de la CNV

Actos concretos

que observamos que estan afectando nuestro bienestar.
Como nos sentimos en relacion con lo que observamos.

Las necesidades, los valores, los deseos, etc., que dan origen a
nuestros sentimientos.

Las acciones concretas que pedimos para enriquecer nuestra vida.

Cuando usamos este proceso, podemos empezar de dos maneras: ya sea
expresando la informacibn de esos cuatro componentes o bien recibiéndola
empaticamente de otras personas. A pesar de que en los capitulos que van del tercero
al sexto aprenderemos como escuchar y expresar verbalmente cada uno de estos



Dos partes de la CNV: 1. Expresion honesta mediante los cuatro
componentes. 2. Recepcion empatica mediante los cuatro componentes.

componentes, es importante tener presente que la CNV no es una formula
preestablecida, sino un proceso que se adapta a diversas situaciones y a diferentes
estilos personales y culturales. Aun cuando por razones practicas me refiero a la CNV
como un «proceso» o un «lenguaje», se pueden experimentar las cuatro facetas del
proceso sin necesidad de articular una sola palabra. La esencia de la CNV esta en la
conciencia que tenemos de esos cuatrocomponentes, no en las palabras concretas que
intercambiamos.

La aplicacion de la CNV en nuestra vida y en el mundo

Siempre que usamos la CNV en nuestras relaciones -ya sea con nosotros mismos,
con otra persona 0 con un grupo-, hos basamos en nuestra compasion natural. Se trata,
por lo tanto, de un enfoque que puede aplicarse de manera efectiva en todos los niveles
de comunicacion en las situaciones mas diversas:

* relaciones intimas;

* familia;

* escuela;

* organizaciones e instituciones;

* terapia y asesoramiento psicoldgico;

* negociaciones diplomaticas y comerciales;
« disputas y conflictos de todo tipo.

Algunas personas usan la CNV para hacer que sus relaciones intimas sean mas
profundas y afectuosas:

Cuando aprendi todo lo que puedo recibir (escuchar) y todo lo que puedo dar
(expresar) a través de la CNV, dejé de sentirme atacada, abandoné el papel de victima
y me dispuse a escuchar atentamente las palabras de la ofra persona y a tratar de
descubrir los sentimientos subyacentes. Descubri enfonces a un hombre herido con el
que hacia veintiocho arnos que estaba casada. El fin de semana anterior al dia en que
inicié el taller (sobre la CNV), mi marido me habia comunicado que queria divorciarse.
Diré para resumir que hasta la fecha seguimos juntos, y que valoro la contribucion que
ha tenido la CNV en ese final feliz... Aprendi a prestar atenciéon a sus sentimientos, a
expresar mis necesidades, a aceptar ciertas respuestas que no siempre queria oir. El
no existe sélo para hacerme feliz, y yo no existo sélo para hacerlo feliz. Hemos
crecido los dos, aprendimos a aceptar y a amar, de modo que cada uno pueda sentirse
realizado.



-Participante de un taller en San Diego

Otros aplican la CNV para crear relaciones mas efectivas en su lugar de trabajo.
Escribe una maestra:

Hace un ario aproximadamente que uso la CNV en mis clases de educacion
especial, y puedo decir que es un método que resulta efectivo incluso con nifios que
presentan retrasos de lenguaje, pro-blemas de aprendizaje y trastornos de conducta.
Hay en mi clase un alumno que escupe, insulta, grita y pincha a sus comparieros con
el lapiz cuando se acercan a su mesa. Le sugiero: «Por favor, diselo de ofra manera.
Usa el lenguaje de la jirafa». (En algunos talleres se utilizan titeres de jirafas como un
recurso pedagogico en las demostraciones practicas de la CNV.) El nifio se pone de
pie inmediatamente y, muy erguido, mirando al compariero hacia el que va dirigida su
rabia, le dice con toda calma: «;Me haces el favor de apartarte de mi mesa? Siento
enojo cuando te paras tan cerca de mi». Los demas comparieros suelen responder
diciéndole algo asi: «jLo siento! Habia olvidado que esto te molesta».

Estuve reflexionando sobre mi frustracion con respecto a este nifio y procuré
descubrir qué eralo que yo necesitaba de él (ademas de armonia y orden). Me di
cuenta de que invertia mucho tiempo en la planificacion de las clases y que mi
necesidad de actuar con creatividad y participar mas activamente se veia frustrada a
causa de las obligaciones que me imponia su conducta. Por otra parte, me di cuenta
también de que esto me obligaba a desatender las necesidades de los demas
alumnos. Entonces, cada vez que veia que el nifio comenzaba a actuar como tenia por
costumbre, le decia: «Necesito que me prestes atencion». Tengo que recordarselo
como cien veces al dia, pero al final acaba por captar el mensaje y suele participar en
las actividades de la clase.

Maestra de Chicago, lllinois
Un médico escribe lo siguiente:

Cada vez aplico mas la CNV en la practica de la medicina. Algunos de mis
pacientes incluso me preguntan si soy psicologo ya que no estan acostumbrados a que
los médicos se interesen por su vida ni por sus maneras de enfrentar las
enfermedades que padecen. La CNV me ayudd a entender las necesidades de mis
pacientes y a saber qué necesitan escuchar en un determinado momento. Esto me
resulta particularmente util en mi relaciéon con quienes sufren hemofilia y sida, porque
estas personas llevan tanta rabia y tanto dolor acumulados dentro suyo que eso acaba
por afectar seriamente la relacion entre el paciente y el profesional de la salud. Hace
poco, una mujer con sida, a la que trataba desde hacia cinco arios, me dijo que lo que
mas la habia ayudado en nuestra relacion eran mis intentos por encontrar maneras de
que disfrutara de su vida cotidiana. En este aspecto la CNV me resulta muy util. Antes,
cuando me enteraba de que uno de mis pacientes sufria una enfermedad mortal, solia
dejarme arrastrar por el prondstico y me era muy dificil darle animo y alentarlo para
que siguiera adelante con su vida. Gracias a la CNV adquiri una nueva conciencia y un
nuevo lenguaje. Me sorprende ver lo bien que se integra a mi practica médica. Ahora
que estoy cada vez mas comprometido con la practica de la CNV, disfruto mas mi



trabajo y me siento mas lleno de energia en él.
Un médico de Paris

Otros utilizan este proceso en el campo politico. Una ministra francesa, cuando
visitaba a una hermana suya, observd un gran cambio en la manera de comunicarse y
responderse mutuamente entre su hermana y su marido. Animada por las descripciones
que le hicieron de la CNV, les dijo que la semana siguiente debia negociar ciertas
delicadas cuestiones entre Francia y Argelia con respecto a los procedimientos para la
adopcion. Pese a que disponiamos de poco tiempo, enviamos a Paris a una persona de
habla francesa, experta en CNV, para trabajar con la ministra. Mas tarde ella misma
atribuiria gran parte del éxito de las negociaciones que llevé a cabo en Argelia a las
técnicas de comunicacién recién adquiridas.

En Jerusalén, durante un taller al que asistieron israelies de diferentes orientaciones
politicas, los participantes se sirvieron de la CNV para expresar sus opiniones con
respecto a la conflictiva cuestion de Cisjordania. Muchos de los israelies establecidos en
Cisjordania consideran que al proceder asi no hacen sino acatar un mandato religioso,
debido a lo cual estan en conflicto no sélo con los palestinos, sino también con otros
israelies que reconocen la esperanza de soberania nacional de los palestinos en esta
region. En una sesion, uno de mis instructores y yo ejemplificamos la escucha empatica
segun los métodos de la CNV, e invitamos alos participantes a establecer turnos para
dramatizar los diferentes papeles y ponerse en el lugar del otro. A los veinte minutos,
una de las residentes de la zona expresd que estaria dispuesta a renunciar a sus
reclamos sobre el territorio y a abandonar Cisjordania para mudarse a la zona
reconocida internacionalmente como perteneciente a los israelies, si sus adversarios
politicos pudieran escucharla de la misma maneraen que acababan de hacerlo alli.

La CNV se utiliza ahora en todo el mundo como un recurso valioso en aquellas
comunidades que se enfrentan a conflictos violentos y a graves tensiones étnicas,
religiosas o politicas. Me resulta particularmente satisfactorio comprobar la utilidad de la
difusion de la CNV y de su aplicacion a la mediacion para resolver conflictos en Israel,
Palestina, Nigeria, Ruanda, Sierra Leona y otros lugares. Una vez, algunos de mis
colaboradores estuvieron conmigo en Belgrado, donde pasamos tres dias de intenso
trabajo en un entrenamiento que ofrecimos a ciudadanos que trabajaban por la paz. En
cuanto llegamos, lo primero que advertimos fue la expresién de desesperanza grabada
visiblemente en los rostros de esa gente cuyo pais se hallaba inmerso en una guerra
brutal desatada en Bosnia y Croacia. A medida que la capacitacion avanzaba, no
tardamos en disfrutar oyendo sus risas, o que nos permitio participar de su profunda
gratitud y su alegria por haber encontrado la fuerza y el aliento que andaban buscando.
En el curso de las dos semanas siguientes, durante las sesiones informativas celebradas
en Croacia, Israel y Palestina, volvimos a tener ocasion de ver a mas ciudadanos
victimas de la desesperacion en paises desgarrados por la guerra y pudimos comprobar
que recuperaban el animo y la confianza gracias a la capacitacion que recibieron sobre
la CNV.

Me siento afortunado por tener la oportunidad de viajar por todo el mundo



enseflando un proceso de comunicacion que otorga poder y alegria a las personas. Y
ahora, con este libro, siento una gran satisfaccion y un enorme entusiasmo al poder
compartir con mis lectores la riqueza que encierra la comunicacion no violenta.

Resumen

La CNV nos ayuda a conectarnos con los otros y con nosotros
mismos, permitiendo que aflore nuestra compasion natural. Nos orienta
de tal manera que nos permite reestructurar nuestra forma de
expresarnos y de escuchar a los demas, haciéndonos conscientes de lo
que observamos, sentimos y necesitamos, y de lo que les pedimos a los
demas para hacer mas rica nuestra vida y la suya. La CNV promueve el
desarrollo de la escucha atenta, el respeto y la empatia, y propicia el
deseo mutuo de dar desde el corazon. Hay quien se sirve de la CNV para
llegar a una mayor autocompasion y comprension de si mismo, hay
quien aspira a llegar con ella a una relacion mds profunda con sus
semejantes, y hay quien quiere construir a través de ella relaciones mas
efectivas en su lugar de trabajo o en el campo politico. En el ambito
mundial, la CNV sirve para resolver disputas y conflictos a todos los
niveles.

La CNV en accion

“:ASESINO, CRIMINAL, ASESINO DE NINOS!”

Alo largo del libro aparecen didlogos encabezados con el titulo «La
CNV en acciony. Estos pretenden expresar todo el sabor de un didlogo
real en el que uno de los interlocutores aplica los principios de la
comunicacion no violenta. Sin embargo, la CNV no es simplemente un
lenguaje ni un conjunto de técnicas aplicadas al uso de las palabras, ya
que la actitud consciente y receptiva que implica también puede
expresarse por medio del silencio, la simple presencia, la expresion
facial o el lenguaje corporal. Los dialogos de «La CNV en accion» que
aparecen en el libro son versiones necesariamente destiladas y
abreviadas de episodios de la vida real, en donde los momentos de
silenciosa empatia, las anécdotas, los rasgos de humor o los gestos



seguramente lograron que la conexion generada entre ambas partes
fuera mas natural de lo que parece en estos dialogos impresos.

Me encontraba presentando los principios de la comunicacidon no
violenta en una mezquita del campamento de refugiados de Deheisha, en
Belén, ante una concurrencia de 170 musulmanes palestinos. En aquella
¢poca la actitud hacia a los estadounidenses estaba muy lejos de ser
favorable. Mientras hablaba, de pronto detecté en la audiencia una oleada
de conmocion encubierta. En el momento en que una persona del publico
se puso de pie, mi intérprete me advirtid: «;Murmuran que usted es
estadounidense!». Mirandome directamente a los ojos, el hombre que se
habia levantado me gritd: «jAsesino!». Se le adhiri6 inmediatamente una
docena de voces que me gritaron a coro: «jAsesino!», «;Criminally,
«jAsesino de nifios!».

Por suerte, pude centrar la atencién en lo que sentia y necesitaba el
hombre que se habia puesto de pie. En el trayecto hacia el campamento
de refugiados, habia visto varias latas de gases lacrimogenos lanzadas al
campamento la noche anterior. En las latas podia leerse una inscripcion
muy visible: Made in USA. Sabia que los refugiados abrigaban mucho odio
contra Estados Unidos porque suministraba gases lacrimodgenos y otras
armas a Israel.

Dirigiendome al hombre que me habia llamado «asesino» inici¢ con ¢l
el siguiente dialogo:

Yo: ;Usted esta indignado porque querria que mi gobierno utilizara de
otra manera sus recursos? (Yo no sabia si mi suposicion era acertada,
pero si que era primordial mi esfuerzo sincero para conectarme con Sus
sentimientos y necesidades.)

El: jClaro que estoy indignado! ;Le parece que necesitamos gases
lacrimogenos?  jNecesitamos cloacas, no gases lacrimogenos!
iNecesitamos viviendas! jNecesitamos vivir en nuestra tierra!

Yo: O sea, justed estd furioso porque le gustaria que lo ayudaran a
mejorar sus condiciones de vida y a conseguir la independencia politica?



El: (Usted sabe como es vivir como yo vivo desde hace veintisiete afios
con mi familia, con mis hijos? ;Tiene la menor idea de lo que es vivir como
yo Vivo?

Yo: Parece que esta muy desesperado y que se pregunta si yo u otra
persona cualquiera es capaz de entender qué significa vivir en las
condiciones en que vive usted. ;Es eso lo que me esta diciendo?

El: ;Quiere entenderme? Digame, justed tiene hijos? ;Van a la
escuela? ;Tienen campos de deportes? Mire, mi hijo esta enfermo; juega
en una cloaca abierta en plena calle. En la escuela no hay libros. ;Se
puede imaginar una escuela sin libros?

Yo: Tiene que ser muy duro para usted criar a sus hijos en estas
condiciones. Usted quiere que yo comprenda que no aspira a otra cosa
para sus hijos que aquello a lo que aspiran todos los padres del mundo:
que puedan tener una buena educacion y la oportunidad de jugar y crecer
en un ambiente sano...

El: jExactamente! jLas cosas basicas! Los derechos humanos son eso.
(No los llaman asi ustedes, los estadounidenses? Pues entonces, ;jpor qué
no se acercan por aqui y ven de qué clase de derechos humanos
disfrutamos nosotros gracias a ustedes?

Yo: ;Usted querria que hubiera mas estadounidenses que se dieran
cuenta de la enormidad de los sufrimientos que ustedes padecen y que se
hicieran cargo de las consecuencias de nuestras acciones politicas?

El didlogo prosigui6é en estos términos, y el hombre fue manifestando
su dolor durante casi veinte minutos mas, mientras yo escuchaba tratando
de identificar los sentimientos y necesidades detras de cada una de sus
afirmaciones. No expres¢ mi acuerdo ni mi desacuerdo. Recibi sus
palabras y no las tomé como ataques, sino como regalos que me hacia un
ser humano, mi projimo, dispuesto a compartir conmigo su alma y sus
profundas vulnerabilidades.

En cuanto se sintid6 comprendido estuvo en condiciones de
escucharme, lo que me permitidé exponerle las razones de mi presencia en



aquel lugar. Una hora mas tarde, el hombre que me habia llamado
«asesino» me invitaba a su casa para compartir con ¢l una cena del
Ramadan.

1

Fundador y presidente del Instituto para la No Violencia M.K. Ghandi

2

Alo largo de este libro, como en toda su obra sobre comunicacién no violenta, Marshall Rosenberg utiliza con
frecuencia el término “compasion”. Lo hace apelando al profundo impulso de humanidad comin que existe en los seres
humanos cuando nos comunicamos sin violencia. Este significado se diferencia del uso habitual en castellano que
asocia la compasién con la conmiseracion y la lastima frente al sufrimiento de los demas. (N. de la T.)



LA COMUNICACION QUE BLOQUEA LA COMPASION

No juzguéis y no seréis juzgados, porque tal como juzquéis a los demas, asi
seréis juzgados... LA BIBLIA, MATEQO: 7,1

Al estudiar qué nos aliena de nuestro estado natural de compasion, fui identifi—

cando ciertas formas especificas de lenguaje y de comunicacion que a mi entender
contribuyen a que nos comportemos de manera violenta con los demas y con nosotros
mismos. Para referrme a estas formas de comunicacion, utilizo la expresion
«comunicacion que aliena de la viday.

Ciertas formas de comunicacion nos alienan de nuestro estado
natural de compasion o solidaridad.

Los juicios moralistas

Un tipo de comunicacion que aliena de la vida es aquél en el que empleamos juicios
moralistas que presuponen una actitud erronea o malvada por parte de aquellas
personas que no actuan de acuerdo con nuestros valores. Estos juicios se reflejan en
comentarios como: «Tu problema es que eres muy egoista», «Es una perezosay,
«Estan llenos de prejuicios», «Esto es inapropiado». Echar la culpa a alguien, insultarlo,
rebajarlo, ponerle etiquetas, criticarlo, establecer comparaciones y emitir diagndsticos
son distintas maneras de formular juicios.

El poeta sufi Rumi escribié en cierta ocasion: «Mas alla de las ideas de actuar bien 'y
actuar mal, se extiende un campo. Alli nos encontraremos». Sin embargo,

la comunicacion que nos aliena de la vida nos atrapa en un mundo de ideas
preconcebidas con respecto a lo que esta bien y lo que esta mal, un mundo hecho de
juicios. Emplea un lenguaje en el que abundan las palabras que establecen cla-
sificaciones y dicotomias con respecto a las personas y a sus formas de actuar.

En el mundo de los juicios nuestra preocupacion se centra en quién
“es” qué.

Cuando utilizamos este lenguaje juzgamos a los demas y su comportamiento y nos
centramos en quién es bueno, malo, normal, anormal, responsable, irresponsable,
inteligente, ignorante, etcétera.

Mucho antes de llegar a la edad adulta, aprendi a comunicarme con los demas de
una manera impersonal en la que no necesitaba revelar lo que me estaba pasando
internamente. Cada vez que me encontraba con personas o hechos que no me gustaban
o0 no comprendia, mi reaccion consistia en dictaminar que los equivocados eran ellos.



Cuando mis maestros me encomendaban una tarea que yo no tenia ganas de hacer, se
convertian a mis 0jos en unos «pesados» O unos «imbéciles». Cuando estaba
manejando y alguien me pasaba por delante, yo reaccionaba llamandolo «idiotay.
Siempre que empleamos este lenguaje, pensamos y nos comunicamos desde la
perspectiva de que algo falla en los demas porque se comportan de una determinada
manera o, a veces, de que algo falla en nosotros porque no comprendemos 0 no
respondemos como nos gustaria. Centramos nuestra atencion en clasificar, analizar y
determinar niveles de error mas que en lo que necesitamos (nosotros y los demas) y no
conseguimos. En consecuencia, si mi pareja quiere mas carifio del que yo le ofrezco, es
una persona «dependiente y desvalida». Pero si yo quiero mas carifio que el que ella me
da, es «distante e insensible». Si mi compafero de trabajo se preocupa mas que yo por
los detalles, es «quisquilloso y compulsivo». En cambio, si soy yo quien se preocupa
mas por los detalles, él es «descuidado y desorganizado».

El andlisis de los otros es en realidad una expresion de nuestras
propias necesidades y valores.

Creo que este tipo de analisis de otros seres humanos no es mas que una tragica
expresion de nuestros propios valores y necesidades. Tragica porque, cuando
expresamos nuestros valores y necesidades de esta manera, lo Unico que conseguimos
es potenciar una actitud defensiva y de resistencia en las mismas personas cuya
conducta nos molesta. Y si aceptan actuar en consonancia con nuestra escala de
valores porque coinciden en nuestro analisis de su ineptitud, es probable que sélo lo
hagan por miedo, culpa o verguenza.

Sin embargo, cuando los demas acceden a actuar de acuerdo con nuestros valores y
necesidades, no porque lo deseen de corazon, sino porque tienen miedo o se sienten
culpables o avergonzados, el precio que nos toca pagar es realmente muy alto. Tarde o
temprano vendran las consecuencias bajo la forma de una falta de buena voluntad por
parte de aquellos que responden a nuestros deseos por coercidon externa o interna. Por
otro lado, cuando alguien hace algo por miedo, culpa o verguenza, también paga un
precio de tipo emocional, ya que abrigara un resentimiento contra nosotros al quedar
rebajada su autoestima. Ademas, cada vez que otras personas nos asocien con
cualquiera de estos sentimientos, disminuira la probabilidad de que en el futuro
respondan de una manera solidaria a nuestras necesidades y nuestros valores.

Es importante no confundir los juicios de valor con los juicios moralistas. Todos
hacemos juicios de valor con respecto a las cosas de la vida que estimamos. Podemos
valorar, por ejemplo, la honradez, la libertad o la paz. Los juicios de valor reflejan
nuestras creencias con respecto a cdmo podria mejorar la vida. En cuanto a los juicios
moralistas, los hacemos en relacién con personas y conductas cuando no con-cuerdan
con nuestros juicios de valor. Decimos, por ejemplo: «La violencia es mala. Quien mata a
otro ser humano es malvado». Si nos hubieran ensefiado a emplear un lenguaje que
propicie la compasién, habriamos aprendido a expresar nuestras necesidades y
nuestros valores de forma directa en lugar de dictaminar que algo estd mal cuando

Clasificar y juzgar a las pery, coincide con nuestros criterios. Por ejemplo, sonas



promueve la violencia. en vez de decir: «La violencia es mala», podria-__

mos decir: «Me asusta el uso de la violencia pararesolver conflictos; yo valoroel
empleo de otros medios en la resolucion de los conflictos humanos».

La relacion entre el lenguaje y la violencia es el tema de la investigacion del profesor
de psicologia O.J. Harvey, de la Universidad de Colorado. Se dedicé a recoger muestras
al azar de fragmentos literarios procedentes de muchos paises de todo el mundo y a
contabilizar la frecuencia de las palabras utilizadas para clasificar y juzgar alas personas.
Su estudio revela una alta correlacion entreel uso frecuente de este tipo de palabras y
los hechos de violencia. No me sorprende saber que hay mucha menos violencia en
aquellas culturas en las que la gente tiene en cuenta las necesidades de los demas que
en aquellas donde se etiqueta a las personas con el calificativo de «buenas» o «malas»
y predomina la conviccion de que las «malas» merecen castigo. En Estados Unidos, en
el 75 por ciento de los programas de television emitidos en las horas en que es mas
probable que los vean los nifios, es habitual que el protagonista golpee o mate a otras
personas. Es normal que las escenas de violencia constituyan el «climax» del programa.
A los telespectadores, a quienes se les ha ensefado que los «malos» merecen castigo,
les encanta presenciar este tipo de violencia.

En la raiz de mucha, si no de toda, violencia -ya sea verbal, psicoldgica o fisica,
entre los miembros de una familia o entre diferentes tribus o naciones-hay un esquema
mental que atribuye la causa del conflicto a una actitud equivocada del adversario, con la
consecuente incapacidad de pensar en uno mismo y en los demas desde el angulo de la
vulnerabilidad: qué sentimos, qué tememos, qué anhelamos, qué nos falta, etc. Fuimos
testigos de esta peligrosa forma de pensar durante la guerra fria. Nuestros gobernantes
veian a los rusos como representantes del «imperio del mal», resueltos a acabar de una
vez por todas con el estilo de vida estadounidense. Los lideres rusos, por su parte,
tildaban a los ciudadanos de Estados Unidos de «opresores imperialistas» decididos a
avasallarlos. Ninguno de los dos bandos reconocia el miedo que se escondia detras de
aquellas etiquetas.

Las comparaciones

Las comparaciones son una forma de juicio.

Hay otra forma de juzgar que consiste en el uso de comparaciones. En su libro Cémo
ser un perfecto desdichado, Dan Greenburg demuestra, valiéndose del humor, el
insidioso poder que pueden ejercer sobre nosotros las comparaciones. Afirma que si
alguien aspira sinceramente a ser desgraciado lo unico que tiene que hacer es
compararse con los demas. Para beneficio de aquellos que no estan familiarizados con
esta practica, propone una serie de ejercicios. El primero consiste en presentar
fotografias de cuerpo entero de un hombre y una mujer que son una representacion de
la belleza fisica ideal segun los canones difundidos por los medios de comunicacién. Se
aconseja a los lectores que se tomen las medidas de diferentes partes del cuerpo, las
comparen con las que figuran en las fotos de esos atractivos ejemplares de ser humano,



y observen las diferencias.

Es un ejercicio que cumple lo que promete: cuando hacemos la comparacion, nos
sentimos profundamente desgraciados. Ya hundidos en una profunda depresion,
descubrimos, al dar vuelta la pagina, que ese primer ejercicio solo era de calentamiento.
Partiendo de la base de que la belleza fisica es relativamente superficial, Greenburg nos
brinda a continuacion la oportunidad de hacer la comparacion que realmente importa: el
éxito personal. Recurre, segun dice, a la guia telefénica para sacar de ella los nombres
de unos cuantos individuos elegidos al azar con el objeto de establecer comparaciones.
El primer nombre que dice haber sacado de la guia es Wolfgang Amadeus Mozart.
Greenburg hace una lista de los idiomas que hablaba Mozart desde su adolescencia y
de las principales obras que ya habia compuesto a esa edad. El ejercicio invita al lector
a comparar todo lo que él ha logrado hasta ese momento de su vida con lo que Mozart
habia logrado a los doce afios, y que observe las diferencias.

Incluso los lectores que no consiguen superar el malestar causado por este ejercicio
perciben hasta qué punto esta forma de pensar bloquea la compasion, tanto por
nosotros mismos como por los demas.

Negacion de la responsabilidad

Otra forma de comunicacion que aliena de la vida es la negacion de la
responsabilidad. La comunicacién que aliena de la vida nos nubla la conciencia de
nuestra responsabilidad en lo que pensamos, sentimos y hacemos. El uso de la
expresion tan habitual: «tener que», como en el caso de la afirmacion: «te guste o no,
tienes que hacerlo», ilustra hasta qué punto nuestra responsabilidad personal por
nuestras acciones se ve oscurecida por esta manera de hablar. En cuanto a la
expresion: «hacer sentir», como en el caso de: «me haces sentir culpable», constituye
otro ejemplo mas de cémo el lenguaje nos allana el camino para que podamos negar
nuestra responsabilidad personal con respecto a lo que sentimos y a lo que pensamos.

En su libro Eichmann in Jerusa/em,1 que documenta el juicio por los crimenes contra
la humanidad cometidos por el oficial nazi Adolph Eichmann, Hannah Arendt dice que
Eichmann declaré que tanto €l como sus compafneros utilizaban

una palabra especial para referirse al lenguaje con el que eludian y negaban su
responsabilidad. El nombre que daban a esa actitud era Amtssprache, que podria
traducirse libremente como «lenguaje oficial» o «jerga burocratica». Si se les
preguntaba, por ejemplo, por qué habian cometido determinados actos, la respuesta
podia ser: «Tenia que hacerlo». Y si se les preguntaba por qué «tenian que» hacerlo, la
respuesta podia ser: «Eran 6rdenes superioresy», «Era la politica del momento», «Era la
ley».

El lenguaje que solemos usar oscurece la conciencia de nuestra
responsabilidad personal.



Negamos la responsabilidad de nuestros actos cuando atribuimos su causa a:
* Fuerzas difusas e impersonales:
Limpié mi habitacion porque tenia que hacerlo.

* Nuestro estado de salud, un diagnostico o nuestra historia personal o
psicolégica:

Bebo porque soy alcohdlico.
* Lo que hacen los demas:

Le pegué a mi hijo porque cruzé la calle corriendo.
« Ordenes de la autoridad:

Menti al cliente porque mi jefe me dijo que lo hiciera.
* Presiones de grupo:

Empecé a fumar porque todos mis amigos lo hacian.
* Politicas, normas y reglas institucionales:

Tengo que expulsarte por esta infraccion porque es la politica de la escuela.
* Los roles asignados segun sexo, posicién social o edad:

Me fastidia ir a trabajar, pero tengo que hacerlo porque soy marido y padre.
* Impulsos irrefrenables:

Me superaron las ganas de comer bombones y me los comi.

Cierta vez, durante un encuentro de padres y maestros en el que se habl6é de los
peligros de un lenguaje que presupone la imposibilidad de elegir, una mujer objeto,
indignada: «jPero hay cosas que uno tiene que hacer, le guste o no! No veo

qué tiene de malo que yo les diga a mis hijos que también ellos tienen que hacer
determinadas cosas». Al pedirle que citara una de las cosas que ella «tenia que hacery,
replicé: «jNada mas facil! Hoy mismo, cuando salga de aqui, tengo que volver a casa y
hacer la cena. jDetesto cocinar! Es algo que odio con toda el alma, pero hace veinte
afnos que lo hago dia tras dia, incluso cuando estoy tan enferma que apenas puedo salir



de la cama, por la simple razén de que es una de las cosas que no tengo mas remedio
que hacery. Le dije que me entristecia profundamente saber que dedicaba una parte tan
importante de su vida a hacer una cosa que detestaba por el simple hecho de que se
sentia obligada a hacerla, y que esperaba que pudiera encontrar mayores posibilidades
de felicidad al aprender el lenguaje de la CNV.

Podemos reemplazar el lenguaje que implica una falta de opcion po
el que reconoce una posibilidad de eleccion.

Me satisface decir que fue una alumna aplicada. Al finalizar el taller, volvié a su casa
y anuncié a su familia que no queria volver a cocinar en su vida. Tres semanas mas
tarde tuve

ocasion de saber, a través de sus dos hijos, qué repercusion habia tenido el hecho
en la familia. Yo sentia una gran curiosidad por conocer cémo habian reaccionado ante
la decision de su madre. El mayor exclamé con un suspiro: «jGracias a Dios!». Al ver
que yo lo miraba extrafiado, me explicd: «Cuando nos lo anuncid, yo pensé: “Bueno,
quizas por fin ya no la oigamos mas quejarse en cada comida”».

Otra vez, durante una consultoria que realicé en un distrito escolar, una maestra me
dijo: «Odio poner notas. Creo que no sirve para nada y que causa una gran

Somos peligrosos cuando no somos conscientes de la responsabilida
por nuestro comportamiento, pensamientos y sentimientos.

ansiedad en el alumno. Pero tengo que ponerlas, lo ordenan las normas».
Acababamos de realizar unas practicas sobre la manera de introducir en clase un
lenguaje que potenciara la conciencia de la responsabilidad por las acciones personales.
Sugeri a esa maestra que convirtiese la afirmacién: «Tengo que poner notas porque lo
ordenan las normas», en esta otra frase: «Elijo poner notas porque quiero...» y la
terminara. La maestra respondié sin titubear: «Elijo po-ner notas porque quiero
conservar mi trabajo», y se apresuré a afiadir: «De todos modos, no me gusta decirlo
asi porque me hace sentir demasiado responsable por lo que hago». Y yo le respondi:
«Por eso quiero que lo digas asi».

Comparto el punto de vista del novelista y periodista francés Georges Berna-nos
cuando dijo:

“Hace mucho tiempo que pienso que si llega el dia en que la crecien-te eficiencia
de la técnica de la destruccion hace que nuestra espe-cie acabe desapareciendo de la
Tierra, no sera la crueldad la responsable de nuestra extincion, ni mucho menos, por
supuesto, la indignacion que despierta la crueldad, ni las represalias y venganzas que
tfrae consigo..., sino la docilidad, la falta de responsabilidad del hombre moderno, su
servil aceptacion basica de los codigos vigentes. Los horrores de los que hemos sido
testigos y los horrores aun peores que veremos no indican que en el mundo esté
aumentando el numero de los rebeldes, los insubordinados e indomables, sino que lo
que aumenta de manera constante es el numero de hombres obedientes y dociles.”



Otras formas de comunicacion que alienan de la vida

La comunicacién de nuestros deseos expresada en forma de exigencias constituye
otraforma de lenguaje que bloquea la compasion. Toda exigencia amenaza explicita o
implicitamente a la persona que la escucha con la culpa o el castigo, en caso de que no
la satisfaga. Se trata de una forma de comunicacion muy corriente en nuestra cultura,
sobre todo por parte de quienes ocupan posiciones de autoridad.

| Jamas podemos hacer que las personas hagan una determinada cosa.

Mis hijos me han dado lecciones muy valiosas en lo que se refiere a las exigencias.
Sin saber muy bien por qué, yo estaba convencido de que, por mi condicién de padre,
me correspondia exigirles determinadas cosas. Pero aprendi que, por mucho que les
exigiera que las hicieran, no por eso conseguia mi propoésito. Es una leccion de humildad
para aquellos de nosotros que creemos que, por el simple hecho de ser padres,
maestros o jefes, vamos a cambiar a los demas y conseguir que hagan lo que nosotros
queremos. A mi, mis hijos me ensefiaron que yo no conseguiria que ellos hicieran lo que
yo queria. Lo maximo que podia conseguir, a través del castigo, era que se
arrepintiesen y desearan no haber actuado como lo habian hecho. Con el tiempo,
también me ensefiaron que, siempreque yo cometia el error de obligarlos a someterse a
mis deseos ante la perspectiva del castigo, ellos disponian de medios paralograr que yo
deseara no haber recurrido a ese método.

Volveremos a examinar este tema cuando aprendamos a diferenciar las peticiones de
las exigencias, un aspecto muy importante de la CNV.

La comunicacién que aliena de la vida también se relaciona con el concepto de que
ciertas acciones merecen recompensa mientras que otras merecen castigo. Esta idea
se expresa en la palabra “merecer’, como en “El merece castigo por lo que hizo’.
Supone “maldad” por parte de las personas que actuan de determinada manera vy
requiere castigo para que se arrepientan y cambien su comportamiento. Creo que
interesa a todo el mundo que las personas cambien no para evitar el castigo sino porque
consideran que el cambio los beneficia.

La mayoria de nosotros crecimos hablando un lenguaje que nos estimula a etiquetar,
comparar, exigir y emitir juicios mas que a darnos cuenta de lo que estamos sintiendo y
necesitando. Creo que la comunicacion que aliena de la vida se basa en concepciones
de la naturaleza humana que han ejercido su influencia du-

Cuando pensamos que “alguien merece algo” bloqueamos la
comunicacion compasiva.

rante varios siglos. Estas concepciones ponen el énfasis en nuestra maldad y en
nuestras deficiencias innatas, asi como en la necesidad de una educacion que controle
nuestra naturaleza inherentemente indeseable. Tal educacion con frecuencia nos deja
preguntandonos si hay algo incorrecto en cualquier tipo de sentimiento o necesidad que
podamos tener. Desde pequefios aprendemos a dejar a un lado lo que sucede en



nuestro interior.

La comunicacion que nos aliena de la vida surge de las sociedades jerarquicas o de
dominacion, y las sustenta. Cuando los pueblos estan controlados por un numero
pequefio de individuos que buscan el beneficio propio, a los reyes, zares, nobles, etc.,
les resulta muy util que las masas se eduquen con una mentalidad de esclavos. A tal
efecto, el lenguaje de lo incorrecto y de expresiones como “deberias” y “tienes que”

La comunicacion que aliena de la vida tiene profundas raices
filosdficas y politicas.

es totalmente adecuado para ese propoésito: cuanto mas acostumbramos a las
personas a pensar en términos de juicios moralistas que implican lo que esta mal o
incorrecto, tanto mas aprenden a mirar hacia afuera de si mis-mos -a las autoridades
externas-para encontrar la definicion de lo que constituye lo correcto, lo incorrecto, lo

bueno y lo malo. Cuando nos ponemos en contacto con nuestros sentimientos y
necesidades, los seres humanos dejamos de ser buenos esclavos o subordinados.

Resumen

Disfrutar cuando damos y recibimos con compasion forma parte de
nuestra naturaleza. Sin embargo, esta tan profundamente arraigada en
nosotros una serie de formas de «comunicacion que aliena de la viday,
que eso nos lleva a hablar y a conducirnos de tal modo que herimos a
los demas y nos herimos a nosotros mismos. Una forma de comunicacion
que aliena de la vida consiste en emitir juicios moralistas que
presuponen error o maldad en todo aquel que no actua de acuerdo con
nuestro sistema de valores. Otra forma de comunicacion que aliena de la
vida consiste en el uso de comparaciones, que bloquean la compasion
por los demas y por nosotros mismos. La comunicacion que aliena de la
vida también hace que no seamos conscientes de nuestra responsabilidad
con respecto a todo lo que pensamos, sentimos y hacemos. Otra de las
caracteristicas del lenguaje que bloquea la compasion consiste en la
comunicacion de nuestros deseos en forma de exigencias.

1

Hay traduccién al castellano: Eichmann en Jerusalén, Lumen, Barcelona, 1967. (N. de la T.)



OBSERVAR SIN EVALUAR

“{OBSERVAR! Existen pocas cosas tan importantes, tan religiosas, como ésta.”
FREDERICK BUECHNER, CLERIGO

Puedo aceptar que me digas
lo que hice o lo que no hice.
Y puedo aceptar que lo interpretes, pero, por favor, no mezcles las dos cosas.

Si quieres confundir cualquier cuestion, puedo decirte como hacerlo: mezcla lo
que yo hago con tu reaccion por ello.

Dime que te decepciona que deje las cosas sin terminar, pero con llamarme
“irresponsable” no me vas a motivar.

Ydime que te sientes dolida cuando no acepto tus insinuaciones, pero al decirme
que soy un hombre frigido no mejoras tus perspectivas.

Si, puedo aceptar que me digas
lo que hice o lo que no hice.
Y puedo aceptar que lo interpretes, pero, por favor, no mezcles las dos cosas.

MARSHALL ROSENBERG

El primer componente de la CNV implica la separacion entre observacion vy
evaluacion. Necesitamos observar claramente aquello que vemos, oimos o tocamos que
afecta a nuestro bienestar, sin mezclarlo con una evaluacion.

Hacer observaciones constituye un elemento importante de la CNV mediante el cual
intentamos comunicar a otra persona, de forma clara y sincera, como nos sen-timos. Sin
embargo, si mezclamos la evaluacion con la observacion, reduciremos la probabilidad de
que la otra persona entienda lo que pretendemos transmitirle. En lugar de ello, recogera
la critica y opondra resistencia a lo que le estamos diciendo.

La CNV no nos dice que seamos totalmente objetivos ni tampoco que nos
abstengamos de hacer evaluaciones. Lo unico que nos dice es que mantengamos una
separacion entre nuestras observaciones y nuestras evaluaciones. La CNV constituye un
lenguaje dinamico (o de proceso) que rechaza las generalizaciones estaticas; en lugar
de ello, las evaluaciones deben basarse en observaciones especificas del momento y
del contexto. Wendell Johnson, experto en semantica, sefiala que nos creamos muchos
problemas al usar un lenguaje estatico cuando queremos expresar o captar una realidad
que cambia constantemente: «Nuestro lenguaje es un instrumento imperfecto creado por
hombres



Si combinamos la observacion y la evaluacion seguramente la otra
persona escuchara una critica.

ignorantes que vivieron hace mucho tiempo. Es un lenguaje animista que nos invita a
hablar de cosas estables y constantes, de similitudes, normalidades y tipos, de
transformaciones magicas, cura-

ciones rapidas, problemas simples y soluciones definitivas. Pero el mundo que
intentamos simbolizar por medio de este lenguaje se encuentra sujeto a un proceso, al
cambio,

adiferencias, dimensiones, funciones, relaciones, crecimientos, interacciones,
desarrollo,

aprendizaje, enfrentamientos y complejidades. Y el desacuerdo entre nuestro mundo
constantemente cambiante y ciertas formas de lenguaje relativamente estaticas forma
parte del problemay.

Una de mis colegas, Ruth Bebermeyer, establece un contraste entre el lenguaje
estatico y el de proceso a través de una cancion que ilustra la diferencia entre
evaluacion y observacion.

Jamas he visto a un hombre perezoso; sé de uno a quien nunca vi correr, ysé de
otro que a veces dormia entre el almuerzo y la cena yque se quedaba en casa cuando
llovia; pero no era perezoso.

Antes de llamarme loca, piensa un momento:
¢Era un perezoso o s6lo hacia cosas que consideramos “de perezoso”?
Jamas vi a un nifio tonto;

Vi @ uno que a veces hacia cosas que yo no entendia oque no eran como yo lo
habia previsto;

vi a un nifio que no habia visto los mismos sitios donde yo estuve, pero no era un
tonto. Antes de llamar tonto a un nifio, parate a pensar, ¢era un nifio tonto, o
simplemente conocia cosas diferentes de las que tu conocias?

Aunque he mirado mucho, nunca he visto a una cocinera; he visto a una persona
que mezclaba ingredientes que después comimos;

una persona que encendia el fuego y vigilaba la carne mientras se cocia. Esas
cosas si las he visto, pero no a una cocinera. Dime, ;es a una cocinera a quien ves,
oauna persona que hace cosas que llamamos cocinar?

De aquél a quien algunos llaman perezoso, otros dicen que esta cansado o que
foma las cosas con calma.

De aquél a quien algunos llaman tonto, otros dicen que sabe cosas diferentes. He
llegado, pues, a la conclusion de que, para evitarnos confusiones, es mejor que no



mezclemos nunca lo que vemos con lo que opinamos.

Porque tal vez tu lo hagas, quiero también decir; sé que eso es tan s6lo mi
opinioén.
Aun cuando los efectos de etiquetas negativas como «perezoso» y «tonto» sean mas

evidentes, incluso las etiquetas positivas o aparentemente neutras como «cocinera»
limitan la percepcion de la totalidad de una persona.

La forma suprema de la inteligencia humana

El filésofo indio J. Krishnamurti dijo una vez que observar sin evaluar constituye la
forma suprema de la inteligencia humana. La primera vez que lei esta afir-macion me
dije: «jQué tonterial», sin darme cuenta de que acababa de emitir una evaluacion. A la
mayoria nos cuesta hacer observaciones de la gente y de su conducta, exentas de
juicios, criticas u otras formas de analisis.

Pude comprobar esta dificultad cuando trabajé en una escuela primaria donde el
personal docente y el director se quejaban con frecuencia de dificultades de
comunicacioén. El supervisor de la zona me pidié que los ayudara a resolver el conflicto.
Primero me reuni con los profesores, y después, con los profesores y el director juntos.

En la primera reunién pregunté a los profesores: «¢Qué cosas hace el director que
entran en conflicto con lo que ustedes necesitan?». «jEs un bocén!», fue la respuesta
inmediata. Con mi pregunta yo habia pedido que me dijeran algo que fuera fruto de la
observacion, pero la palabra «bocén» me dio una informacién con respecto a cémo
juzgaba aquel maestro en particular al director, sin decirme nada sobre lo que el director
decia o hacia que pudiera conducir a aquella interpretacion del maestro que lo tildaba de
«bocony.

Al sefialar esto, otro maestro dijo: «Sé a qué se refiere mi companero; quiere decir
que el director habla demasiado». En lugar de exponer una observacién clara del
comportamiento del director, volvian a caer en una evaluacién sobre lo mucho que
hablaba. Un tercer maestro dijo entonces: «Considera que él es el unico que tiene cosas
importantes que decir». Les expliqué entonces que inferir lo que esta pensando una
persona no es lo mismo que observar su conducta. Finalmente, un cuarto maestro
senald: «Quiere ser el centro de la atencién en todo momento». Al decirles que aquello
también era una inferencia con respecto a los deseos de otra persona, dos maestros
saltaron al unisono: «jSu pregunta es muy dificil de contestar!».

A continuacién elaboramos juntos una lista en la que enumeramos aquellas conductas
especificas del director que les resultaban molestas, asegurandonos de que no hubiera
ningun tipo de evaluacion. Por ejemplo: durante las reuniones con el cuerpo docente, el
director contaba anécdotas de su nifiez y de las experiencias que habia vivido durante la
guerra, lo que hacia que en algunas oportunidades las reuniones se prolongasen hasta
veinte minutos mas de lo previsto. Cuando pregunté a los maestros si alguna vez le
habian manifestado su disgusto al director por eso, me respondieron que lo habian



intentado, pero soélo a través de comentarios de tipo evaluativo. No se habian referido
nunca a conductas especificas -tales como la de contar anécdotas-, por lo que
accedieron a plantear el tema en la siguiente reunion conjunta.

En cuanto se inicid la segunda reunion, tuve ocasion de comprobar lo que me habian
comentado los docentes con respecto al director. Independientemente del tema que se
estuviera tratando intervenia diciendo: «Esto me recuerda los tiempos en que...», y acto
seguido se lanzaba a una perorata sobre su infancia o las experiencias que habia vivido
durante la guerra. Esperé a que el personal expresara su incomodidad sobre su
conducta. Sin embargo, en lugar de recurrir a la comunicacién no violenta, aplicaron una
sancién no verbal. Algunos levantaron los ojos al techo, otros comenzaron a bostezar sin
disimulo, y hubo uno que se paso todo el tiempo mirando su relo;.

Pasé un buen rato soportando tan lamentable escena hasta que por fin pregunté:
«¢,Nadie va a decir nada?». Siguidé un incobmodo silencio. EI maestro que habia hablado
primero en la reunion anterior se armoé de coraje, mird directamente a los ojos al director
y le dijo: «Oye, Ed, eres un bocon».

Como ilustra esta anécdota, no siempre resulta facil librarse de los viejos habitos y
acertar a separar la observacion de la evaluacion. Finalmente, aquellos maestros fueron
capaces de sefalarle al director las cosas especificas que hacia y que les preocupaban.
El director escuch6é atencion y al final dijo: «¢Por qué no me lo dijeron antes?».
Reconocié estar perfectamente al corriente de aquella mala costumbre suya de contar
historias, jy empez6é a contar una historia que ilustraba esta mala costumbre! Lo
interrumpi (con cordialidad) observando que estaba haciendo lo mismo. Terminamos la
reunion considerando de qué manera los docentes podrian llamar,amablemente, la
atencion del director cada vez que se pusiera a contar anécdotas que no interesaban a
nadie.

Distincion entre observaciones y evaluaciones

La siguiente tabla sirve para establecer una distincion entre las observaciones con
evaluacion y las observaciones sin evaluacion:

Ejemplo de . S
L, ‘. Ejemplo de observacion sin
Comunicacion observacion con . s
L. evaluacion
evaluacion

1. Uso del verbo «ser» sin indicar si la persona que
evalUa acepta o no la responsabilidad de la evaluacién.

tu almuerzo, creo que eres demasiado

[generoso.

Eres demasiado Cuando te veo darle a alguien el dinero para
generoso.

Doug siempre posterga
las cosas.

Doug sélo estudia para los exdmenes la

2. Uso de verbos con connotaciones evaluativas. .
noche anterior.

3. Dar por sentado que las interferencias que uno hace de
las ideas, los sentimientos, los proyectos ylos deseos de
otra

No terminara el trabajo a

i No creo que termine el trabajo a tiempo, o
iempo.

Ella dijo que no terminaria el trabajo a tiempo.

persona son las unicas posibles.




Ejemplo de
Comunicacion observacion con Ejemplo de observacién sin evaluacién
evaluacion

Si tu alimentacién no es Si tu alimentacién no es equilibrada, temo que te

4. Confundir una prediccion con una certeza. s
equilibrada, vas a enfermarte. flenfermes.

. . . Las minorias no cuidan su No he visto que la familia que vive en el numero 1679
5. No ser especifico al citar ejemplos. L . )
vivienda. de la calle Ross retire la nieve de la acera de su casa.
6. Usar palabras que implican habilidad sin Hank Smith juega mal al Hank Smith no ha marcado un gol en veinte partidos.

precisar que se hace una evaluacion. Ifutbol.

7.Usar adverbios y adjetivos de maneras

L » Jim es feo. No encuentro a Jim fisicamente atractivo.
que no indiquen que se hace una evaluacién.

Nota: Las palabras siempre,nunca,etc., expresan observaciones cuando se emplean
de la manera siguiente:

» Siempre que veo a Jack hablando por teléfono, la conversacion dura como
minimo media hora.

* No recuerdo que me hayas escrito nunca.

En ocasiones, estas palabras se utilizan como exageraciones, en cuyo caso se
mezclan observaciones y evaluaciones:

» Siempre estas ocupado.

» Cuando la necesitas, nunca la encuentras.

Cuando estas palabras se emplean como exageraciones, a menudo provocan una
actitud defensiva en lugar de comprension.

Palabras como a menudo o rara vez contribuyen también a confundir la observacion
con la evaluacién.

Evaluaciones Observaciones
Raras veces haces lo que quiero. Las tres uUltimas veces que empecé una actividad, me dijiste que no querias hacerla.
Amenudo viene sin avisar. Viene sin avisar al menos tres veces por semana.
Resumen

El primer componente de la CNV implica la separacion entre la
observacion y la evaluacion. Cuando las mezclamos, la otra persona
suele tener la impresion de que la estamos criticando, y por lo tanto
opone resistencia a lo que le decimos. La CNV es un lenguaje dinamico
que rechaza las generalizaciones estaticas. Las observaciones tienen que



ser especificas del momento y el contexto, por ejemplo.: «Hank Smith no
ha marcado un gol en veinte partidos», en lugar de: «Hank Smith juega
mal al futboly.

La CNV en accion

“tEL. DISERTANTE MAS ARROGANTE QUE HEMOS
ESCUCHADO!”

El siguiente didlogo ocurri6 durante un taller que estaba coordinando.
Al cabo de media hora de haber comenzado mi presentacion, hice una
pausa e invit€ a los participantes a expresar su opinion. Uno de ellos alz6
la mano y declard: “jUsted es el disertante mas arrogante que hemos
escuchado!”

Cuando alguien se dirige a mi de esa manera se me presentan varias
opciones. Una de ellas es tomar el comentario como una ofensa personal;
s¢ que hago esto cuando tengo gran necesidad de humillarme, defenderme
o poner excusas. Otra opcion (en la cual tengo mucha practica) es atacar
a la otra persona por el ataque que percibo haber recibido. En esta
oportunidad opté por una tercera, centrandome en lo que podria ser la
causa de ese comentario.

MR (tratando de adivinar cudl era la observacion que hacia esta
persona): ;Su reaccion se debe a que me llevd 30 minutos exponer mis
ideas antes de darles la oportunidad de hablar? Phil: No, usted simplifica
las cosas.

MR (tratando de lograr una mayor clarificacion): ;Su reaccion se

debe a que yo no haya mencionado que para algunas personas este
proceso puede resultar de dificil aplicacion?

Phil: No, no a algunas personas; ja usted!

MR: Entonces, /su reaccion se debe a que yo no he dicho que, a
veces, el proceso me resulta dificil?

Phil: Correcto.



MR: Entonces, justed se siente molesto porque le habria gustado que
yo diera indicios de tener problemas con el proceso?

Phil (luego de una pausa): Correcto.

MR (sintiendome ahora mas relajado luego de haber tomado
contacto con los sentimientos y necesidades de la otra persona, dirijo mi
atencion a lo que ¢l quizas requeria de mi): ;Quiere decir que le gustaria
que en este momento yo admitiera que tambi€én para mi este proceso
significa un gran esfuerzo cada vez que quiero aplicarlo?

Phil: Si.

MR (luego de tener claridad sobre sus observaciones, necesidades y
peticiones, observo en mi interior para ver si estoy dispuesto a hacer lo
que ¢l me pide): Si, este proceso a menudo me resulta muy dificil. A
medida que avancemos con el taller, probablemente me escuchen describir
diversos incidentes en donde he tenido que realizar grandes esfuerzos... o
incluso he perdido contacto completamente. con este proceso, esta
concienti-zacion que les estoy presentando hoy. Pero, lo que me mantiene
en la lucha es la conexion estrecha que establezco con otras personas
cuando logro ser fiel al proceso.

Ejercicio 1 ;OBSERVACION O EVALUACION?

Para determinar su capacidad de distinguir una observacion de una evaluacion,
complete el siguiente ejercicio. Marque con un circulo los numeros que preceden a toda
aquella observacion que no implique evaluacion.

. Ayer John se enojo conmigo sin motivo.

. Ayer por la noche Nancy se mordia las uias mientras veia television.
. Sam no me pidid mi opinion durante la reunion.

. Mi padre es un buen hombre.

. Janice trabaja demasiado.

. Henry es agresivo.

. Pam ha sido la primera de la fila toda la semana.
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. Mi hijo muchas veces no se lava los dientes.



9. Luke me dijo que el amarillo no me sienta bien.

10. Cuando hablo con mi tia se la pasa quejandose.

Estas son mis respuestas al Ejercicio 1:

1. Si marco6 este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Considero que
decir «sin motivo» es hacer una evaluacion. Ademas, considero una evaluacion decir
que John se enoj6. Quiza se sintio herido, asustado, triste, o cualquier otra cosa.
Podrian ser ejemplos de observaciones sin evaluacion: «John me dijo que estaba
enfadadoy, o bien: «John dio un puietazo en la mesa».

2. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se
hace una observacion sin mezclarla con una evaluacion.

3. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se
hace una observacion sin mezclarla con una evaluacion.

4. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Considero que
decir que es «un buen hombre» es hacer una evaluacion. Seria una observacion sin
evaluacion decir: «Durante los ultimos veinticinco afnos mi padredond la décima
parte de su salario a obras de caridad».

5. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Considero que
decir «demasiado» es hacer una evaluacion. Podria ser una observacion sin
evaluacion decir: «Esta semana Janice trabajo sesenta horas».

6. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Considero que
decir que es «agresivo» es hacer una evaluacion. Una observacion sin evaluacion
seria: «Henry le pegd a su hermana cuando ella cambi6 el canal de television».

7. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se
hace una observacion sin mezclarla con una evaluacion.

8. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Considero que
decir «muchas veces» es hacer una evaluacion. Podria ser una observacién sin
evaluacion decir: «Esta semana en dos ocasiones mi hijo no se lavo los dientes
antes de acostarse».

9. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se
hace una observacion sin que intervenga una evaluacion.

10. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Considero
que decir «se la pasa quejandose» es hacer una evaluacion. Seria una observacion
sin evaluacion decir: «Esta semana mi tia me llamé tres veces por teléfono, y cada
vez me comento que no le gusta como la tratan algunas personas».

La mascara

Siempre tenia una mascara en la fina mano sostenida, siempre una mascara



delante de su rostro...
La mano, en verdad, sosteniéndola gracil, cumplia su funcion.

A veces, no obstante, habia un temblor, un tenue espasmo de los dedos, tan leve,
tan leve, ¢;al sostener la mascara?

Afios, afios y mas afios estuve preguntandome sin atreverme a decirlo, hasta que
al fin, armandome de valor, miré detras de la mascara.

Pero no encontré nada: no habia cara.

Ella se habia convertido en una mano, sélo una mano, una mano que sostenia
una mascara con mucha gracia.

AUTOR ANONIMO



IDENTIFICAR Y EXPRESAR LOS SENTIMIENTOS

El primer componente de la CNV es observar sin evaluar; el segundo es expresar
cémo nos sentimos. El psicoanalista Rollo May afirma que «la persona madura es capaz
de diferenciar los sentimientos estableciendo muchos matices, intensos y apasionados o
delicados y sensibles, como si fueran los diferentes pasajes musicales de una sinfonia».
Peroen muchos casos, como diria May, nuestros sentimientos son tan «limitados como
las notas de un toque de corneta».

El elevado costo de los sentimientos no expresados

El repertorio de adjetivos que aplicamos a las personas suele ser mas amplio que el
vocabulario del que disponemos para describir con claridad nuestros estados de animo.
Pasé veintiun afios en instituciones educativas estadounidenses y no recuerdo que nadie,
durante todos estos afios, me haya preguntado como me sentia. Simplemente no se
consideraba que los sentimientos fueran importantes. Lo que se valoraba en estos
lugares era «la manera correcta de pensar», definida por las personas que ocupaban
puestos jerarquicos y de autoridad. Se nos educa para orientarnos hacia los demas mas
que para estar en contacto con nosotros mismos. Tenemos metida en la cabeza la
siguiente pregunta: «¢;Qué quieren los demas que yo diga y haga?».

Una vez, cuando tenia unos nueve afos, me ocurrid una cosa con una maestra que
ilustra de qué modo puede empezar una persona a alienarse de sus sentimientos. Al
terminar la clase me escondi en un aula porque en la puerta de la escuela me esperaban
unos chicos que querian pegarme una paliza. Una maestrame descubrié y me pidié que
me fuera a mi casa. Al decirle que tenia miedo, declard: «Los muchachos no tienen
miedo». Unos afos mas tarde recibi la confirmacién de esa misma actitud al practicar
deportes. Era tipico de los entrenadores que valoraran a aquellos deportistas que
estaban dispuestos a «darlo todo» y a continuar entrenando y jugando sin importar el
dolor que sintieran. Asimilé hasta tal punto la leccion que me pasé un mes jugando al
béisbol con la muieca rota.

En un taller de CNV, un alumno coment6é que tenia un companero de habitacién que
ponia la musica a un volumen tan alto que le impedia dormir. Al preguntarle qué sentia
cada vez que se encontraba en aquella situacion, el estudiante respondié: «Siento que
por la noche no habria que poner la musica tan alta». Le indiqué que al decir la palabra
“siento” seguida de “que”, la oracion, pese a incluir el verbo «sentir», en realidad no
expresaba sus verdaderos sentimientos sino sélo su opinién. Cuando le pedi que
intentara otra vez expresar sus sentimientos, respondio: «Siento que si una persona se
comporta de esta manera es porque sufre un trastorno de personalidad». Le dije que
aquello seguia siendo una opinidon y no un sentimiento. Se quedod callado y pensativo y
después anuncié con vehemencia: «No siento absolutamente nada».



Era obvio que aquel estudiante tenia sentimientos al respecto, pero lamentablemente
no sabia como darse cuenta de que los tenia y, mucho menos, expresarlos. Esta
dificultad para reconocer y expresar los propios sentimientos es muy corriente y, segun
mi experiencia, lo es sobre todo en el caso de abogados, ingenieros, agentes de policia,
gerentes de organizaciones y militares de carrera, es decir, en aquellas personas cuyo
cédigo profesional les impide manifestar sus emociones. En el ambito familiar, el precio
que hay que pagar cuando algunos de sus miembros no saben comunicar sus emociones
es muy alto. Después de la muerte de su padre, la cantante de musica country y del
Oeste Reba Mclntire escribié una cancion a la que tituld «El gran hombre al que nunca
conoci». No hay duda de que en esa cancidn expreso los sentimientos de muchas
personas que nunca pudieron establecer con su padre la conexidn emocional que
habrian querido.

Suelo escuchar comentarios como éste: «No me gustaria que me interprete mal.
Estoy casada con un hombre maravilloso, pero nunca supe cuales son sus
sentimientos». Una de esas mujeres insatisfechas llevé una vez a su marido a una sesion
del taller, ydelante de él manifesté lo siguiente: «Tengo la impresion de estar casada con
una pared». El marido, al oir sus palabras, hizo una imitacién excelente de una pared y
se quedd inmévil y mudo. La mujer, exasperada, se volvié hacia mi y exclamé: «¢Ve?
Esto es lo que pasa todo el tiempo. Se sienta y se queda sin decir nada. Es como vivir
con una pared».

«Me da la impresion de que usted se siente sola y le gustaria tener una conexién
emocional mas intensa con su marido», le dije. Cuando ella asintio, intenté demostrarle
que frases como la que habia dicho -«es como vivir con una pared»-no conseguirian
motivar a su marido. En realidad, era mas probable que las entendiese mas como una
critica que como una invitacién a conectarse con sus sentimientos. Por otra parte, este
tipo de manifestaciones acaban convirtiéndose en profecias que se autorrealizan.
Ocurre, por ejemplo, que el marido se siente criti-cado al verse equiparado a una pared.
Entonces se ofende, se desalienta y no responde, con lo cual no hace sino confirmar la
imagen que su esposa tiene de él.

Ampliar nuestro vocabulario con respecto a nuestros sentimientos tiene ventajas que
no solo se hacen evidentes en las relaciones intimas, sino también en el campo
profesional. Una vez me contrataron para que asesorara a los empleados del
departamento de tecnologia de una gran empresa suiza cuyo problema era que, segun
ellos, los empleados de otros departamentos evitaban relacionarse con ellos. Al
preguntarles a los empleados de otros departamentos, dijeron: «Hablar con esa gente
es terrible. jEs como hablar con maquinas!». El problema se resolvié después de que
pasé un tiempo con los integrantes del departamento tecnolégico animandolos a revelar
su faceta humana en sus relaciones con sus compafieros de trabajo.

En otra oportunidad tuve que trabajar con los administradores de un hospital que se
sentian muy inquietos a causa de una proxima reunidon que iban a tener con los médicos.
Querian conseguir que los apoyaran en un proyecto que los médicos acababan de
rechazar por diecisiete votos a uno. Los administradores deseaban que yo les
demostrara como utilizar la CNV en su trato con los médicos.



Adoptando el rol de uno de los administradores en una dramatizacion, empecé con
las siguientes palabras: «Me asusta plantear esta cuestion». Elegi aquellas palabras
porque me di cuenta de que los administradores tenian miedo de volver a enfrentarse
con los médicos a propodsito de ese tema. Sin darme tiempo a continuar, uno de los
administradores me interrumpié con esta protesta: «jUsted no entiende la situacion! No
podemos decirles a los médicos que estamos asustados».

Al preguntarle por qué, respondié sin titubear: «Si se lo dijéramos nos harian
pedazos». La respuesta no me sorprendié lo mas minimo, ya que habia escuchado
amuchas personas decir que nunca se les ocurriria manifestar sus verdaderos
sentimientos en su lugar de trabajo. Me gustd enterarme, sin embargo, que uno de los
administradores decidiera arriesgarse a confesar su vulnerabilidad en la temida reunion.
En lugar de adoptar una actitud estrictamente légica, racional y nada emotiva, segun
tenia por costumbre, optd por expresar sus sentimientos exponiendo al mismo tiempo
por qué deseaba que los médicos cambiaran de actitud. Pudo comprobar entonces que
los médicos respondian de manera muy diferente. Al final se sorprendid y se quitd un
peso de encima cuando vio que los médicos no soélo no lo hacian pedazos, sino que
cambiaban radicalmente de actitud y votaban a favor de su proyecto por diecisiete votos
a uno. Aquel cambio tan espectacular contribuyd a que los administradores advirtieran y
apreciaran la repercusion que podia tener la expresion de la propia vulnerabilidad...
incluso en el lugar de trabajo.

Expresar nuestra vulnerabilidad puede ayudar a resolver conflictos.

Finalmente, me gustaria contar una experiencia personal que me ensefi6 qué efectos
tiene ocultar los sentimientos. Estaba dando un curso de CNV a un grupo de alumnos de
una zona empobrecida de la ciudad. El primer dia, al entrar en el aula, los encontré
entretenidos en una animada conversacion, pero al verme se quedaron callados.
«jBuenos dias!», los saludé. Continué el silencio. Me senti incOmodo, pero tuve miedo
de expresarlo. En lugar de eso, y de la manera mas profesional que pude, continué: «En
esta clase vamos a estudiar un proceso de comunicacion que espero que les sea util en
sus relaciones con sus familiares y sus amigos».

Segui hablando de la CNV pese a tener la impresion de que nadie me escuchaba.
Una chica hurgd en su bolso, saco una lima y se puso a limarse enérgicamente las uias.
Los que estaban sentados junto a las ventanas tenian la cara pegada a los cristales,
como fascinados por lo que pudiera estar ocurriendo afuera. Aunque me sentia cada vez
mas incomodo, segui sin decir nada. Por fin, un alumno, indudablemente mas valiente
que yo, rompio el hielo. «A usted no le gustan los negros, ¢no?». El comentario me
sorprendid, pero no tardé en darme cuenta de que, al querer disimular que me sentia
incomodo, habia contribuido a que el chico se hiciera aquella idea.

«La verdad es que estoy nervioso -admiti-, pero no porque ustedes sean negros. Lo
que me pasa es que aqui no conozco a nadie y me gustaria caerles bien.» Expresar mi

vulnerabilidad tuvo un efecto muy Distingamos los sentimientos iy qrante en los alumnos.

En seguida comen-de [os pensamientos. zaron a hacerme preguntas, a contarme



Sus co___ sas y a mostrar curiosidad por la CNV.

Los sentimientos versus la ausencia de sentimientos

El lenguaje suele dar pie a confusiones, como cuando utilizamos el verbo «sentiry»
cuando en realidad no estamos expresando un sentimiento. Por ejemplo, en la frase:
«Siento que no he hecho un buen trato», seria mas adecuado decir «creo» que «siento».
En general, no expresamos claramente nuestros sentimientos cuando en una oracion,
después de “siento”, utilizamos palabras como las siguientes:

a) que

Siento que tu deberias haberlo sabido.
b) como

Me siento como un fracasado.
c) como si

Siento como si viviera con una pared.

Por otra parte, tampoco es indispensable que utilicemos la palabra «sentir» cuando
realmente estamos expresando un sentimiento. Podemos decir «Me siento irritado», o
simplemente: «Estoy irritado».

Distingamos entre 1o que sentimos y lo que pensamos o creemos
que somos.

En la CNV establecemos una distincion entre palabras que expresan sentimientos
reales y palabras que describen lo que creemos ser.

1. Descripcion de lo que creemos ser:

«Me siento un incapaz como guitarrista».
En esta oracion estoy evaluandome como guitarrista en lugar de expresar claramente
mis sentimientos.
2. Expresion de sentimientos reales:
«Me siento decepcionado como guitarrista». «Me siento impaciente como
guitarrista. »

«Me siento frustrado como guitarrista. »



El sentimiento real que se esconde detras de mi autoevaluacion puede ser la
decepcion, la impaciencia, la frustraciéon, o cualquier otro.

Distingamos entre lo que sentimos y lo que pensamos de la
reaccion o comportamiento de los otros hacia nosotros.

pero que, en realidad, revelan mas e lo que verdaderamente sentimos:

También es util diferenciar las palabras que describen lo que creemos que hacen las
personas que nos rodean y aquellas que describen sentimientos reales. A continuacion
doy unos ejemplos de afirmaciones que pueden tomarse facilmente por expresiones de
sentimientos, como creemos que se comportan los demas qu

1. «Siento que soy insignificante para mis compaferos en el trabajo.» La
palabra «insignificante» describe como creo que los demas me evaluan mas que un
verdadero sentimiento, que en esta situacion podria ser: «Me siento friste», o: «Me
siento desalentado».

2. «Me siento incomprendido.»

Aqui la palabra «incomprendido» indica la valoracion que hago del nivel de
comprension de la otra persona en lugar de expresar un sentimiento real. En esta
situacion seria mejor decir que me siento ansioso o molesto o cualquier otra emocion.

3. «Me siento ignorado.»

Una vez mas, la palabra ignorado es mas bien una interpretacion del proceder de los
demas que una declaracién clara de como me siento. Sin duda en algunas ocasiones en
que nos creimos ignorados sentimos alivio porque deseabamos que nos dejasen en paz.
En otras oportunidades, sin embargo, nos sentimos ofendidos al creernos ignorados
porque lo que queriamos era que nos prestasen atencion.

Hay palabras, como «ignorado», que expresan como interpretamos a los demas mas
gue como nos sentimos.Acontinuacion doy una lista de este tipo de palabras:

abandonado despojado manipulado
acorralado despreciado obligado
amenazado estafado olvidado
atacado excluido presionado
atrapado explotado rebajado
coaccionado forzado rechazado
degradado humillado subvalorado




desamparado incomprendido superfluo

desatendido intimidado traicionado

desdefiado invisible ultrajado
desfavorecidol maltratado utilizado

Elaboracion de un vocabulario para los sentimientos

Cuando expresamos nuestros sentimientos, usamos palabras que hacen referencia a
emociones especificas en lugar de utilizar palabras vagas o de sentido general. Si
decimos, por ejemplo: «Me siento bien», este «sentirse bien» puede significar que nos
sentimos «felices», «entusiasmados», «aliviados», etc. Palabras como «bien» o «mal»
impiden que la persona que escucha se conecte claramente con lo que sentimos en
realidad.

Elaboramos las siguientes listas para ayudarlo a expresar sus sentimientos y a
describir claramente un amplio abanico de estados emocionales.

Coémo es probable que me sienta cuando mis necesidades estan satisfechas:

abierto despejado interesado
absorto despierto intrépido
activo despreocupado intrigado
afectuoso dichoso jovial
afortunado divertido libre
agradecido efusivo ligero
alegre embelesado licido
alerta emocionado maravillado
aliviado emprendedor motivado
animado encantado optimista
apacible enérgico orgulloso
apasionado entusiasmado preparado
asombrado equilibrado prospero
atraido esperanzado prudente
audaz estimulado radiante




benévolo estupendo realizado
calmado euférico reconfortado
capaz exaltado regocijado
carifioso excitado relajado
cautivado expansivo renovado
comodo expectante satisfecho
compasivo exuberante seguro
competente exultante sereno
complacido fascinado sociable
comprensivo feliz sorprendido
comprometido fortalecido sosegado
confiado fuerte tierno
conmovido generoso tranquilo
contento gozoso valeroso
cordial humilde vigoroso
decidido ilusionado vivo
descansado independiente

deslumbrado inspirado

Como es
satisfechas:

probable que me sienta cuando mis necesidades no estan

abatido abrumado aburrido acobardado acongojado afligido agitado agobiado
agotado alarmado aletargado alterado amargado angustiado ansioso apagado apatico
apenado aprensivo arrepentido asqueado asustado atemorizado aterrado aterrorizado
aturdido avergonzado cansado celoso confuso conmocionado consternado contrariado
culpable débil decaido decepcionado defraudado deprimido derrotado

desalentado desamparado desanimado desazonado desconcertado desconfiado
desconsolado descontento descorazonado desdichado desencantado desengafado
desesperado desesperanzado desgraciado desilusionado destrozado desvalido
disgustado distanciado dolido enfadado enfurecido enojado escandalizado escéptico
estancado exasperado fastidiado fatigado frio frustrado furioso hastiado herido
horrorizado hostil impaciente impotente incapaz

incbmodo indeciso indefenso indiferente indignado inestable infeliz inferior inquieto



inseguro intranquilo inutil irritado malhumorado melancélico molesto mortificado nervioso
paralizado pasivo perezoso perplejo perturbado pesimista postrado preocupado reacio
receloso rencoroso resentido retraido sobresaltado solo susceptible temeroso tenso
trastornado triste vencido

Resumen

El segundo componente que necesitamos para expresarnos es el de
los sentimientos. Cuando elaboramos un vocabulario de sentimientos que
nos permite nombrar o identificar de forma clara y precisa nuestras
emociones, nos resulta mas facil conectarnos con los demds. Al mismo
tiempo que nos hace mads vulnerables, la expresion de nuestros
sentimientos puede ayudarnos a resolver conflictos. La CNV distingue
entre la expresion de los sentimientos reales y las palabras o
afirmaciones que sirven para describir pensamientos, evaluaciones e
Interpretaciones.

Ejercicio 2

LA EXPRESION DE LOS SENTIMIENTOS

Si quiere saber si estamos o no de acuerdo en cuanto a la expresion verbal de los
sentimientos, rodee con un circulo los numeros que preceden a cada una de las frases
con las que se expresan verbalmente ciertos sentimientos.

1. Siento que no me quieres.

2. Me entristece que te vayas.

3. Me asusta que digas esto.

4. Cuando no me saludas, me siento rechazada.
5. Me alegra que vengas.

6. Eres repulsivo.

7. Me dan ganas de pegarte.

8. Me siento incomprendido.

9. Lo que hiciste por mi me hizo mucho bien.

1

0. No sirvo para nada.

He aqui mis respuestas al Ejercicio 2:



1. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. No considero que
decir: «No me quieres», sea expresar un sentimiento. En mi opinion, no expresa lo que
siente la persona que habla, sino lo que ella piensa que siente la otra persona. Cuando
el verbo “siento” esta seguido por las palabras “que” o “como si”, las palabras siguientes
por lo general no expresan un sentimiento. En cambio, cuando decimos: «Estoy triste» o
«Me siento angustiado» lo estamos haciendo.

2. Si marcé este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se expresa
verbalmente un sentimiento.

3. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se
expresa verbalmente un sentimiento.

4. Si marco este niumero con un circulo, no estamos de acuerdo. No considero
que decir «Me siento rechazada» sea expresar un sentimiento. A mi modo de ver,
expresa lo que piensa la persona que habla sobre lo que hace la otra persona.
Seria expresar un sentimiento, en cambio, decir: «Cuando no me saludas, me siento
solay.

5. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se
expresa verbalmente un sentimiento.

6. Si marcd este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. No considero
que decirle a alguien que es «repulsivo» sea expresar un sentimiento. A mi modo de
ver, no expresa lo que siente la persona que habla, sino lo que ella piensa de la otra
persona. Seria expresar un sentimiento, en cambio, decir: «Siento repulsiony.

7. Si marcd este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. No considero
que decirle a alguien «Me dan ganas de pegarte» sea expresar un sentimiento. A mi
modo de ver, no expresa lo que la persona que habla siente, sino lo que se imagina
que haria. Seria expresar un sentimiento, en cambio, decir: «Me siento furioso
contigo».

8. Si marcd este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. No considero
que decirle a alguien que uno se siente «incomprendido» sea expresar un
sentimiento. A mi modo de ver, expresa lo que piensa la persona que habla sobre lo
que la otra persona esta haciendo. La expresion de un sentimiento podria ser en
este caso decir: «Me siento frustrado», o «Me siento desalentado».

9. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que aqui se
expresa verbalmente un sentimiento. Sin embargo, decir «Me hizo mucho bien» es
una maneravaga de transmitir lo que uno siente. Podemos expresar mas claramente
nuestros sentimientos utilizando otras palabras, que en este caso particular podrian
ser «Me siento gratificado», «Me siento aliviado» o «Me siento animado».

10. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. No considero
que decir: «No sirvo para nada», transmita un sentimiento. A mi modo de ver, no
expresa lo que siente la persona que habla, sino lo que piensa de si misma. Podrian
ser ejemplos de la expresion de un sentimiento: «Me siento escéptico con respecto



a mi talento», o «Me siento desgraciado».



ASUMIR LA  RESPONSABILIDAD DE  NUESTROS
SENTIMIENTOS

Alos seres humanos no los perturban las cosas en si, sino como las ven.

EPICTETO

Cuatro opciones para recibir un mensaje negativo

El tercer componente de la CNV implica el reconocimiento del origen de nuestros
sentimientos. La CNV potencia nuestra conciencia de que aquello que hacen o dicen los
demas puede ser el estimulo, pero nunca la causa, de nuestros sentimientos. Nuestros
sentimientos son el resultado de cémo elegimos tomarnos lo

que dicen y hacen los demas, y también de nuestras necesidades y expectativas
particulares en ese momento. El tercer componente nos invita a aceptar la respon-nera
de recibirlo. Una es tomarnoslo de manera personal, captando en él acusa-ciones y
criticas. Por ejemplo, alguien esta irritado con nosotros y nos dice: «jEres la persona
mas egoceéntrica que he conocido en mi vida!». Si nos tomamos la fra-se de forma
personal, podemos reaccionar respondiendo: «Si, deberia ser mas sensible con los
demas». Es decir, aceptamos el punto de vista de la otra persona y nos echamos la
culpa. Es una opcion que vulnera nuestra autoestima y nos cuesta un precio muy alto, ya
que nos lleva a sentirnos culpables, avergonzados y deprimidos.

sabilidad de lo que hacemos para generar nuestros propios sentimientos.

Cuando alguien nos transmite un mensaje negativo, sea verbal o no verbal, tenemos
cuatro opciones con respecto a la ma-

Lo que hacen los otros puede ser el estimulo de nuestros
sentimientos, pero no la causa.

Una segunda opcion es echar la culpa a nuestro interlocutor. En respuesta a la
afirmacion «jEres la persona mas egoceéntrica que he conocido en mi vida!», podriamos
protestar diciendo: «No tienes derecho a decirme esto. Siempre tengo en cuenta tus
necesidades. jTu eres el egocéntrico!». Cuando nos tomamos las afirmaciones de esta
manera y echamos la culpa a la otra persona, lo mas probable es que sintamos rabia.

La tercera opcion que tenemos cuando recibimos un mensaje negativo consiste en
hacer que brille la luz de nuestra conciencia para ver con claridad nuestros

sentimientos y necesidades. Asi podriamos, por ejemplo, responder: «Cuando me
dices que soy la persona mas egocéntrica que conociste en tu vida, me siento herido,
porque yo querria que reconocieras los esfuerzos que hago para tener en cuenta tus



preferencias». Al centrar la atencién en nuestros sentimientos y necesidades, tomamos
conciencia de que sentirnos heridos en esta circunstancia deriva de nuestra necesidad
de que se reconozcan los esfuerzos que hacemos.

Cuatro opciones para recibir un mensaje negativo: 1. Culparnos. 2.
Culpar a los otros. 3. Percibir nuestros propios sentimientos Y
necesidades. 4. Percibir los sentimientos y necesidades de los otros.

Cuando recibimos un mensaje negativo tenemos, finalmente, una cuarta opcion, que
consiste en iluminar con la luz de la conciencia los sentimientos y necesidades de la ofra
persona en ese momento segun ella misma los expresa. Podriamos preguntarle, por
ejemplo: «¢Te sientes herida porque necesitas que se tomen en cuenta tus
preferencias?».

En lugar de culpar a la otra persona por lo que sentimos, aceptamos la
responsabilidad que nos corresponde reconociendo nuestras necesidades, deseos,
expectativas, valores o ideas. Observe la diferencia entre las siguientes expresiones de
contrariedad:

Ejemplo 1:

A: «Cuando la otra noche me enteré de que no ibas a venir, me diste un gran
disgusto.»

B: «Tuve un gran disgusto al enterarme la otra noche de que no ibas a venir porque
queria hablar contigo de ciertas cosas que me estan molestando.»

La persona A atribuye la responsabilidad de su disgusto Unicamente a la accion de
otra persona, mientras que la persona B atribuye el origen de su sentimiento de disgusto
a su propio deseo no satisfecho.

Ejemplo 2:
A: «jMe puso furioso que hayan anulado el contrato!»

B: «Tuve un gran disgusto al ver que habian anulado el contrato, porque lo considero
una falta de responsabilidad.»

La persona A atribuye la causa de su irritacion unicamente al comportamiento de la
otra parte, mientras que la persona B acepta la responsabilidad de sus sentimientos al
reconocer el pensamiento en el que se basa. Reconoce que la causa de su irritacion es
su forma de pensar. Sin embargo, usando la CNV, propondriamos a esa persona
avanzar un paso mas identificando qué desea. ;Qué necesidades, deseos, expectativas,
esperanzas o valores no se han visto satisfechos? Como tendremos ocasion de
comprobar mas adelante, cuanto mas estrechamente conectemos nuestros sentimientos
con nuestras necesidades, tanto mas facil sera para los demas responder de una
manera compasiva. Para relacionar sus sentimientos con sus deseos, la persona B
habria podido decir:



«Me molesté muchisimo que anularan el contrato, porque yo esperaba la oportunidad
de recontratar a los empleados que despedimos el afio pasado.»

El mecanismo basico para motivar a alguien a través de la culpa consiste
basicamente en atribuirle la responsabilidad de I"! . . ., ,,

Distinguir entre dar desde el corazon y estar motivados por la culpa.

los propios sentimientos. Cuando los padres le dicen a su hijo: «Papa y mama estan
muy tristes por las malas notas que sacaste en la escuela», lo que le dicen, en realidad,
de manera L_* encubierta, es que su proceder es la causa de la infelicidad que ellos
sienten. A un nivel superficial, el hecho de sentirnos responsables del estado de animo
de otra persona podria confundirse facilimente con un interés positivo por nuestra parte;
en este caso particular, si el nifio se siente mal porque ve que sus padres sufren, eso
significa que los quiere. Hay que tener en cuenta, sin embargo, que los nifios que
aceptan tal responsabilidad y modifican su comportamiento de acuerdo con los deseos
de sus padres no actuan de manera espontanea sino para evitar sentirse culpables.

Es util reconocer algunas expresiones de uso comun que tienden a enmascarar la
responsabilidad por nuestros propios sentimientos:

1) Expresiones de caracter impersonal: «Me indigna descubrir faltas de
ortografia en los folletos destinados al publico». «Este tipo de cosas me saca de
quicio.»

2) Afirmaciones en las que soélo se hace referencia a lo que hacen los demas:
«Me duele que no me felicites el dia de mi cumpleafios». «Si no te terminas la
comida, mama se pondra muy triste.»

3) Uso de la expresidon «Me siento... (mas una palabra que exprese una
emocién) porque...” (haciendo luego referencia a otra persona o usando un
pronombre personal que no sea “yo0”): «Me siento triste porque dijiste que no me
quieres». «Estoy enojado porque la supervisora no cumplié lo prometido.»

En cada uno de estos ejemplos podemos ahondar mas en la conciencia de nuestra
responsabilidad utilizando la expresién: «Me siento... porque yo...». Por ejemplo:

1) «Me indigna descubrir faltas de ortografia en los folletos destinados al publico
porque me gustaria que nuestra empresa proyectase una imagen

profesional.»

Conectar el sentimiento 2) «Si no te terminas la comida, mama se sien-

con la necesidad: te decepcionada, porque quiero que crezcas

Py . N fuerte y sano.»
Me siento... porque yo... . _
3) «Estoy enojado al ver que la supervisora no




cumplié su promesa, porque yo habia contado con ese fin de semana largo para ir a
visitar a mi hermano.»

Las necesidades que estan en la raiz de nuestros sentimientos

Todos los juicios, criticas y diagnosticos que emitimos, asi como las interpretaciones
que hacemos de los demas, son expresiones de nuestras propias necesidades. Si
alguien nos dice: «Tu no me entiendes», lo que esta diciéndonos en realidad es que su
necesidad de ser comprendido no esta satisfecha. Cuando nuestra esposa nos dice:
«Esta semana estuviste trabajando todas las noches hasta muy tarde; tu trabajo te
importa mas que yo», lo que nos dice en realidad es que necesita que seamos mas
afectuosos con ella.

Siempre que manifestamos nuestras necesidades de una manera indirecta y

Los juicios que hacemos sobre otras personas son expresiones
alienadas de nuestras propias necesidades insatisfechas.

nos valemos de evaluaciones, interpretaciones e imagenes, lo mas probable es que
los demas perciban criticas en nuestras palabras y que, por lo tanto, se defiendan o
contraataquen. Si aspiramos a que los demas nos respondan de un modo solidario, al
manifestar nuestras necesidades por medio de la interpretacién o el diagndstico de su
comportamiento, estaremos actuando de manera contraproducente. En cambio, cuanto
mas directamente conectemos nuestros sentimientos con nuestras necesidades, mas
facil sera que los demas respondan a ellas de forma compasiva.

Lamentablemente, no se nos ha educado para pensar en cuales son nuestras
necesidades. Nos hemos acostumbrado a creer que son los demas quienes se
equivocan cuando no satisfacemos nuestras necesidades. Asi pues, si queremos que
nuestros hijos se acostumbren a colgar sus abrigos en el armario, quiza los califiquemos
de haraganes cuando los dejen sobre la cama. O tacharemos a nuestros colaboradores
de irresponsables si no llevan a cabo sus tareas como nos gustaria.

En una oportunidad me invitaron a actuar de mediador en unos conflictos que se iban
exacerbando dia a dia entre un grupo de terratenientes y otro de trabajadores
temporarios en el sur de California. Inicié el encuentro haciéndoles dos preguntas:
«¢,Qué necesitan ustedes? ;Qué querrian que hicieran los otros para satisfacer esas
necesidades?». Uno de los trabajadores exclamé: «jEl problema es que esta gente es
racista!». Pero uno de los terrate- , nientes, gritando mas que él, dijo: «jNo, el problema
es que ellos no respetan la ley ni el orden!». Como suele ocurrir, ambos grupos estaban
mejor preparados para analizar los defectos L?

Si expresamos nuestras necesidades es mas probable que podamos
atisfacerlas.

que percibian en los otros que para expresar con claridad sus propias necesidades.



En otra oportunidad me encontré en una situacién parecida al reunirme con un grupo
de israelies y palestinos que querian establecer la confianza mutua necesaria para que
reinase la paz en sus respectivos paises. Inicié la sesidon con esta pregunta: «;Cuales
son sus necesidades y qué les gustaria pedir a los otros para satisfacerlas?». En lugar
de exponer directamente sus necesidades, un mujtar palestino (una especie de alcalde
rural) respondié: «Ustedes actuan como los nazis». Hay que reconocer que una
manifestacion de este tipo no facilitaba precisamente la cooperacion de los israelies.

Casi de inmediato intervino una mujer israeli que contraatacé: «Mujtar, lo que usted
acaba de decir demuestra una gran insensibilidad de su parte». Alli habia un grupo de
personas que se habian reunido para reforzar la confianza y la armonia, pero con el
primer intercambio de palabras la situacion se habia puesto peor que antes. Es lo que
suele ocurrir cuando la gente se dedica a analizar y criticar a los demas en lugar de
manifestar claramente cuales son sus necesidades. Si la mujer hubiera tomado en
cuenta sus necesidades y peticiones habria podido responder al mujtar, por ejemplo:
«Lo que yo necesito es mas respeto en nuestrodialogo. En lugar de decirnos cémo cree
que actuamos, seria mejor que nos dijeraqué le molesta de nuestramanerade actuary.

La experiencia me muestra una y otra vez que desde el momento en que las
personas comienzan a conversar sobre qué necesitan, en lugar de hacerlo sobre sus
mutuos defectos, aumenta en gran medida la posibilidad de que encuentren maneras de
satisfacer sus necesidades. A continuacién se enumeran algunas de las necesidades
humanas que todos compartimos:

Autonomia

* Eleccion de ideales/objetivos/valores
* Eleccion de proyectos para lograr nuestros propios ideales, objetivos y valores

Nutriciéon y cuidado fisico
* Aire
* Agua
« Alimentacién
* Descanso
* Expresion sexual
 Contacto fisico
* Movimiento, ejercicio

 Proteccion de aquellas formas de vida que amenazan a la vida: virus, bacterias,
insectos, animales depredadores

* Vivienda

Celebracion y conmemoracion



* Celebracion de la creacién de la vida y de los ideales alcanzados.
» Conmemoracion de las pérdidas: de los seres queridos, los ideales, efc. (duelos)
Esparcimiento
* Diversion
* Risa
Integridad
* Autenticidad
* Creatividad
* Propésito
* Autoestima
Comunioén Espiritual
* Armonia
* Belleza
* Inspiracion
* Orden
‘Paz
Interdependencia
* Aceptacion
 Agradecimiento
* Amor

* Apoyo

» Comprension

» Comunidad

 Confianza

+ Consideracion

* Contribucidn al enriquecimiento de la vida
* Empatia

* Honestidad (la honestidad que nos permite aprender de nuestras propias
limitaciones)

* Proximidad
* Respeto



 Seguridad

» Seguridad emocional

El dolor de expresar nuestras necesidades frente al dolor de no
expresarlas

En un mundo donde a menudo se nos juzga con severidad cuando reconocemos Yy
expresamos nuestras necesidades, hacerlo puede ser aterrador.Las mujeres, en
particular, son muy susceptibles a las criticas. La imagen de la mujer amorosa se asocia
desde hace siglos con el sacrificio y la negacion de sus propias necesidades en
beneficio de las ajenas. Como la mujer se ve en la sociedad como un ser cuya obligacion
primordial consiste en cuidar de los demas, es frecuente que se le ensefe a ignorar sus
necesidades.

Dedicamos un taller a hablar de lo que les ocurre a las mujeres que tienen
internalizadas estas creencias. Cuando se pregunta a esas mujeres cuales son sus
deseos, es frecuente que los expongan de un modo que refleja y refuerza su
convencimiento de que no tienen derecho a desear todo eso y que se trata de deseos
sin importancia. Por ejemplo, como la mujer tiene miedo de manifestar sus necesidades,
es probable que diga que tuvo una jornada agotadora, que esta muy cansada y que lo
unico que quiere es disponer de un poco de tiempo por la tarde para ella. Las palabras
le salen de la boca como si estuviera delante de un tribunal: «En todo el dia no tuve un
solo momento para mi: planché todas las camisas, lavé la ropa de toda la semana, llevé
al perro al veterinario, cociné la cena, preparé los almuerzos y los dejé listos para el dia
siguiente, y llamé por teléfono a todos los vecinos del edificio paranotificarles la préxima
reunion de propietarios, o sea, que [en tono implorante] ... ¢no podrias tu...?». «jNo!»,
es la respuesta inmediata. El tono lastimero del pedido provoca la resistencia mas que la
compasion de los oyentes. Les cuesta reconocer las necesidades que se esconden tras
los ruegos de la

Si no valoramos nuestras necesidades es posible que los otros
tampoco lo hagan.

mujer y, por otra parte, reaccionan negativamente ante sus débiles intentos de
discutir desde la postura de lo que «deberia» o de lo que «mereceria» recibir de los
demas. Al final ella acaba convencida una vez mas de que sus necesidades no cuentan
para nada, sin darse cuenta de que las expresa de una manera que dificiimente la
ayudara a obtener una respuesta positiva.

Cierta vez mi madre asistié a un taller donde otras mujeres hablaban del mie-doque
les daba expresar sus necesidades. De repente mi madre se levanté y abandoné la sala.
Tardd un buen rato en reaparecer, muy palida por cierto. Frente al grupo, le pregunté:

—Mama, ; estas bien?

—Si —me respondié—, pero acabo de comprender de pronto una cosa muy dificil



de aceptar.
—¢De qué se trata?

—~Acabo de darme cuenta de que me he pasado treinta y seis afios enfadada con tu
padre porque no satisfacia mis necesidades, y ahora veo que era porque no se las
manifesté claramente ni una sola vez.

El descubrimiento que acababa de hacer mi madre era exacto. Yo no recordaba que
le hubiera dicho nunca a mi padre cuales eran sus necesidades. Hablaba a través de
indirectas, se expresaba mediante todo tipo de circunloquios, pero nunca decia
directamente qué necesitaba.

Intentamos averiguar por qué le costaba tanto hablar abiertamente. Mi madre se
habia criado en el seno de una familia con escasos recursos econdémicos. Recordaba
que, cuando era nifia, solia pedir cosas que le valian una reprension de sus hermanos y
hermanas: «;Como te atreves a pedir tal cosa? Sabes que somos pobres. ¢ Te crees
que eres la unica persona de la familia?». Acabd teniendo miedo de manifestar a los
demas lo que necesitaba porque pensaba que soélo le reportaria criticas vy
desaprobacion.

Aprovechd la ocasion para relatar una anécdota que hacia referencia a una de sus
hermanas, a quien habian operado de apendicitis y, como compensacion, otra hermana
le habia regalado una hermosa cartera. En ese momento mi madre tenia catorce afos.
Aunque no dijo nada, anhelaba secretamente el regalo de una cartera como la de su
hermana. ;Qué hizo? No se le ocurrio otra cosa que fingir un intenso dolor en el costado
y seguir con la comedia. La llevaron a la consulta de varios médicos que, viéndose en la
imposibilidad de emitir un diagndstico, optaron por la cirugia exploratoria. Mi madre
habia hecho una jugada arriesgada, pero le dio resultado, ya que consiguié que le
regalaran una cartera idéntica a la de su hermana. Pese al malestar fisico causado por
la operacién, estaba encantada porque habia conseguido la cartera tan anhelada. La
atendian dos enfermeras, una de las cuales le introdujo un termémetro en la boca. Como
mi madre no podia decir mas que: «jUmm, umm!», mientras mostraba la cartera a la
otra enfermera, ésta, creyendo que le estaba destinada, exclamo: «¢Es para mi?
iMuchisimas gracias!». Y se apropi6 de ella. Mi madre se qued6 desconcertada y no se
atrevio a protestar diciendo: «jNo, la cartera no es para usted! jDevuélvamela, por
favor!». Esta historia revela hasta qué punto puede ser doloroso para las personas no
manifestar a los demas cuales son sus necesidades.

Pasar de ser esclavos de nuestras emociones a liberarnos de ellas
expresandolas

A lo largo de nuestra evolucion hacia un estado de liberacidon emocional, la mayoria
de nosotros pasamos por tres etapas en nuestra forma de relacionarnos con los demas.

Etapa 1:En esta etapa, a la que nos referiremos como esclavitud emocional, nos
consideramos responsables de los sentimientos de los demas. Creemos que debemos



esforzarnos constantemente en hacer

Primera etapa. Esclavitud emocional: nos percibimos responsables
de los sentimientos ajenos.

felices a los demas. Y cuando nos parece que no lo son, nos sentimos responsables
y obligados a hacer algo para que lo sean. Se trata de una actitud que nos lleva a ver a
las personas que nos son mas préximas como una verdadera carga.

Hacerse responsable de los sentimientos de los demas puede ser muy perjudicial en
las relaciones intimas. Con mucha frecuencia escucho variaciones sobre el mismo tema:
«Me da miedo establecer una relacion, porque cada vez que veo que mi pareja no es
feliz o necesita algo me siento agobiada. Tengo la impresion de estar en una céarcel, me
ahogo y siento la urgente necesidad de liberarme de esa relacion lo mas rapidamente
posible». Se trata de la respuesta habitual de aquellos que ven el amor como la
negacion de sus propias necesidades y la obligacién de satisfacer las necesidades del
ser amado. En la primera fase de toda relacién es habitual que los dos miembros de la
pareja experimenten un sentimiento de alegria y un deseo de comprension mutua, junto
con una gran sensacion de libertad. Se trata de una relacion estimulante, espontanea,
maravillosa. Sin embargo, a medida que la relacion se va volviendo mas «seria», puede
ocurrir que cada uno se sienta responsable de lo que siente el otro.

Si yo fuera una persona consciente de estar actuando de esta manera, podria
hacerme cargo de la situacion ofreciendo una explicacién como la siguiente: «No soporto
una relacién que me anula. Cuando veo que mi pareja sufre, pierdo contacto conmigo y
necesito liberarme rompiendo la relacion». Sin embargo, en caso de no llegar a este
nivel de conciencia, lo mas probable es que eche la culpa a la otra persona por el
deterioro de la relaciéon. Entonces podria decir: «Mi pareja es una persona tan
necesitada y tan dependiente que esta desgastando nuestra relacion». En tal caso mi
pareja haria bien en rechazar la idea de que sus necesidades estan mal. Si aceptara
esta acusacion, no haria sino empeorar las cosas. En lugar de ello, podria ofrecer una
respuesta empatica para reconocer el dolor que me provoca ese estado de esclavitud
emocional: «O sea, que te sientes presa del panico. Te cuesta mucho aferrarte al
profundo amor que sentimos el uno por el otro sin convertirlo en una responsabilidad, un
deber o una obligacién. Tienes la sensacidon de que se te acaba la libertad porque crees
que debes ocuparte constantemente de mi». Sin embargo, en lugar de una respuesta
empatica, ella dice: «¢ Estas tenso porque te exijo demasiado?», lo cual nos enreda en
una especie de esclavitud emocional que contribuye a hacer mas dificil la supervivencia
de la relacion.

Segunda etapa. “Antipatica”: nos sentimos enojados;, no queremos
ser responsables de los sentimientos ajenos.
Etapa 2: En esta etapa nos damos cuenta del elevado costo que acarrea asumir la

responsabilidad de los sentimientos de los demas e intentar adaptarnos a ellos a costa
nuestra. Quiza nos enoje reconocer cuanto hemos desperdiciado la vida, y cuan poco



hemos respon-dido a los llamados de nuestraalma. Cuando me refiero a esta etapa, la
llamo en broma «la etapa antipatica», porque acostumbramos hacer comentarios como:
«jEse es tu problema! Yo no soy responsable de tus sentimientos». Tenemos claridad de
aquello sobre lo que no tenemos responsabilidad pero todavia no hemos aprendido
como ser responsables ante los demas de una forma que no nos escla-vice
emocionalmente.

Puede ocurrir que, al salir de la etapa de esclavitud emocional, sigamos arrastrando
sentimientos de temor y de culpa con respecto a tener nuestras propias necesidades.
No es raro, entonces, que acabemos expresandolas de una manera que puede sonar
rigida e inflexible a oidos de los demas. Durante el receso de uno de mis talleres, por
ejemplo, una mujer reconocié que habia adquirido una comprensidon mas precisa de su
estado de esclavitud emocional. Al reanudar el taller, sugeri al grupo que hicierauna
determinada actividad. La mujer en cuestion dijo con decision: «Prefiero hacer otra
cosa». Comprendi que era una manera de ejercer el derecho recién descubierto de
expresar sus necesidades, aunque en aquel caso se oponian a las de los demas
participantes.

Para animarla a manifestar sus deseos, le pregunté: «¢Quiere hacer alguna otra
cosa aunque choque con mis necesidades?». Se quedd un momento pensativa y luego,
balbuceando, dijo: «Si... eh... no». Su confusién demostré muy a las claras que, cuando
nos encontramos en la «etapa antipatica», la liberacion emocional implica algo mas que
la simple manifestacion de nuestras necesidades.

Recuerdo una situacion de la época en que mi hija Marla estaba pasando por su
transicion hacia la liberacion emocional. Marla habia sido siempre la «nifia perfecta,
que ignoraba sus propias necesidades para complacer a los otros. Cuando me di cuenta
de que con mucha frecuencia renunciaba a satisfacer sus deseos para complacer a los
demas, le dije que me gustaria que expresara con mas frecuencia sus necesidades. La
primera vez que abordamos el tema, Marla exclamé: «Pero, papa, yo no quiero
disgustar a nadie». Traté de demostrarle que su sinceridad seria para los demas un don
mas preciado que los esfuerzos que hacia para no disgustarlos. También le propuse
algunas formas en las que podria conectarse empaticamente con las personas cuando
estan disgustadas sin responsabilizarse de sus sentimientos.

No tardé mucho en advertir en mi hija sefiales que evidenciaban que empezaba a
manifestar mas abiertamente sus necesidades. El director de la escuela nos hizo saber
que estaba molesto porque Marla se habia presentado un dia en clase vestida con un
overol, con lo cual se habia visto obligado a advertirle: «Marla, las sefioritas no se visten
de esa manera». Y cual fue la respuesta de Marla? «jVayase a la m...!» Cuando nos
enteramos de la noticia, lo celebramos: jMarla habia superado con éxito la etapa de la
esclavitud emocional y se encontraba en la etapa antipatica! Habia aprendido a
manifestar sus deseos y se arriesgaba a afrontar el disgusto de los demas. Sin duda,
todavia debia aprender a manifestar sus necesidades de manera fluida y respetando las
de los demas, pero yo confiaba en que esto ocurriria con el tiempo.

Etapa 3: En la tercera etapa, llamada «liberacion emocional», respondemos a las



necesidades de los demas con compasién, nunca por miedo, sentimiento de culpa o
verguenza. Asi, nuestros actos nos colman de satisfaccion no solo a nosotros mismos,
sino también a las personas que reciben nuestros esfuerzos. Aceptamos la plena
responsabilidad de nuestras intenciones y nuestras acciones, pero no nos hacemos
responsables de los sentimientos de los demas. Una vez alcanzada esta etapa, ya
tenemos el pleno convencimiento de que no llegaremos nunca a satisfacer nuestras
necesidades a costa de los demas. La liberacion emocional implica expresar claramente
cuales son nuestras necesidades, tomando también en cuenta la satisfaccion de las
necesidades de los demas. La CNV esta concebida como un soporte en el que
apoyarnos una vez alcanzado este nivel.

lercera etapa. Liberacion emocional: nos responsabilizamos de
nuestras intenciones y acciones.

Resumen

El tercer componente de la CNV es el reconocimiento de las
necesidades que hay detras de nuestros sentimientos. Lo que digan y
hagan los demas puede ser el estimulo, pero nunca la causa, de nuestros
sentimientos. Cuando alguien se comunica negativamente con nosotros,
al recibir el mensaje tenemos cuatro opciones. 1) echarnos la culpa; 2)
culpar a la otra persona; 3) darnos cuenta de nuestros sentimientos y
necesidades y 4) darnos cuenta de los sentimientos y necesidades que
oculta el mensaje negativo de la otra persona.

Los juicios, criticas, diagnosticos e interpretaciones que hacemos de
los demas son expresiones de nuestras propias necesidades y valores.
Cuando los demds perciben una critica, tienden a centrar su energia en
la autodefensa o el contraataque. Cuanto mas directa sea la conexion
entre nuestros sentimientos y nuestras necesidades, mds facil serd para
los demas comprendernos y responder de un modo compasivo.

En un mundo donde es frecuente que los demas nos juzguen con
severidad cuando identificamos y manifestamos nuestras necesidades, a
veces puede dar miedo exteriorizarlas, especialmente en el caso de las
mujeres, educadas para ignorar sus necesidades y cuidar a los demads.

Cuando se trata de desarrollar nuestra responsabilidad emocional, la
mayoria de nosotros pasa por tres etapas. 1) «esclavitud emocionaly, en



la que nos creemos responsables de los sentimientos de los demds; 2)
«etapa antipdticay, durante la cual nos negamos a admitir que nos
interesa lo que puedan sentir o necesitar los demds, y 3) «liberacion
emocionaly, en la que aceptamos la plena responsabilidad de nuestros
sentimientos, pero no la responsabilidad de lo que puedan sentir los
demas, siendo conscientes al mismo tiempo de que nunca conseguiremos
satisfacer nuestras necesidades a expensas de las de los demas.

La CNV en accion

“RESTAURAR EL ESTIGMA DE LA ILEGITIMIDAD”

Una alumna de los cursos de CNV que trabajaba como voluntaria en un banco de
alimentos se queddé boquiabierta cuando oy6 a una compafiera suya de mas edad que,
desde detras de un periddico, exclamaba: «jLo que hace falta en este pais es restaurar
el estigma de la ilegitimidad!».

La reaccién habitual de esta mujer ante una declaracién como aquella habria sido
guardar silencio, juzgar a su companera con severidad, pero no hacer ningun comentario
0, en todo caso, guardarse la reflexion para meditarla cuando estuviese sola. Sin
embargo, en aquella ocasion se dio cuenta de que eso le brindaba la oportunidad de
descubrir los sentimientos y necesidades que se escondian detras de las palabras que
tanto la habian disgustado.

Mujer (tanteando la suposicion que hacia con respecto a la observacion de su companiera): ; Estas
leyendo alguna nota sobre adolescentes embarazadas?
Compafiera: Si, hay que ver la cantidad de casos que hay.
(centrandose en los sentimientos de su compafiera y en la posibilidad de que pudieran encubrir
Mujer ciertas necesidades insatisfechas): ¢ Te preocupa el hecho de que nazcan nifios sin una familia
estable?
Compaiiera: jPor supuesto! Mira lo que te digo: si yo hubiera hecho algo asi, mi padre me habria matado.
Mujer: O sea, que eso te recuerda lo que les pasaba a las chicas de tu generacion cuando quedaban
' embarazadas.
I iClaro! Sabiamos lo que nos esperaba. Y esto nos daba miedo todo el tiempo, algo que no les
Compainiera: .
llocurre a las chicas de hoy.
Mujer: ¢ Te molesta que las chicas de hoy en dia que quedan embarazadas no teman el castigo?
iBueno, por lo menos el miedo y el castigo funcionaban! Aqui dice que hay chicas que se
Compaiiera:fjacuestan con diferentes hombres sélo para quedar embarazadas. jYa ves, ellas tienen los nifios, y
Inosotros, la sociedad, pagamos!

La mujer se dio cuenta de que en esa afirmacion su compafiera expresaba dos



sentimientos diferentes: la sorpresa por el hecho de que hubiera chicas que quisieran
quedar embarazadas, y el fastidio porque los contribuyentes tuvieran que pagar con
sus impuestos la manutencion de los nifios nacidos en aquellas circunstancias. Opto
por buscar la empatia con uno de los dos sentimientos.

¢ Te sorprende ver que ahora haya chicas que quieran quedar embarazadas y les importe un bledo
Mujer: la reputacion, las consecuencias, la estabilidad econémica y todo lo que en tu tiempo tenia tanta
importancia?

(viendo que su interlocutora sélo prestaba atencion a la sorpresa que sentia, pasé a ocuparse del
Compaiieral|otro sentimiento, el de fastidio. Como suele ocurrir siempre que interviene una mezcla de
sentimientos, la persona que habla se cen-

frara en aquellos a los que no se ha prestado atencion. No es preciso que la
persona que escucha refleje en seguida la mezcla de sentimientos, ya que la corriente
de comprension proseguiré a medida que cada sentimiento vaya emergiendo por
turno): Si, y adivina quién acaba pagando.

Mujer: Parece que lo que te da mas rabia es que se utilice para esos fines el dinero
de los contribuyentes. ¢ Es asi?

Comparniera: Asi es. ;Sabes que a mi hijo y a mi nuera les gustaria tener un segundo
hijo, y si no lo tienen es por el dinero que les costaria mantenerlo a pesar de que
trabajan los dos?

Mujer: Veo que eso es lo que mas te entristece y que te encantaria
tener otro nieto...

Compafnera: Si, y no sélo por mi.

Mujer: ... y que tu hijo tuviera la familia que le gustaria tener...

(Pese a que la chica no adivinaba mas que a medias las preocupaciones desu
companfiera, no dejo que se interrumpiera la corriente de empatia y le dio la
oportunidad de que confesara otra inquietud.) Companera: Si, a mi me parece que ser
hijo unico es triste.

Chica: Ya comprendo, te gustaria que Katie tuviera un hermanito.

Compainiera: Si, seria muy bueno.

Al llegar a este punto, la mujer noté que su compariera se sentia mas tranquila.
Hubo un momento de silencio. La mujer se sorprendioé al descubrir que, aun cuando
hubiera querido expresar sus opiniones, se habian desvanecido por completo la
urgencia y la tensiéon. Ya no se sentia enfrentada a su interlocutora. Comprendia los
sentimientos y las necesidades que su compariera habia expresado con sus palabras,
y ya no tenia la sensacion de que las dos estaban en mundos diferentes.

Mujer: ¢ Sabes una cosa? Cuando te oi decir que habia que restau
rar el estigma de la ilegitimidad (O), la verdad es que me asusté (S), porque me



parece que aqui todos debemos ayudar a los necesitados (N). Aqui vienen algunos
adolescentes que tienen hijos (O), y me gustaria que se sintieran bien recibidos (N).
¢ Quieres decirme qué sientes cuando ves a Das-hal o a Amy cuando viene con su
novio? (P)

La mujer se habia expresado con el lenguaje de la CNV usando las cuatro partes
del proceso: observacion (O), sentimiento (S), necesidad (N) y peticion (P).

El didlogo prosiguié hasta que la mujer estuvo completamente segura de que su
compafiera brindaria ayuda y guardaria el debido respeto a todos los adolescentes
solteros que acudian a ese lugar. Y todavia mas importante, lo que consiguid fue una
nueva experiencia en lo que se refiere a expresar desacuerdo sin violentar la sinceridad
ni el mutuo respeto.

En cuanto a su compariera, se quedd satisfecha por haber sabido expresar la
inquietud que le producia el hecho de que hubiera tantas adolescentes embarazadas.
Asi pues, las dos partes se sintieron comprendidas, y la relacién entre ambas se
beneficid a partir de haber podido compartir sus puntos de vista y diferencias sin
hostilidad. De no haber mediado la CNV, la relacion habria podido deteriorarse a partir
de aquel momento, lo cual habria sido perjudicial para el trabajo que querian hacer en
comun: cuidar y ayudar a la gente.



Ejercicio 3

EL RECONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES

Para practicar la identificacién de necesidades, marque con un circulo el numero que
precede a todas aquellas afirmaciones en las que la persona que las pronuncia asume la
responsabilidad de sus sentimientos.

1. Me irritas cuando dejas papeles de la empresa en el piso de la Sala de
Reuniones.

2. Me siento furioso cuando dices eso, porque estoy queriendo respeto y me
tomo tus palabras como un insulto.

3. Me decepciona que llegues tarde.

4. Me entristece que no vengas a cenar, porque esperaba poder pasar la noche
contigo.

5. Me siento decepcionado porque dijiste que lo harias y no lo hiciste.

6. Estoy desanimado porque a esta altura me habria gustado haber progresado
mas en mi trabajo.

7. A veces la gente dice ciertas cosas que me ofenden.
8. Me alegra que te hayan dado este premio.
9. Me asustas cuando levantas la voz.

10. Te agradezco que me llevaras en coche a casa, porque queria llegar antes
que mis hijos.

He aqui mis respuestas al Ejercicio 3:

1. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, la frase presupone que la conducta de la otra persona es la unica responsable
de los sentimientos de la persona que habla. No manifiesta las necesidades o los
pensamientos de la persona que habla que han contribuido a provocarle esos
sentimientos. Para manifestarlos, podria haber dicho: «Me irrita que dejes papeles
de la empresa en el piso de la Sala de Reuniones, porque lo que yo quiero es que
queden bien guardados y sean faciles de encontrar».

2. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que la persona
gue habla asume la responsabilidad de sus sentimientos.

3. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Para expresar
las necesidades o los pensamientos que se esconden detras de sus sentimientos, la
persona que habla podria haber dicho: «Me decepciona que llegues tarde, porque



yo queria llegar temprano al teatro para sacar localidades de primera fila».

4. Si marco6 este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que la persona
que habla asume la responsabilidad de sus sentimientos.

5. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Para expresar
las necesidades o los pensamientos que se esconden detras de sus sentimientos, la
persona que habla podria haber dicho: «Como me dijiste que lo harias y no lo
hiciste, me siento decepcionado, porque me gustaria poder confiar en tu palabra».

6. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que la persona
que habla asume la responsabilidad de sus sentimientos.

7. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Para expresar
las necesidades o los pensamientos que se esconden detras de sus sentimientos, la
persona que habla podria haber dicho: «A veces la gente dice ciertas cosas que me
ofenden porque quiero que me aprecien, no que me critiquen».

8. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Para expresar
las necesidades o los pensamientos que se esconden detras de sus sentimientos, la
persona que habla podria haber dicho: «Me alegra que te hayan dado este premio,
porque tenia la esperanza de que reconocieran tu labor en ese proyecto».

9. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. Para expresar
las necesidades o los pensamientos que se esconden detras de sus sentimientos, la
persona que habla podria haber dicho: «Cuando levantas la voz me asusto, porque
pienso que alguien podria salir lastimado, y necesito saber que todos estamos
seguros.

10. Si marcé este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que la persona
que habla asume la responsabilidad de sus sentimientos.



LO QUE PEDIMOS A LOS DEMAS PARA ENRIQUECER
NUESTRA VIDA

Hasta aqui desarrollamos los tres primeros componentes de la CNV, que se centran
en lo que observamos, sentimos y necesitamos. Ap re nd i m os a hacerlo sin criticar,
analizar ni echar la culpa a nadie, sin establecer diagnosticos y actuando de una manera
que propicie la comprension y la compasion. El cuarto y ultimo componente de este
proceso se ocupa de /o que nos gustaria pedir a los demas para enriquecer nuestra
vida.Cuando nuestras necesidades se encuentran insatisfechas, nos atenemos a la
expresion de lo que observamos, sentimos y necesitamos con una peticion especifica:
acciones que puedan satisfacer nuestras necesidades. ;COmo expresaremos lo que
queremos pedir para conseguir que los demas respondan a nuestras necesidades de
una manera compasiva?

El uso del lenguaje de accion positiva

En primer lugar, expresamos /o que pedimos, no lo que nopedimos.Recuerdo un
fragmento de una cancion infantil escrita por mi colega Ruth Bebermeyer: «;Cémo hago
lo que no hay que hacer? Lo uni- —

co que sé es que no quiero hacer lo que no hay Usar lenguage positivo para
que hacer». La letrade esta cancion pone de re- ;s yericiones.

lieve los dos problemas que surgen cuando al-___

guien pide una cosa en forma negativa. La gente se confunde y no sabe qué se le
pide en realidad; ademas, lo mas probable es que las peticiones negativas provoquen
resistencia en la persona que las recibe.

Frustrada porque su marido dedicaba demasiado tiempo al trabajo, una muijer relaté
en un taller el resultado que habia obtenido con la peticién que le habia formulado: «Le
pedi que no trabajara tanto y me sali6 el tiro por la culata: tres semanas mas tarde me
comunicd que se habia inscripto para participar en un torneo de golf». La mujer habia
conseguido que su marido entendiera qué era lo que a ella no le gustaba -que dedicara
tanto tiempo al trabajo-pero en cambio no le habia dicho qué queria. Cuando la
animamos a que volviera a formular su peticion de otra manera, se queddé un momento
pensativa y después dijo: «jOjala le hubiera dicho que me gustaria que pase al menos
una tarde por semana en casa conmigo y los nifos!».

Durante la guerra de Vietnam, me pidieron que participara en un debate televisado en
el que intervenia un hombre cuya postura diferia de la mia. Como grabaron el programa
en video, aquella noche tuve ocasion de observar mi intervencion al llegar a casa.
Cuando me vi en la pantalla diciendo lo que no habria querido decir, me senti muy



disgustado y me hice la siguiente promesa: «Si vuelvo a participar en otro debate, no
quiero tener una intervencion como la de este programa. No estaré a la defensiva. No
voy a dejar que me hagan quedar como un tonto». Observen que me propuse no hacer
determinadas cosas en lugar de proponerme hacer otras.

Una semana mas tarde, cuando me invitaron a continuar el debate en el mismo
programa, se me presentd la ocasion de reinvindicarme. Camino del estudio estuve
repiti€ndome todo lo que no queria hacer. Al empezar el programa, el hombre arremetio
en los mismos términos de la semana anterior. Cuando termind de hablar, me quedé
alrededor de diez segundos tratando de no dirigirme a él de la manera en que recordaba
haberlo hecho una semana antes. No dije nada y permaneci sentado en silencio. Sin
embargo, en cuanto despegué los labios, de mi boca salieron atropelladamente las
palabras que me habia propuesto evitar. Fue una triste leccion que me enseid lo que
ocurre cuando uno decide sélo lo que noquie-re hacer, sin definir claramente lo que s/
quiere hacer.

Una vez me invitaron a trabajar con unos estudiantes de ensefianza secundaria que
habian acumulado una larga lista de agravios contra su director. Lo consideraban un
racista, y querian ajustar cuentas con él. Contaban con la ayuda de un pastor, que
trabajaba en estrecho contacto con los jovenes y estaba muy preocupado por la
perspectiva de la violencia. Por respeto al pastor, los estudiantes acordaron reunirse
conmigo.

Comenzaron describiendo lo que veian como discriminacion por parte del director.
Tras escuchar algunas de sus quejas, les aconsejé que procedieran a poner en claro qué
pretendian del director.

Pero uno de los estudiantes refunfufié en tono de burla: «;Para qué? La ultima vez
que fuimos a verle para decirle lo que queriamos de él, su respuesta fue: “jFuera de
aqui! No necesito que ustedes vengan a decirme lo que tengo que hacer’».

Pregunté entonces a los estudiantes qué le habian pedido al director. Recordaron
que le habian dicho que no les gustaba que les dijera cdmo tenian que peinarse. Les
sugeri entonces que seguramente habrian obtenido una respuesta mas satisfactoria si le
hubieran dicho qué era lo que querian en lugar de manifestarle o que no querian.
Después le habian dicho al director que aspiraban a un trato mas justo de su parte, lo
que hizo que el hombre se pusiese a la defensiva y les gritase que él nunca habia sido
injusto con ellos. Les expliqué entonces que seguramente el director habria respondido
de manera mucho mas favorable si le hubieran pedido un comportamiento especifico en
lugar de indicarle vagamente que lo que querian de él era un «trato mas justo».

Trabajando juntos encontramos la manera de expresar sus peticiones a través de un
lenguaje de accion positiva. Al final de la reunién los estudiantes habian redactado treinta
y ocho cosas que solicitaban de su director, entre las que figuraban las siguientes: «Nos
gustaria que accediese a que se forme una representacién de estudiantes negros
cuando haya que tomar decisiones con respecto a la forma de vestir de los estudiantes»
y «Nos gustaria que se dirigiera a nosotros no como “ustedes”, sino como “los alumnos
negros”». Al dia siguiente los estudiantes presentaron sus peticiones al director



utilizando el lenguaje de accidn positiva que habiamos practicado. Aquella misma noche
recibi una llamada telefénica de los alumnos en la que me comunicaban entusiasmados
que el director jhabia aceptado las treinta y ocho peticiones que le habian presentado!

Ademas de emplear un lenguaje positivo, también conviene evitar las frases de
sentido vago, abstracto o ambiguo, y formular nuestras peticiones en forma de acciones
concretas que los demas puedan realizar. Una historieta muestra a un hombre que se
cayo en un lago. Mientras intenta llegar nadando a la orilla, le grita a su perro, que sigue
en tierra: «jLassie, busca ayuda!». En la vifieta siguiente vemos al perro tendido en el
divan de un psiquiatra. Todos sabemos muy bien que las opiniones pueden variar
enormemente en lo que se refiere a prestar ayuda. Algunos miembros de mi familia
creen que, cuando alguien les pide que ayuden a lavar los platos, “ayudar” significa
supervisar como la otra persona los lava.

Una pareja con problemas que asistia a un taller nos proporciona otro ejemplo de
como el lenguaje no especifico puede llegar a bloquear la comprension y la
comunicacién. La mujer le ech6 en cara al marido: «Lo que yo quiero es que me dejes
ser simplemente quien soy». El hombre replicé: «jPero si ya lo hago!». Ella insistio:
«jNo, no lo haces!». Al pedirle que se expresara en el lenguaje de accién positiva, la
mujer dijo: «Quiero que me concedas la libertad de crecer y ser yo misma». Esta
afirmacion, sin embargo, es tan vaga como la otra, y es probable que provoque una
respuesta defensiva. La mujer hizo esfuerzos para formular con claridad su peticién, y
luego admitié: «Suena un poco raro, pero para decir las cosas claramente, lo que quiero
es que me digas con una sonrisa en los labios que todo lo que hago esta bien». El uso
de un lenguaje vago o abstracto suele enmascarar juegos interpersonales opresivos
como el que trasluce la situacion anterior.

Las peticiones en un lenguage de accion claro, positivo, concreto,
revelan lo que verdaderamente queremos.

Existia una falta de claridad similar entre un padre y un hijo de quince afos que
acudieron a mi consulta. El padre dijo, dirigiéndose a su hijo: «Lo unico que te pido es
que empieces a demostrar un poco de responsabilidad. ;Es mucho pedir?». Le sugeri
que especificara claramente de qué modo consideraba que su hijo demostraria la
responsabilidad que él queria. Luego de una conversacion sobre como podria formular
su peticion de un modo mas claro, el padre expuso timidamente lo que él entendia por
responsabilidad: «Bueno, sé€ que no suena muy bien, pero cuando digo que quiero que
demuestre responsabilidad, o que en realidad quiero es que haga sin chistar lo que le
pido, es decir, que salte cuando le digo que salte y que, ademas, sonria mientras lo
hace». Mas tarde estuvo de acuerdo conmigo en que, si su hijo se hubiera comportado
de aquella manera, habria demostrado obediencia mas que responsabilidad.

Un lenguaje vago aumenta la confusion interna.

Como este padre, a menudo usamos un lenguaje vago y abstracto para indicar cémo
guerriamos que una persona se sintiera o fuera, sin referirnos a la accion concreta que
esperamos de ella para que logre alcanzar ese estado. Por ejemplo, un empresario



hace un auténtico esfuerzo para que sus empleados se comuniquen abierta y
honestamente ante él, y les dice: «Quiero que se sientan en plena libertad de
expresarse cuando yo esté presente». Es una afirmacién que comunica a los empleados
el deseo del empresario de que «se sientan libres», pero no comunica lo que podrian
hacer para sentirse asi. Para ello el empresario podria usar un lenguaje de accion
positiva y formular su peticion de la manera siguiente: «Me gustaria que me dijeran qué
pue-do hacer para que se sientan en plena libertad de expresarse».

La depresion es el premio que recibimos por ser “buenos”.

Un ejemplo final que ilustra cdmo el uso de un lenguaje vago contribuye a crear
confusion interna es la conversacion que yo sostenia invariablemente en mis practicas de
psicologo clinico con las muchas personas que acudian a mi consulta quejandose de
depresion. Después de haberle demostrado a una consultante que comprendia hasta
qué punto eran profundos los sentimientos que acababa de expresar, la conversacion
tipicamente se desarrollaba asi:

MR: ;Qué es lo que usted quiere y que ahora no esta recibiendo?
Consultante: No sé qué quiero.

MR: Suponia que iba a decir eso.

Consultante: ¢ Por qué?

MR: Sostengo la teoria de que nos deprimimos si no conseguimos

lo que queremos, y que no lo conseguimos porque nunca nos han ensefado a
obtener lo que queremos. En cambio, si nos han ensefiado a ser buenos nifios y buenas
ninas, a ser buenos padres y buenas madres. Si tenemos que ser asi de buenos, mejor
gue nos acostumbremos a estar deprimidos. La depresion es el premio que obtenemos
por ser «buenos». Pero si quiere sentirse mejor, le conviene aclarar qué le gustaria que
hicieran los demas para que su vida sea mas satisfactoria.

Consultante: Lo unico que deseo es que alguien me quiera. No es mucho pedir, ¢no?
MR: Es un buen comienzo. Ahora quiero que me diga qué le gus

taria que hicieran los demas para satisfacer su necesidad de ser amada. Por
ejemplo, ¢qué podria hacer yo en este momento?

Consultante: Bueno, usted sabe...
MR: No estoy seguro de saberlo; desearia que me dijera claramen

te qué le gustaria que hicieran los demas para que usted se sienta amada de la
manera que quiere.

Consultante: Esto es muy dificil.
MR: Si, ya sé que es dificil hacer peticiones concretas. Pero piense

gue todavia es mucho mas dificil para los demas responder a nuestro pedido si ni
siquiera nosotros lo tenemos claro.



Consultante: Comienzo a ver claro qué quiero que hagan los demas para satisfacer
mi necesidad de amor, pero me da verguenza decirlo.

MR: Si, ya sé que a menudo da verglenza decirlo. Entonces, ¢qué
le gustaria que hiciera yo o que hicieran otras personas?

Consultante: Si me pongo a pensar en serio sobre qué es lo que pido cuando pido
ser amada, me parece que lo que quiero es que los demas adivinen mis deseos antes
de que yo misma los conozca. Y que lo hagan todo el tiempo.

MR: Le agradezco que se haya expresado con tanta claridad. Espero

que ahoracomprenda que dificilmente encontrara a la persona que satisfaga su
necesidad de amor si esto es lo que pide.

Amenudo, las personas que me consultaban lograban ver entonces que lo que
contribuia en gran manera a sus frustraciones y a su depresion era que ellos mismos no
supieran qué querian de los demas.

Hagamos nuestras peticiones conscientemente

Hay ocasiones en que podemos pedir claramente una cosa sin necesidad de
expresarla en palabras. Imaginemos que usted esta en la cocina y que su hermana, que
en ese momento esta mirando television, le grita desde la sala de estar: «jTengo sed!».
En este caso puede ser obvio que lo que le esta pidiendo su hermana es que le lleve un
vaso de agua.

Hay otros casos, sin embargo, en que nos sentimos molestos porque damos por
sentado errbneamente que la persona que nos escucha entiende la peticion implicita en
nuestras palabras. Por ejemplo, una mujer le dice a su marido: «Me molesta mucho que
te hayas olvidado de traer la mantequilla y las cebollas que te encargué

yque necesito para la cena». Aunque a ella pueda parecerle que esta muy claro que
lo que le dice a su marido es que vaya a comprar lo que ella necesita, puede ocurrir que
el marido piense que solo se lo dice para que se sienta culpable.

Cuando sdlo expresamos nuestros sentimientos quizds a nuestro
interlocutor no le resulte claro lo que esperamos que haga.

Lo que ocurre con mayor frecuencia es que ni siquiera nosotros sabemos muy bien
qué pedimos. Hablamos sin prestar demasiada atencién al curso del dialogo. Nos
limitamos a pronunciar palabras sirviéndonos de los demas como de una es-

pecie de papelera donde las vamos echando. Son situaciones en las que la persona
gue escucha, incapaz de descubrir una peticion en las palabras de la persona que habla,
probablemente experimente el tipo de fastidio ilustrado con la anécdota siguiente.

Estaba sentado frente a un matrimonio en uno de esos trencitos que llevan a los
pasajeros a sus respectivas terminales, en el aeropuerto de Fort Worth en Dallas. El



vehiculo avanzaba a paso de tortuga, lo que podia acabar con la paciencia
— de los pasajeros que tenian prisa por subir

A menudo no somos g\ avion El hombre, dirigiéndose a su mu—conscientes de lo

que pedimos. jer,exclamé indignado: «jEn mi vida vi un

— tren tan lento como éstel». La mujer no dijo nada, aunque parecia tensa e
incobmoda, como si no supiera muy bien qué esperaba su marido que dijera. El
hombre, entonces, hizo algo que hacemos muchos de nosotros cuando no nos
responden como esperamos: repitié lo que acababa de decir. En voz mucho mas
alta que antes, exclamé de nuevo: «;En mi vida vi un tren tan lento como éstel!».

La mujer, sin saber qué decir, parecia cada vez mas incbmoda. Finalmente, con aire
de desesperacion, le dijo: «Este tren esta regulado electrénicamente». Pensé que ese
comentario no le gustaria nada a su marido y, en efecto, no le gustd, ya que repitié por
tercera vez, ahora a grito pelado: «jEN MI VIDA VI UN TREN TAN LENTO COMO
ESTE!». En ese momento la paciencia de la mujer tocé fondo y replicd, malhumorada:
«¢Y bien? ;Qué quieres que haga? ¢Quieres que baje y empuje?». Resultado: ahora
eran dos los que sentian malestar.

¢ Qué respuesta esperaba el marido? Creo que le habria gustado oir: «Veo que
tienes miedo de perder el avion y que estas disgustado porque te gustaria que el

tren fuera mas rapido».

La mujer percibio la frustracion de su marido, pero no contaba con las claves que
habrian podido revelarle qué queria él que dijese. La situacion inversa también es
problematica; es decir, cuando las personas manifiestan qué quieren sin decir primero

Las peticiones que no van acompanadas de los sentimientos y
necesidades pueden parecer exigencias.

qué sentimientos y necesidades hay detras de su peticion. Es el caso de las
peticiones que se hacen en forma de pregunta, como, por ejemplo: «¢;Por qué no vas a
cortarte el pelo?». Es facil que los jévenes perciban en esta pregunta una orden o un
ataque, a menos que los padres tengan la precaucion de revelar primero sus
sentimientos y necesidades: «Me preocupa que teniendo el pelo tan largo, no veas bien,
sobre todo cuando vas en bicicleta. ¢Y si te cortaras el pelo?».

Es mas comun, sin embargo, que la gente hable sin saber muy bien lo que esta
pidiendo. Pueden decir: «No pido nada; dije lo primero que se me ocurrido». Creo que,
siempre que le decimos algo a una persona,

Si somos claros con respecto a lo que queremos es probable que lo
CONnsSigamos.



le pedimos algo a cambio. En ocasiones puede tratarse simplemente de una
conexion empatica, una mera corroboracion verbal o no verbal de que nuestras palabras
quedaron claras, como en el caso del hombre que viajaba en el tren. O tal vez sélo
pedimos sinceridad: queremos conocer la reaccion sincera de la persona que nos
escucha ante nuestras palabras. O tal vez alguna accién que esperamos que satisfaga
nuestras necesidades. Cuanto mas claros nos mostremos con respecto a lo que
esperamos de la otra persona, mas probabilidades tenemos de que se satisfagan
nuestras necesidades.

Solicitemos la confirmacion de nuestras palabras

Como sabemos muy bien, el mensaje que emitimos no siempre es el que se recibe.
Solemos basarnos en ciertas claves verbales que nos indican si lo que pretendemos
transmitir se entendi6 de manera satisfactoria. Pese a todo, no tenemos la seguridad
absoluta de que sea asi. Para ello lo mejor sera pedirle claramente una respuesta a la
otra persona para saber como entendid nuestras palabras y poder corregir cualquier
interpretacion incorrecta. En algunos casos bastara con una simple pregunta como:
«¢ Esta claro?». En otros, nos hara falta algo mas que una

Para asegurarnos de que el mensaje que enviamos sea el que se
recibe, pidamosle al que lo recibe que lo confirme.

respuesta como: «Si, te entiendo», para estar seguros de que la otra persona
realmente nos comprendid. En tales casos no estara de mas que pidamos que nos
confirme con sus propias palabras lo que nos oy decir; entonces tendremos ocasiéon de
repetir ciertas partes de nuestro mensaje y rectificar cualquier discrepancia u omision
que hayamos podido percibir.

Por ejemplo, una profesora le dice a un alumno: «Peter, ayer, al revisar mis notas,
me di cuenta de que me faltan unos trabajos tuyos. ¢Quieres pasar por mi despacho al
terminar la clase?». Tal vez el chico diga entre dientes: «Si, ya sé», y seguidamente le
vuelva la espalda a la profesora, con lo que ésta seguramente se

Agradezcamos a nuestro interlocutor cuando nos confirma e
mensaje que recibio.

quedara con la duda de si Peter entendié claramente lo que le queria decir. En ese
caso la profesora puede pedirle que confirme sus palabras: «¢Quieres decirme qué te
dije?». Y Peter quiza responda: «Usted dijo que me que-daré sin futbol y que tengo que
ir a verla a su despacho porque no le gustaron mis trabajos». Tras ver confirmadas sus
sospechas de que Peter no habia comprendido lo que ella pretendia decirle, la
profesora intentara volver a decirselo, aunque de un modo mas cuidadoso.

Afirmaciones como: «No me oiste bien», «Yo no dije eso» o «No comprendiste lo que
quise decir», pueden llevar a Peter a pensar que lo estan castigando. Como la profesora
se da cuenta de que el chico respondid sinceramente a su peticion de que confirmara



sus palabras, podria decirle: «Te agradezco que me hayas dicho lo que oiste. Veo que
no me expresé con la claridad que habria querido. Déjame que pruebe otra vez».

Cuando le pedimos a alguien que nos confirme lo que oyd, es posible que al principio
suene raro, porque estas cosas no suelen pedirse. Siempre que insisto en

Brindémosle empatia a quien no desea confirmar nuestro mensaje.

la importancia que tiene saber pedirle a alguien que confirme lo que le dijimos, las
personas suelen expresar sus dudas. Temen encontrarse con reacciones como: «¢Qué
te crees? ¢Que estoy sordo?», o: «jNo empieces con tus juegos psicologicos!». Para
evitar este tipo de respuestas, podemos antici-parnos y explicarles por qué a veces les
pediremos que repitan nuestras palabras.

Debemos aclarar que no dudamos que nos estén prestando atencion, sino que
queremos comprobar si nos expresamos con claridad. Sin embargo, si la otra persona
nos responde: «Oi perfectamente lo que dijiste. ; Me tomas por tonto o qué?», siempre
nos queda el recurso de centrarnos en sus sentimientos y necesidades y preguntarle:
«¢, Te molesta que se dude de tu capacidad de comprension?».

Pidamos sinceridad

Una vez que nos expresamos abiertamente y recibimos la confirmacion deseada, a
menudo deseamos saber cual es la reaccion de la otra persona ante nuestras palabras.
Por lo general, la sinceridad a la que aspiramos toma una de estas tres direcciones:

*Aveces nos gustaria saber qué sentimientos han estimulado nuestras palabras y qué
razones se esconden detras de ellos. Podriamos averiguarlo diciéndole a la otra
persona: «Me gustaria que me dijeras qué sientes con respecto a lo que acabo de decir
y cuales son las razones por las que te sientes asi».

Después de expresarnos abiertamente y mostrarnos vulnerables a
menudo queremos saber: (a) lo que el otro estd sintiendo.

*Aveces nos gustaria saber qué piensa nuestro interlocutor en respuesta a lo que nos
oy6 decir.En tales ocasiones es importante especificarle qué pensamientos nos gustaria
que comparta con nosotros. Podriamos decirle, por ejemplo: «Me gustaria que me

dijeras si crees que mi propuesta tendra éxito, y si piensas que no, qué crees que () lo

que el otro esta

pueda impedir que lo tenga», en lugar de decirle simplemente:

pensando; o
«Me gustaria que me dijeras qué opinas sobre lo que dije». Cuando no especificamos
qué opiniones queremos conocer, lo mas probable es que la otra persona nos responda
con todo lujo de detalles, pero sobre cosas diferentes de las que estamos esperando.

*Aveces nos gustaria saber si la otrapersona esta dispuesta a hacer determinadas
cosas que le hemos recomendado. Se trata de una peticibn que puede sonar mas o
menos asi: «Querria que me dijeras si estas dispuesto a posponer nuestra reunion una



semana».

| (c) si el otro esta dispuesto a hacer lo que le hemos recomendado.

La aplicacién de la CNV requiere que tengamos conciencia sobre el tipo especifico
de sinceridad que nos gustaria recibir y que formulemos nuestro pedido de honestidad
mediante un lenguaje preciso.

Las peticiones a un grupo

Cuando nos dirigimos a un grupo, es especialmente importante que sepamos con
toda claridad qué queremos que comprendan o cdmo queremos que nos respondan. Si
no tenemos clara la respuesta que nos gustaria recibir, podemos iniciar conversaciones
improductivas que acaben por no satisfacer las necesidades de nadie.

De vez en cuando me invitan a trabajar con grupos preocupados por el racismo
existente en su comunidad. Una de las cuestiones que suelen plantearse es que las
reuniones de estos grupos son aburridas y no conducen a nada. Esta falta de
productividad es muy costosa para los participantes, porque muchas veces tienen que
gastar recursos de por si limitados en transporte para llegar hasta el lugar y pagar a
alguien para que cuide a sus hijos mientras ellos asisten a las reuniones. Decepcionados
ante las prolongadas discusiones que no llevan a ninguna parte, son muchos los que
abandonan estos grupos declarando que no son mas que una pérdida de tiempo. Por
otra parte, los cambios institucionales por los que luchan no suelen producirse de
manera rapida ni facil. Por todas estas razones, cuando estos grupos se reunen, es
importante que aprovechen bien el tiempo de que disponen.

Estuve en contacto con miembros de uno de estos grupos, organizado para introducir
cambios en el sistema escolar local, porque estaban convencidos de que incluia ciertos
aspectos discriminadores de tipo racista que perjudicaban a los alumnos. Como las
reuniones no eran fructiferas y el grupo ya habia perdido a algunos de sus miembros,
me invitaron a actuar de observador en sus discusiones. Les propuse que actuaran
como lo hacian siempre, mientras que yo, por mi parte, les diria si veia alguna manera
en que la CNV podria ayudarlos.

Uno de los asistentes inicidé la reunion llamando la atencion del grupo sobre un
articulo reciente del periddico en el que una madre perteneciente a un grupo minoritario
manifestaba sus quejas y preocupaciones por el tratamiento que el director de una
escuela daba a su hija. Una mujer tomo la palabra para exponer lo que habia
experimentado ella cuando era alumna de la misma escuela. Todos los presentes, uno
tras otro, relataron experiencias personales similares. Al cabo de unos veinte minutos,
pregunté a los miembros del grupo si la reunion, tal como se estaba desarrollando,
contribuia a satisfacer sus necesidades. No hubo ni una sola persona que dijera que si.
Uno de los participantes refunfufio: «jSiempre ocurre lo mismo! No quiero perder mas
tiempo escuchando los mismos problemas de siempre. jTengo cosas mejores que
hacer!». Me dirigi entonces al hombre que habia iniciado el debate. «Cuando usted cito



el articulo del periodico, ¢qué respuesta esperaba del grupo?» ElI hombre respondio:
«Me parecié que era interesante». Insisti en que yo le habia preguntado qué respuesta
esperaba del grupo y no su opinién sobre el articulo. Se quedd reflexionando un
momento y admitié: «No sé muy bien qué esperabay.

Creo que ésta era la razdn por la que se habian desperdiciado en discursos inutiles
veinte minutos del valiosisimo tiempo de los asistentes. Cuando nos dirigimos

a un grupo sin saber con claridad qué respuestas esperamos, lo mas probable es
que se produzcan discusiones improductivas.

En un grupo se pierde mucho tiempo cuando el que habla no estd
eguro de qué respuestas desea de los otros.

En cambio, basta con que uno solo de los presentes sepa cuan importante es
requerir claramente la respuesta que se desea para que la actitud se haga extensiva a
todo el grupo. Cuando la persona del ejemplo anterior no defini6 claramente qué
respuesta esperaba, podria haber intervenido uno de los otros miembros del grupo y
haber dicho: «Estoy confundido sobre cémo te gustaria que respondamos a la historia
que acabas de contarnos. ¢Podrias decirnos qué tipo de respuesta te gustaria recibir
de nosotros?». Intervenciones como ésta pueden evitar al grupo muchas pérdidas de
tiempo.

Es frecuente que las conversaciones se prolonguen indefinidamente sin satisfacer las
necesidades de nadie por el simple hecho de que la persona que planted un tema no
sabe muy bien qué quiere. En la India, cuando la persona que inicia un debate recibe del
publico la respuesta que esperaba, dice: bas, que equivale a decir: «No es necesario
que agreguen nada mas. Me siento satisfecho y ahora sé que puedo pasar a otro
asunto». Aunque no dispongamos en nuestro idioma de una palabra equivalente, nos
podemos beneficiar de desarrollar y promover una “actitud bas” en todas nuestras
interacciones.

Las peticiones versus las exigencias

Las peticiones se interpretan como exigencias cuando quienes las reciben temen ser
objeto de recriminaciones o castigos si no acceden a satisfacerlas. Cuando una persona
percibe que le estan exigiendo algo, solo ve dos opciones posibles: la sumision o la
rebelién. En cualquiera de los dos casos, advertira una actitud

coercitiva en la persona que le pide algo y disminuira su capacidad de responder a
dicha peticion de manera compasiva.

Cuando una persona percibe que le estdan exigiendo algo, solo ve dos
opciones: someterse o rebelarse.

Cuanto mas hayamos culpado, castigado o intentado hacer sentir culpables a los
demas en el pasado cuando no respondieron a nuestras peticiones, mas probablemente



oiran las peticiones que hoy les hagamos como exigencias. También sufrimos las
consecuencias del uso que otras personas han hecho de esas tacticas. En la medida en
que las personas con las que nos relacionamos hayan sido culpadas, castigadas o
incitadas a sentirse culpables por no

Como determinar si es una exigencia o una peticion: observemos lo
que hace el interlocutor si no se cumple con la peticion.

haber hecho lo que los demas le pedian, es probable que trasladen esa carga
emotiva a las relaciones que mantienen con nosotros y que oigan una exigencia en
cualquier peticion que les hagamos.

Analicemos dos variantes de una situacion. Jack le dice a su amiga Jane: «Me siento
solo y me gustaria que pasaras la tarde conmigo». ¢Se trata de una peticion o de una
exigencia? La respuesta es que no lo sabremos hasta que veamos cémo trata Jack a
Jane si ella no responde a sus deseos. Supongamos que la joven le responde: «Mira,
Jack, estoy muy cansada. Si quieres compafiia, ¢qué te parece si se lo pides a otra
persona?». Si Jack responde: «jTan egoista como siempre!», quedara demostrado que
se trataba de una exigencia. En lugar de conectarse empaticamente con su amiga y
reconocer su necesidad de descansar, le echa la culpa.

Veamos una segunda opcion:
Jack: Me siento solo y me gustaria que pasaras la tarde conmigo.

Jane: Jack, estoy muy cansada. Si quieres companiia, ¢qué te parece si se lo pides
a otra persona?

Jack se queda un momento sin saber qué responder.

Jane
Jack (notando que esta disgustado): ; Estas enojado? No.
ack:
Jane: Vamos, Jack, ;qué te pasa?
Jack: Sabes perfectamente que me siento muy solo. Si me quisieras de veras, esta tarde te quedarias
"flconmigo.

Es una exigencia si nuestro interlocutor nos critica o juzga.

Una vez mas, en lugar de empatizar con Jane, Jack interpreta su respuesta como la
confirmacién de que ella no lo ama y de que lo ha rechazado. Cuanto mas nos
empefemos en interpretar una negativa de otra persona como un rechazo, mas
probable sera que nuestras peticiones se reciban como exigencias, lo cual conduce a
una profecia autorrealizada, porque cuanto mas tiendan los demas a percibir una
exigencia en nuestras palabras cuando les pedimos algo, menos satisfaccion

Es una exigencia si nuestro interlocutor intenta que nos sintamos
culpables.



encontraran en nuestra compaidia.

Por otro lado, sabriamos que la peticién de Jack no es mas que eso, una peticion, y
no una exigencia, si su respuesta a Jane expresara un reconocimiento respetuoso de
sus sentimientos y

necesidades; por ejemplo: «Jane, jestas agotada y necesitas descansar esta
tarde?».

Es una peticion si nuestro interlocutor muestra empatia con respecto
a nuestras necesidades.

Podemos ayudar a los demas a confiar en que les estamos pidiendo algo, y no
exigiéndolo, si les decimos que soOlo queremos que hagan algo si realmente estan
dispuestos a hacerlo. Asi, por ejemplo, podemos formular la peticion de la manera
siguiente: «¢ Estarias dispuesto a poner la mesa?», en lugar de decir: «Me gustaria que
pusieras la mesa». Aun asi, la mejor manera de indicar a otra persona que le estamos
pidiendo algo, y no exigiéndoselo, consiste en ponernos en su lugar si no accede ahacer
lo que le pedimos. Demostramos que pedimos, y no exigimos, con nuestra forma de
responder a los demas cuando no aceptan satisfacer nuestros deseos. Si estamos
preparados para expresar una comprension empatica a una persona cuando no accede
a nuestros deseos, entonces, de acuerdo con mi definiciéon, le hemos formulado una
peticion, y no una exigencia. Optar por pedir en lugar de exigir no significa que nos
resignemos cuando alguien responde con un «no» a nuestra peticidén. Significa que no
intentaremos persuadirla hasta que no hayamos empatizado con aquello que le impide a
la otra persona respondernos afirmativamente.



Aclaremos nuestro objetivo cuando pedimos algo

Expresar una auténtica peticion también requiere que tengamos conciencia de cual es
nuestro objetivo. Si solo se trata de influir sobre la persona y modificar su conducta, o en
salirnos con la nuestra, la CNV no es una herramienta adecuada.

El método esta pensado para aquellos que quieren que los demas cambien vy
respondan, perosolo si optan por hacerlo de buena voluntad y desde una actitud so—

lidaria. El objetivo de la CNV consiste en establecer una relacion basada en la
sinceridad y la empatia. Cuando los demas confian en que nuestro propdésito primordial
es la calidad de la relacién y que esperamos que el proceso satisfaga las necesidades
de todos, pueden confiar en que nuestras peticiones son realmente eso y no exigencias
camufladas.

Nuestro objetivo es una relacion basada en la honestidad y la
empatia.

Es dificil mantener la conciencia de este objetivo, sobre todo cuando se trata de
padres, maestros, empresarios y personas cuyo trabajo se centra en influir en los
demas y conseguir que se comporten de un modo determinado. Una madre, al regresar
a una sesion del taller después del receso para almorzar comenté: «Marshall, fui a casa
y lo probé. jNo funciona!». Le pedi entonces que me explicara como habia procedido.

—Fui a casa y expresé mis sentimientos y necesidades tal como lo habiamos
practicado en el taller. No critiqué a mi hijo ni lo juzgué. Simplemente le dije: «Mira, como
no hiciste lo que te habias comprometido a hacer, me siento muy disgustada. Yo queria
que, al volver a casa, estuviera todo en orden y que hubieras hecho lo que te habia
encargado». Después le hice una peticion: que ordenara todo en ese momento.

—A\l parecer, expusiste claramente todos los componentes del proceso. Qué pasé?
—le pregunté.

—No hizo nada.
—¢Y después qué pasd? —insisti.
—Le dije que no podia andar por la vida siendo un vago y un irresponsable.

Me di cuenta de que aquella mujer todavia no podia diferenciar entre pedir y
exigir,yque seguia considerando que el proceso era efectivo sélo si los demas accedian
a satisfacer sus «peticiones». En las fases iniciales de aprendizaje de este proceso
quizas utilicemos los componentes de la CNV de una manera mecanica, sin tomar
conciencia del propdsito subyacente.

Aveces, sin embargo, aun sabiendo lo que queremos y pese a manifestarlo de un
modo cuidadoso, algunas personas perciben una exigencia en nuestras palabras. Esto
sucede particularmente cuando ocupamos una posicién de autoridad y hablamos con
personas que tuvieron malas experiencias con figuras de autoridad coercitivas.



Una vez, el administrador de una escuela secundaria me invitd a demostrar a los
profesores que la CNV podia serles de utilidad para comunicarse con alumnos que no
cooperaban de la manera en que ellos hubieran deseado.

Me pidieron que me entrevistara con cuarenta alumnos que habian sido etiquetados
como «social y emocionalmente inadaptados». Me impresioné ver como este tipo de
etiquetas pueden convertirse en profecias que se autorrealizan. Si en su época de
estudiante, usted hubiera sido objeto de esta calificacion, ¢no habria sido razon
suficiente para divertirse resistiéndose a cumplir con cualquier cosa que le pidieran? Al
poner etiquetas a las personas, actuamos con ellas de una manera que contribuye a
potenciar la conducta que pretendemos evitar, y que vemos entonces como una
confirmacién de nuestro primer diagnéstico. Como estos alumnos habian sido calificados
de «inadaptados social y emocionalmente», no me sorprendié lo mas minimo que, al
entrar en el aula, la mayoria de ellos estuvieran asomados a las ventanas gritando
obscenidades a sus compafneros, que en aquel momento estaban en el patio de abajo.
Empecé con una peticion:

—NMe gustaria que se acercaran y se sentaran para poder decirles quién soy y qué
querria que hoy hiciéramos juntos.

Se me acerc6 aproximadamente la mitad. Como no estaba seguro de que todos me
hubieran oido, repeti lo que acababa de decir. Tras esto tomaron asiento los demas
alumnos, salvo un par, que siguieron apoyados en el alféizar de la ventana. Por
desgracia para mi, eran los mas corpulentos de la clase.

—Perdonen, suno de ustedes podria hacerme el favor de repetir lo que dije? —
pregunté dirigiéndome a los dos por igual. Uno de ellos se dio vuelta y mirandome
respondio:

—Si, dijo que teniamos que acercarnos y sentarnos.

«jOh oh, veo que tomd mi peticibn como una exigencial», me dije, y en voz alta
prosegui:

—Sefor —tengo la costumbre de llamar «sefior» a todos los que tienen unos biceps
tan imponentes como los de aquel chico, y mas si estan adornados con un tatuaje—,
¢quiere decirme como considera usted que deberia haberle dicho lo que me gustaria
que hiciera para que no le sonara como una exigencia?

—¢ Eh? —me pregunté.

Como el chico estaba acostumbrado a que las autoridades sélo se dirigieran a él
para darle 6rdenes, mi forma de hablar le son6 extrafa.

—Quiero decir, como debo explicarle lo que quiero para que no le parezca una
exigencia —repeti.

Se quedd dudando un momento y, encogiéndose de hombros, me dijo:
—No lo sé.

—La conversacion que estamos teniendo usted y yo en este momento es un buen



ejemplo del tema que quiero tratar. En mi opinion, la gente disfrutaria mas del trato con
los demas si pudiera expresarse sin necesidad de dar 6rdenes. Cuando yo le digo a
usted cuales son mis deseos, no le estoy diciendo que tiene que someterse a ellos o de
lo contrario lo va a pasar mal. No sé como decirselo de una manera que le inspire
confianza.

Para satisfaccion mia, mis palabras tuvieron efecto en el joven, y él y su amigo se
acercaron y se unieron a los demas. En situaciones como ésta, puede costar un poco
que aquello que pedimos se vea s6lo como una peticion.

Cuando vamos a pedir algo, resulta util que antes exploremos nuestros pensamientos
y veamos si se parecen a algunos de los siguientes, los cuales transformarian
automaticamente nuestras peticiones en exigencias:

« El deberia haber dejado todo limpio.

* Ella tendria que hacer lo que le pido.

» Merezco que me aumenten el sueldo.

» Tengo motivos para hacer que se queden hasta tarde.

» Tengo derecho a mas tiempo de descanso.

Cuando formulamos nuestras necesidades de esta manera, si los demas no hacen lo
que les pedimos tendemos a juzgarlos. Una vez tuve esta clase de pensamientos
“correctos” cuando mi hijo menor no sacaba la basura. Cuando distribuimos entre los
miembros de la familia las diferentes tareas del hogar, mi hijo habia acordado sacar la
basura; sin embargo, conseguir que cumpliera con su obligacién nos costaba una pelea
diaria. Si queria que lo hiciera tenia que recordarselo todos los dias: «Es la tarea que te
toco», «A todos nos corresponde hacer algo», efc.

Por fin, una noche escuché con mas atencién las razones que me venia expresando
por las cuales no estaba sacando la basura, y después de la discusion habitual de todas
las noches, escribi la siguiente cancion. Después de que mi hijo sinti6 mi empatia con
respecto a su posicion, empezé a sacar la basura sin necesidad de que tuviera que
recordarselo.

Cancion de Brett

Si yo entiendo claramente que tu intencién no es exigir, voy a responder cuando
me llames. Perosi te acercas a mi con aires de amo y sefior, te sentiras como si
hablaras con la pared. Ysi me recuerdas con aire compungido lo mucho que hiciste
por mi, sera mejor que te prepares: jaqui llega otroataque! Entonces, puedes gritar,
protestar, quejarte, refunfufiar y subirte por las paredes, que yo sequiré sin sacar la
basura. Por mucho que cambies de estilo, me va a llevar un tiempo hasta que pueda
perdonar y olvidar. Porque me parece que tu no me veias como a un ser humano
hasta que yo cumpliera con todas tus expectativas.



Resumen

El cuarto componente de la CNV se centra en el tema de lo que nos
gustaria pedirnos mutuamente para enriquecer nuestras vidas. Tratamos de
evitar las expresiones vagas, abstractas o ambiguas, y recordamos
emplear un lenguaje de accion positiva para hacer saber a los demas lo
que queremos de ellos, en lugar de centrarnos en lo que no queremos.

Al hablar, cuanto mas claramente manifestemos qué queremos, mas
probable sera que lo consigamos. Como el mensaje que emitimos no
siempre es el mismo que recibe quien nos escucha, necesitamos aprender
a averiguar si lo que dijimos se entendio correctamente. Sobre todo
cuando hablamos en un grupo, debemos dejar muy claro qué clase de
respuesta esperamos recibir. De otro modo tal vez iniciemos
conversaciones improductivas que hardn perder mucho tiempo a los
miembros del grupo.

Las peticiones se interpretan como exigencias siempre que las
personas que las reciben creen que se las culpard o maltratara si no
acceden a satisfacerlas. Para lograr que los demas confien en que les
estamos pidiendo algo, y no exigiéndoselo, debemos indicarles de
alguna manera que solo queremos que hagan lo que pedimos si
realmente desean hacerlo. El objetivo de la CNV no consiste en cambiar
a la gente ni en modificar su conducta, sino en establecer relaciones
basadas en la sinceridad y la empatia que permitiran en ultima instancia
que se satisfagan las necesidades de todos.

La CNV en accion COMPARTIR LOS MIEDOS CON RESPECTO
AL TABAQUISMO DE UN INTIMO AMIGO

Hace mas de treinta afios que Al y Burt son grandes amigos. Al no fuma y ha
hecho todo lo posible para convencer a Burt de que abandone el habito de fumar dos
paquetes de cigarrillos diarios. Tras haber observado que su amigo tiene una tos que
va haciéndose cada vez mas persistente, Al decide hablarle un dia con toda la energia
y la vitalidad que subyacen en su rabia y su miedo no expresados.

Al: Burt, ya sé que hablamos muchas veces de lo mismo, pero quie

ro que me escuches bien: tengo miedo de que los malditos cigarrillos terminen



matandote. Eres mi mejor amigo y quiero que vivas muchos afios. No quiero que pienses
que estoy juzgandote. No lo estoy haciendo, lo que pasa es que estoy preocupado. (En
otras ocasiones en que Al ha tratado de que Burt deje de fumar, éste lo ha acusado de
juzgarlo.)

Burt: Comprendo que te preocupes. Somos amigos desde hace mu
chos anos...

Al (haciendo una peticion): ¢ Estarias dispuesto a dejarlo?

Burt: Ojala pudiera.

Al (entendiendo que puede haber sentimientos y necesidades que

impiden que Burt consiga su propdsito): ¢ Tienes miedo de fracasar si lo intentas?

Burt: Si... Ya sabes que lo intenté muchas veces... Sé que la gente
piensa mal de mi porque no soy capaz de dejarlo.
Al (adivinando lo que Burt querria pedirle): Yo no pienso mal... Ni

siquiera si veo que vuelves a intentarlo y vuelves a fracasar. Simplemente me
gustaria que lo intentes una vez mas.

Burt: Gracias, pero no eres el unico que quiere que lo deje. Todos lo
desean. Lo puedes ver en sus 0jos; te consideran un fracasado.
Al (empatizando con los sentimientos de Burt):Debe ser agobian

te preocuparte por lo que piensen los demas cuando ya tienes bastante con el
esfuerzo de dejar de fumar.

Burt: La verdad es que odio la idea de ser adicto al tabaco, que hay

algo que no puedo dominar.

Al mira a su amigo a los ojos y asiente con la cabeza. Su interés por los
sentimientos y necesidades de Burt y la atencion que les presta se manifiestan a través
de esta mirada y del silencio que sigue a continuacion. Burt: Ademas, ahora ni siquiera
me gusta. Cuando ves como te mira

la gente cuando fumas en un lugar publico, te sientes un verdadero paria. Es muy
incomodo.

Al (sigue mostrando su empatia): Tengo la impresién de que aho

ra quieres dejarlo de veras, pero tienes miedo de volver a fracasar... y lo que eso
significaria para tu propia imagen y tu confianza en ti mismo.

Burt: Si, supongo que es eso... Mira, creo que hasta ahora no habia

hablado nunca asi con nadie. En general, cuando me dicen que lo deje, los mando al
diablo. Me gustaria dejarlo, pero no quiero que me presionen.



Al: No querria presionarte. No sé si lograré ayudarte a que venzas

tu miedo al fracaso, pero puedes tener la seguridad de que estoy dispuesto a
apoyarte todo lo que pueda. Si tu quieres, claro. Burt: Claro que quiero. Me conmueve
que te preocupes por mi y que

te ofrezcas a ayudarme. Pero... supongamos que no estoy preparado todavia para
intentar dejarlo de nuevo, ¢también te parecera bien?

Al: jClaro! Burt, mi afecto sera el mismo de siempre. jLo Unico que

quiero es tenerte afecto por mucho mas tiempo! (Dado que Al le formulé a Burt una
verdadera peticion, y no una exigencia, tiene conciencia al hablarle de su compromiso
con la calidad de la relacion entre ellos, al margen de la respuesta que reciba. Le
manifiesta este compromiso y su respeto por la necesidad de Burt de conservar su
autonomia con las palabras: «Mi afecto sera el mismo de siempre» y también le
expresa su propia necesidad diciéndole: «jLo unico que quiero es tenerte afecto por
mucho mas tiempo!».)

Burt: Bueno, entonces quiza lo vuelva a intentar... pero jno se lo digas
a nadie! ¢ De acuerdo?
Al: Por supuesto que no. Tu decidiras el momento. No se lo voy a

decir a nadie.
Ejercicio 4

LA EXPRESION DE LAS PETICIONES

Para ver si estamos de acuerdo con respecto a la expresion clara de las peticiones,
marque con un circulo el numero que antecede a cada una de las afirmaciones
siguientes mediante las cuales la persona que habla pide que se realice una accion
especifica.

1. Quiero que me comprendas.

2. Me gustaria que me digas algo que yo haya hecho por lo que estas
agradecido.

3. Me gustaria que confiaras mas en ti mismo.
4. Quiero que no bebas mas.
5. Me gustaria que me dejes ser yo mismo.

6. Me gustaria que seas sincero conmigo y me digas qué te parecid nuestro
encuentro de ayer.

7. Querria que al conducir no sobrepases el limite de velocidad.

8. Me gustaria conocerte mejor.



9. Querria que respetes mi intimidad.

10. Me gustaria que prepararas la cena mas a menudo.
He aqui mis respuestas al Ejercicio 4:

1. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, el verbo «comprender» no expresa de forma bastante clara lo que quiere la
persona, que podria haber dicho, en cambio: «Quiero que me digas qué
comprendiste».

2. Si marcé este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que la oracion
expresa con claridad lo que quiere la persona que la dice.

3. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, las palabras «confiaras mas en ti mismo» no expresan claramente lo que quiere
la persona que las pronuncia. En cambio, podria haber dicho: «Me gustaria que
hicieras algun curso de asertividad que te ayude a confiar mas en ti».

4. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, las palabras «que no bebas mas» no expresan claramente lo que quiere la
persona que habla, sino sélo lo que no quiere. Podria haber dicho, en cambio:
«Quiero que me digas por qué necesitas beber y que reflexionemos juntos sobre
otras maneras de satisfacer esas necesidades».

5. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, las palabras «que me dejaras ser yo mismo» no expresan claramente lo que
quiere de la otra persona quien las pronuncia, que podria haber dicho, en cambio:
«Quiero que me digas que no vas a terminar nuestra relacion aunque haga algunas
cosas que no te gusten».

6. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, las palabras «que fueras sincero conmigo» no expresan claramente lo que
quiere de la otra persona quien las pronuncia, que podria haber dicho, en cambio:
«Quiero que me digas qué te parece lo que hice ayer, y si algo no te gusto, que me
digas como querrias que lo hiciera».

7. Si marcé este numero con un circulo, estamos de acuerdo en que la oracion
expresa con claridad lo que quiere la persona que la dice.

8. Si marco este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, esta afirmacién no expresa claramente lo que quiere de la otra persona quien la
pronuncia, que podria haber dicho, en cambio: «Me gustaria que me dijeras si
quieres que comamos juntos una vez por semanay.

9. Si marco6 este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, las palabras «que respetes mi intimidad» no expresan claramente lo que quiere
de la otra persona quien las pronuncia, que podria haber dicho, en cambio:
«Querria que, antes de entrar en mi despacho, me avises llamando a la puerta».



10. Si marcé este numero con un circulo, no estamos de acuerdo. A mi modo de
ver, las palabras «mas a menudo» no expresan claramente lo que quiere de la otra
persona quien las pronuncia, que podria haber dicho, en cambio: «Me gustaria que
prepararas la cena todos los lunes».



LA RECEPCION EMPATICA

En los cuatro capitulos anteriores describi los cuatro componentes de la CNV: lo que
observamos, sentimos y necesitamos y lo que queremos pedir a los demas para
enriquecer nuestra vida. Pasemos ahora de la autoexpre-sion a la aplicacion de estos
mismos cuatro componentes para escuchar lo que ob-servan, sienten y necesitan los
demas y lo que nos piden. Nos referimos a esta fa-ceta del proceso de la comunicacion
como «recepcion empaticar.

Las dos partes de la CNV: * expresarse con sinceridad * recibir con
empatia

La presencia: no nos limitemos a hacer algo, estemos presentes

La empatia consiste en una comprension respetuosa de lo que los demas estan
experimentando. El fildsofo chino Chuang-Tzu afirmé que la verdadera empatia requiere
escuchar con todo el ser: «Escuchar simplemente con los oidos es una cosa. Escuchar
con el entendimiento es otra distinta. Pero escuchar con el alma no se limita a una sola
facultad, al oido o al entendimiento. Exige vaciar todas las facultades. Y cuando las
facultades estan vacias, es todo el ser el que escucha. Entonces se capta de manera
directa aquello que se tiene delante, lo cual jamas podria oirse a través del oido ni
comprenderse con la mente.»

En nuestra relacion con los demas la empatia solo se produce cuando hemos sabido
desprendernos de todas las ideas preconcebidas y todos los prejuicios. Martin Buber, el
filésofo israeli nacido en Austria, describe con estas palabras la calidad de la presencia
que nos exige la vida: «Pese a todas las similitudes, cada situacion de la vida, como un
nino recién nacido, tiene un nuevo rostro que no ha aparecido nunca ni volvera a
aparecer jamas. Exige, pues, una manera de actuar que no puede preverse de
antemano. No exige nada de otromomento vivido en el pasado, sino presencia,
responsabilidad: nos exige a nosotros mismos».

Esta presencia que requiere la empatia no es facil de mantener. «La capacidad de
prestar atencion a la persona que sufre es muy rara y dificil; es casi un milagro; es un

milagro —afirma la escritora fran-£patia: vaciar la mente y woqq Simone Weil—. Es una

capacidad que escuchar con todo nuestro ser. casi ninguno de los que creen
tenerla tiene — en realidad.» En lugar de la empatia, solemos caer, en cambio, en la
tendencia a dar consejos, a tranquilizar o a explicar cual es nuestra postura o nuestros
sentimientos. La empatia, en cambio, requiere centrar toda la atencion en el mensaje
que nos transmite la otra persona. Damos a los demas el tiempo y el espacio que
necesitan para expresarse plenamente y sentirse comprendidos. Hay un proverbio



budista que describe muy bien esta capacidad: «No se limite a hacer algo, esté
presente».

Suele ser frustrante para una persona que necesita empatia que la tratemos como si
necesitara que la tranquilicemos o que le demos consejos. Mi hija me dio una leccion que
me ensend a verificar antes de ofrecer un consejo 0 un consuelo si la otra persona
quiere o no recibirlo. Un dia, al mirarse en el espejo, dijo: «Soy fea como un sapo».

Le respondi: «Eres la criatura mas maravillosa que puso Dios sobre la faz de la
tierra». Peroella, lanzandome una mirada cargada de exasperacion, exclamé: «jOh,

papal», y salié de la habitacién dando un f7eguntar antes de portazo. Mas tarde

comprendi que a mi hija tranquilizar u ofrecer consejo. le hacia falta un poco de
empatia. En lugar __ de tratar de tranquilizarla de una manera tan inoportuna, podria
haberle preguntado: «¢Hay algo en la forma en que hoy te ves que te molesta?».

Mi amiga Holley Humphrey descubrié ciertas conductas habituales que nos impiden
estar lo suficientemente presentes para conectarnos de manera empatica con los
demas. A continuacién doy algunos ejemplos de este tipo de obstaculos:

* Aconsejar: «Creo que deberias...», «;COomo es que no...?».

» Competir: «Eso no es nada, voy a contarte lo que me ocurrié a mi».
*Educar: «Esto puede convertirse en una experiencia muy positiva parati si...»
» Consolar: «No es culpa tuya, hiciste lo que pudiste».
*Contarle alguna historia parecida: «Esto me recuerda una vez que...».

* Minimizar: «Vamos, animo. jNo es para tanto!».
» Compadecer: «jOh, pobre...!».

* Interrogar: «¢;Cuando empez6 esto?».

* Explicar: «Yo habria venido, pero...».

* Corregir: «No, esto no ocurrié asi».

En su libro Cuando a la gente buena le pasan cosas malas,1 el rabino Harold
Kushner habla de lo doloroso que fue para él, cuando su hijo se estaba muriendo,
escuchar de los demas palabras destinadas a darle consuelo. Y fue mas doloroso
todavia reconocer que él se habia pasado veinte afos de su vida diciendo aquellas

mMISMas cosas La comprension intelectual

blogquea la empatia.

aotras personas en situaciones similares.

Cuando creemos que tenemos que «arreglar las



cosas» para que los demas se sientan mejor, dejamos de estar presentes. Somos
particularmente susceptibles de caer en este error quienes trabajamos como counselors
o psicoterapeutas. Una vez, cuando estaba trabajando con veintitrés profesionales de la
salud mental, les pedi que escribieran, palabra por palabra, cdmo responderian a un
consultante que les dijera: «Me siento muy deprimido, y no veo razdn para seguir
adelante». Después de recoger las respuestas que habian escrito, les anuncié: «Ahora
voy aleerles en voz alta lo que escribieron todos ustedes. Que cada cual se imagine que
es la persona deprimida, y cuando oiga alguna frase que le dé la sensacién de haber
sido comprendido, que levante la mano». Sélo tres de las veintitrés respuestas les
hicieron levantar la mano. Las respuestas mas frecuentes fueron preguntas del tipo de:
«¢,Cuando empezo6 esto?», las cuales mas bien dan la impresion de que el profesional
esta recabando la informacion necesaria para establecer un diagndstico y decidir el
tratamiento adecuado para el problema. En realidad, este tipo de comprension
intelectual de un problema impide la presencia que requiere la empatia. Cuando
pensamos en lo que nos dice una persona intentando ver como se conecta con nuestras
teorias, o que hacemos es observar a la persona, no estar con ella. El elemento clave
de la empatia es la presencia, la capacidad de estar totalmente presentes con la otra
persona y lo que esta sintiendo. Esta calidad de presencia es lo que distingue la empatia
de una comprension intelectual o de compadecerse ante lo que le ocurre a otra persona.
Aun cuando en algunas ocasiones podamos optar por compartir los sentimientos que se
despiertan en nosotros al escuchar a otras personas, conviene que tengamos muy
presente que compartir como nos conmueve lo que oimos del otro no es o mismo que
ofrecer empatia.

Escuchemos los sentimientos y las necesidades de los demas

En la CNV, al margen de las palabras que emplean las personas para expresarse,
escuchamos sus observaciones, sentimientos y necesidades, y lo que nos piden para
enriquecer su vida. Imagine que usted le presté el auto a un nuevo vecino, que se lo pidié
porque tenia una emergencia personal. Cuando sus familiares se enteran, reaccionan
con mucha intensidad: «jQué tonto! ;COomo vas a confiar en un desconocido?». El
dialogo de la pagina siguiente muestra como sintonizar con los sentimientos y
necesidades de los miembros de su familia en lugar de 1) echarse la culpa por tomarse
el mensaje de una manera personal 0 2) echar la culpa a los demas y juzgarlos.

Al margen de lo que los otros digan, solo escuchamos lo que estan:
(a) observando, (b) sintiendo, (c) necesitando y(d) pidiendo.

En esta situacién, es evidente lo que ha observado la familia y qué provoca su
reaccion: haber prestado el auto a una persona practicamente desconocida. En otras
situaciones puede no estar tan claro. Si un colega nos dice: «No eres un buen
compafiero de equipo», es posible que no sepamos muy bien en qué se basa para hacer
esta afirmacion, aunque por lo general podemos adivinar qué conducta puede haberla
originado.



El didlogo siguiente, extraido de un taller, demuestra hasta qué punto es dificil
centrarse en los sentimientos y necesidades de los demas cuando estamos
acostumbrados a sentirnos responsables de sus sentimientos y a tomarnos lo que nos
dicen de una manera personal. La mujer que participd en este dialogo queria aprender a
escuchar las necesidades y los sentimientos que se escondian detras de ciertas
afirmaciones de su marido. Le sugeri que tratara de adivinar los sentimientos vy
necesidades de su marido y que después los confirmara a través de una conversacion
con él.

Dice el marido: ¢De qué sirve hablar contigo? Nunca escuchas. Mujer: ;No eres feliz
conmigo?

MR: Cuando usted dice «conmigo», da a entender que los sentimientos

de su marido son el resultado de algo que usted hizo. Creo que seria mejor que le
preguntara: «;No eres feliz porque necesitarias...?», en lugar de: «¢No eres feliz
conmigo?». Asi centraria la atencion en lo que le esta ocurriendo a su marido y reduciria
las probabilidades de que usted se tomase lo que él ha dicho de una manera personal.

Mujer: ¢, Qué le diria entonces? «¢ No eres feliz porque...?» Porque, ¢qué?
MR: Encuentre la clave en lo que su marido le dijo: «¢;De qué sirve ha

blar contigo? Nunca escuchas». ;Cual es la necesidad que no esta satisfaciendo
cuando dice eso?

Mujer (fratando de empatizar con las necesidades que expresa su marido a través
de sus palabras): ;No eres feliz porque te parece que no te comprendo?

MR: Observe que usted se centra en lo que su marido esta pensando, no

en lo que esta necesitando. Creo que las personas serian menos

amenazantes para usted si escuchara mas lo que necesitan que la opiniéon que tengan sobre usted. En
lugar de oir que no es feliz porque cree que usted no lo escucha, céntrese en lo que necesita di-ciéndole:
«¢No eres feliz porque estas necesitando...?».

Mujer (intentando nuevamente): i No eres feliz porque estas necesitando que te escuche?

MR: Estaba pensando en algo asi. ¢ No le suena diferente ahora lo que él le dijo?

iSin duda! Me suena muy diferente. Ahora me doy cuenta de lo que le ocurre sin oir en sus palabras que

Mujer: .
yo actué mal.

Parafraseo

Después de centrar la atencion y escuchar lo que estan observando, sintiendo vy
necesitando, asi como en lo que nos estan pidiendo paraenriquecer su vida, es posible
que querramos repetir con nuestras palabras lo que entendimos. Cuando hablamos
sobre peticiones (en el capitulo 6), nos referimos a la manera de pedir a nuestro
interlocutor este reflejo de lo que dijimos. Ahora veremos como podemos ofrecer lo



mismo a los demas.

Prestemos atencion a lo que el otro necesita, y no a lo que piensa de
nosotros.

Para confirmar si entendimos bien lo que quiere transmitirnos la otra persona, es util
repetirlo en nuestros términos. Si al parafrasear lo que nos dijo resulta que nos
equivocamos, nuestro interlocutor tiene la oportunidad de corregirnos. Otra de las
ventajas de ofrecerle nuestra version de lo que entendimos es brindar a la otra persona
la oportunidad de profundizar en lo que nos ha dicho.

La CNV sugiere que el parafraseo se formule a través de una serie de preguntas,
que revelan lo que entendimos y da lugar a las correcciones oportunas por parte de
nuestro interlocutor. Las preguntas pueden centrarse en las cuestiones siguientes:

A) Lo que los otros estan observando: «¢Reaccionas asi porque la semana
pasada sali muchas veces?»

B) Lo que los otros estan sintiendo y las necesidades que dan origen a sus
sentimientos: «¢ Te sientes herido porque te habria gustado que reconociera tus
esfuerzos?»

C) Lo que los otros estan pidiendo: «¢ Te gustaria que te explicara por qué dije lo
que dije?»

La formulacién de estas preguntas requiere que sintamos qué esta sucediendo en el
interior de las otras personas mientras las invitamos a corregirnos si nuestra
interpretacion no fuera correcta. Observe la diferencia entre las preguntas formuladas
anteriormente y las siguientes:

a) «¢,Qué dices que he hecho?»
b) «¢Como te sientes?» «¢ Por qué te sientes asi?»

c) «¢Qué quieres que haga al respecto?»

Este segundo grupo de preguntas solicita informacion sin percibir primero la realidad
de nuestro interlocutor. Aunque a primera vista dé la impresion de que es la manera mas
directa de averiguar qué le ocurre a la otra persona, pude comprobar que no es la via
mas segura para obtener la informacion que buscamos. Hay muchas preguntas de este
tipo que mas bien producen en nuestro interlocutor la impresion de que somos un
maestro tomando examen o un psicoterapeuta que trabaja en un caso clinico. Aun asi, si
optamos por preguntar de esta manera, pude comprobar que nuestro interlocutor se
siente mucho mas seguro si primero le revelamos los sentimientos y necesidades que
dan origen a nuestras preguntas. Asi, en lugar de preguntar: «;Qué dices que he
hecho?», tal vez digamos: «Me siento frustrado porque me gustaria tener mas claridad
sobre lo que dijiste.  Me podrias decir qué hice para que me percibas de ese modo?».



Aun cuando pueda no ser un paso necesario —ni siquiera util— en aquellas situaciones
en las que expresamos claramente nuestros sentimientos y necesidades a través del
contexto de la situacion o del tono de voz, recomendaria recurrir a él en particular
cuando las preguntas que hacemos van acompanadas de emociones intensas.

Al solicitar informacion, primero expresemos nuestros propios
sentimientos y necesidades.

¢, Como decidir si la ocasion requiere que repitamos a nuestro interlocutor lo que nos
dijo? Por supuesto, siempre que dudemos si entendimos bien lo que nos dijo, podriamos
hacerlo paradarle la oportunidad de corregir nuestras suposiciones. Pero, aun cuando
creamos haber comprendido bien sus palabras, quizas advirtamos en nuestro
interlocutor el deseo de que le confirmemos lo que entendimos. A veces incluso nos lo
preguntara directamente: «;Esta claro?», o «sComprendes lo que quiero decir?». En
estas ocasiones, parafrasear lo que oimos puede ser mas tranquilizador para nuestro
interlocutor que una simple afirmacion del tipo: «Si, te entiendo».

Poco después de haber participado en un taller de CNV, a una mujer que trabajaba
como voluntaria en un hospital algunas enfermeras le pidieron que hablara con una
paciente anciana: «Ya le dijimos que no esta tan enferma como cree, pero que se
sentira mejor si toma el medicamento. Pero lo Unico que hace es quedarse sentada en
su habitacion todo el dia repitiendo: “Me quieromorir,me quie-ro morir’». La voluntaria se
acerco a la anciana y, tal como le habian anunciado las enfermeras, la encontré sentada
murmurando una y otra vez: «Me quiero morir».

«Asi que se quiere morir», le dijo la voluntaria, en tono empatico. Sorprendida, la
mujer interrumpié su cantinela y parecié mas tranquila. Lo primero que dijo fue que alli
nadie comprendia que se sentia muy mal. La voluntaria continué reflejando los
sentimientos de la mujer. No pasé mucho tiempo antes de que en el didlogo que
mantuvieron se filtrara tanta calidez humana que acabaron por hablar muy juntas
abrazandose. Aquel dia, mas tarde, las enfermeras quisieron saber qué férmula magica
habia usado la voluntaria, ya que la anciana habia vuelto a comer, tomaba la medicacion
y estaba de mejor humor. A pesar de que las enfermeras habian querido ayudarla con
sus consejos y palabras de consuelo, hasta que habl6é con la voluntaria esta mujer no
recibio lo que necesitaba realmente: una conexién con otro ser humano capaz de
comprender su profunda desesperacion.

No hay recomendaciones infalibles en lo que se refiere a elegir el momento adecuado
para parafrasear; pero, como regla practica, lo mas probable es que las personas que
se expresan con una fuerte car

ga emotiva agradeceran si hacemos un co- Repitamos los mensajes que
mentario que les refleje el mensaje que acaban ¢jonen carga emotiva.

de manifestar. Cuando hablamos nosotros, po-L_ demos facilitarle las cosas a
nuestro interlocutor si le sefialamos claramente cuando queremos o0 no queremos que
parafrasee nuestras palabras.



Habra ocasiones en que optemos por no repetir verbalmente lo que nos dijo una
persona por respeto a ciertas normas culturales. Por ejemplo, una vez un hombre de
nacionalidad china asistié a un taller porque queria aprender a descifrar los sentimientos
y necesidades que expresaban las palabras que le dirigia su padre. Como se sentia
incapaz de soportar las criticas y los ataques que percibia en todo lo que le decia,
temia ir a verlo y llevaba meses evitandolo. Diez afos mas tarde vino a verme para
decirme que la capacidad que habia adquirido de comprender los sentimientos vy
necesidades de su padre habia transformado radicalmente la relacion que mantenia con
él, y que se habia establecido entre ellos una conexidon estrecha y afectuosa. Sin
embargo, aunque percibe los sentimientos y necesidades de su padre, no parafrasea
sus palabras, porque, segun me explico:

Parafraseemos solo cuando ayude a aumentar la comprension y la
compasion.

—Nunca lo hago en voz alta. En nuestra cultura la gente no acostumbra hablar de sus
sentimientos de una manera directa. Pero como ahora ya no interpreto sus palabras
como un ataque personal, sino como la expresion de sus sentimientos y necesidades,
nuestra relacion se ha vuelto maravillosa.

—Por lo que usted me esta diciendo, ¢le ayuda ser capaz de percibir los
sentimientos de su padre, aunque cree que nunca va a hablar directamente de ellos con
él? —le pregunté.

—NMe parece que ahora probablemente estoy preparado. Como se establecié una
relaciéon tan solida entre los dos, tengo la impresion de que podria decirle: «Papa, me
gustaria hablar abiertamente de nuestros sentimientos», porque ahora me siento
preparado para dar este paso —me respondio.

Cuando parafraseamos lo que nos dijo nuestro interlocutor es muy importante el tono
de voz que usemos. Cuando una persona escucha lo que le decimos que dijo, es
particularmente sensible al mas minimo matiz de critica o de sarcasmo. También se
siente afectada por un tono declarativo que sugiera que estamos hablandole de lo que
pasa en su interior. Sin embargo, cuando prestemos una atencién consciente parasaber
cuales son los sentimientos y necesidades de los demas, nuestro tono de voz revelara
que estamos preguntando si comprendimos bien sus palabras, y no que estamos
afirmando que las entendimos.

Detrds de un mensaje intimidante se esconden personas que nos|
estan pidiendo la satisfaccion de sus necesidades.

También debemos estar preparados para la posibilidad de que alguien interprete de
manera erronea nuestra intencion al parafrasear sus palabras. Puede decirnos: «jNo me
vengas con estas estupideces psicologicas!». Si eso ocurriera, persistiriamos en
nuestros esfuerzos para captar los sentimientos y necesidades de nuestro interlocutor;
tal vez veriamos en ese caso que no confia en nuestras motivaciones y que, antes de
poder apreciar nuestro parafraseo, necesita comprender mejor cuales son nuestras



intenciones. Como vimos antes, todas las criticas, ataques, insultos y juicios se
desvanecen cuando prestamos atencién a los

Un mensaje dificil se convierte en una oportunidad para enriquece
la vida de alguien.

sentimientos y necesidades que hay detras de un mensaje. Cuanto mas
practiquemos en este sentido, mas comprenderemos una verdad muy simple: detras de
todas las palabras que hemos permitido que nos intimiden no hay mas que seres
humanos con necesidades insatisfechas que nos piden que contribuyamos a su
bienestar. Siempre que escuchemos lo que los demas nos dicen manteniendo esta
actitud, no nos sentiremos ofendidos por lo que puedan decirnos. Solo nos sentimos
deshumanizados cuando nos quedamos atrapados en imagenes despectivas de otras
personas o en ideas negativas con respecto a nosotros mismos. Como dijo el escritor y
estudioso de los mitos, Joseph Campbell: «”;Qué pensaran de mi?” Por nuestro
bienestar descartemos esta pregunta». Nos sentimos bien cuando empezamos a tomar
como un regalo lo que nos dicen los demas, y comenzamos a ver lo que antes habiamos
interpretado como una critica 0 una acusacion, como la oportunidad de ayudar a alguien
que sufre.

Si nos ocurre con frecuencia que la gente desconfia de nuestras motivaciones y
nuestra sinceridad cada vez que parafraseamos sus palabras, tal vez eso sea un indicio
de que debemos analizar mejor nuestras intenciones. Quizas estemos parafraseando lo
que nos dicen los demas y pongamos en practica la CNV de una manera mecanica y sin
una conciencia clara de cuales son nuestras intenciones. Podriamos preguntarnos, por
ejemplo, si nos dedicamos mas a utilizar la CNV «correctamente» que a conectarnos con
el ser humano que tenemos frente a nosotros. O, quizas, aunque estemos usando la
forma de la CNV, nuestro unico interés sea cambiar la conducta de la otra persona.

| El parafraseo ahorra tiempo.

Algunas personas se resisten a parafrasear porque consideran que es una pérdida
de tiempo. Un funcionario municipal dijo durante una sesion de practica: «A mi me pagan
para aportar hechos y soluciones, no para practicar la psicoterapia con quienes vienen a
mi oficina». Pero ese mismo funcionario se veia obligado a enfrentarse con ciudadanos
furiosos que iban a verlo con sus problemas y salian indignados de su despacho porque
no les ofrecia soluciones. Algunas de estas personas me confiaron mas tarde: «Cuando
entras en su despacho, te presenta un montén de hechos, pero siempre te quedas sin
saber si te escuch6 o no. Frente a esto, comienzas a desconfiar de los hechos».
Parafrasear no es perder el tiempo; todo lo contrario: permite ahorrarlo. Estudios
realizados sobre las negociaciones entre los representantes de las empresas y los
trabajadores demuestran que se ahorra la mitad del tiempo que se suele emplear en
ellas cuando cada negociador acepta, antes de responder, repetir exactamente lo que
acaba de decir su interlocutor.

Recuerdo a un hombre que al principio se mostraba escéptico sobre el valor que
podia tener parafrasear las palabras del interlocutor. El y su esposa asistian a un taller



de CNV en un momento en que su matrimonio atravesaba serios problemas. Durante el
taller, su mujer le dijo:

—Tu nunca me escuchas.

—Si, te escucho —replico él.

—No, no me escuchas —lo desmintié la mujer.
Me dirigi al marido:

—NMe temo que no hizo sino confirmar las palabras de su esposa. Por su forma de
responder, ella no tiene ninguna seguridad de que usted esté escuchando lo que le dice.

Se quedd tan confundido con mis palabras que le pedi permiso para ponerme ensu
sitio, a lo que el hombre accedié con todo gusto, dado que hasta el momento no habia
tenido ningun éxito. Su esposa y yo mantuvimos entonces la siguiente conversacion:

Esposa: Tu nunca me escuchas.

MR (en el papel del marido): Me parece que estdas muy decepcionada conmigo
porque seguramente te gustaria que, cuando hablamos, se estableciera una conexion
mas estrecha entre los dos.

Al recibir la confirmacién de que habia entendido sus palabras, la mujer se puso a
llorar. Volviéndome hacia el marido, le expliqué: «Creo que ella le dice que necesita que
usted le confirme que escuchd sus palabras y que sabe cuales son sus sentimientos y
necesidades». El hombre parecia desconcertado: «i;Eso es todo lo que quiere?»,
preguntd, incrédulo, al ver que una cosa tan simple como aquella pudiera tener tanta
importancia para su mujer.

Poco tiempo después, ese hombre se sinti6 muy satisfecho cuando su mujer le
repitid una observacion que él habia expresado con una gran intensidad emocional.
Disfrutando de que su mujer parafraseara sus palabras, me miré y declar6: «Esto
funciona». Recibir una confirmacion clara de que alguien esta conectado empaticamente
con nosotros es una experiencia conmovedora.

Mantener la empatia

Recomiendo que demos a los demas la oportunidad de expresarse plenamente antes
de centrarnos en buscar soluciones o satisfacer sus peticiones. Si nos lanzamos con
mucha rapidez a hacer lo que nos piden, a veces no transmitimos un verdadero interés
en sus sentimientos y necesidades, por lo que quiza crean que tenemos prisa por
librarnos de ellos o por arreglar sus problemas. Por otra parte, la comunicacién inicial
suele ser como la punta de un iceberg, y a menudo tiene debajo todo un cumulo de
sentimientos relacionados —por lo general mucho mas poderosos— y que aun no se
han expresado. Al mantener nuestra atencion centrada en lo que les ocurre a los demas,
les ofrecemos la oportunidad de explorar

Si mantenemos la empatia, permitimos que el otro llegue a niveles



mas profundos de si mismo.

su interior y expresarse plenamente. Si desviamos la atencion con excesiva rapidez
hacia lo que nos piden o hacia nuestro deseo de expresarnos podriamos interrumpir este
proceso.

Supongamos que acude a nosotros una madre que nos dice: «Mi hijo es imposible.
No escucha

nada de lo que le digo». Podriamos optar por reflejar sus sentimientos y necesidades
y decirle: «Parece que usted esta desesperada y que le gustaria encontrar la manera de
conectarse con su hijo». Esta forma de parafrasear sus palabras suele conseguir que la
persona se replantee lo que dijo. Si reflejamos con precision sus palabras, es posible
que la madre pase a considerar otros sentimientos: «Tal vez sea culpa mia. Siempre le
estoy gritando». Siguiendo en nuestro papel de oyentes, debemos persistir en esta
actitud y dejar que continle expresando sus sentimientos y necesidades, diciendo, por
ejemplo: «¢ Tal vez se siente culpable porque reconoce que a veces no fue con su hijo
todo lo comprensiva que podia ser?». Si nuestras palabras hacen que la madre se siga
sintiendo comprendida, seguramente ira ahondando en sus sentimientos y quizas hasta
declare: «Como madre soy un desastre». Continuamos con el proceso de expresion de
sentimientos y necesidades: «¢;Se siente desalentada? ;Le gustaria tener una relacion
diferente con su hijo?». Seguimos de este modo hasta que la persona haya agotado
todos sus sentimientos en relacion con esta cuestion.

¢ Como sabremos si hemos empatizado adecuadamente con otra persona? En
primer lugar, cuando alguien percibe que sus sentimientos son plenamente comprendidos
de manera empatica, experimenta una sensacion de alivio. Podemos volvernos
conscientes de este fendmeno al advertir que nuestro propio cuerpo se libera también de
una tension. Otra sefal, mas evidente aun, es que la persona calla. Si no sabemos muy
bien si el proceso ha durado el tiempo suficiente, siemprepodemos preguntar: «¢Te
gustaria agregar algo mas?».

Comprobamos que el otro ha recibido la empatia necesaria cuando:
(a) percibimos que la tension se libera, o (b) se produce un silencio.

Cuando el dolor nos impide conectarnos empaticamente con los
demas

Es imposible darle a alguien algo que no tenemos. Por eso, si nos sentimos
incapaces de ofrecer empatia a pesar de nuestros esfuerzos, o estamos poco
dispuestos a hacerlo, eso suele significar que esta-l

mos demasiado privados de empatia como pa- 147 dar empatia necesita 5 o qer
brindarsela a los demas. A veces, si remos empatia. conocemos con sinceridad que
existe en noso-_



tros un malestar que nos impide actuar empaticamente con los demas, tal vez la otra
persona nos ofrezca la empatia que necesitamos.

Otras veces quiza necesitemos proveernos de una especie de empatia de «primeros
auxilios» prestando atencidn a lo que nos ocurre con la misma presencia y concentracion
que les ofrecemos a los demas. Dag Hammarskjold, ex secretario general de las
Naciones Unidas, dijo en una ocasion: «Cuanto mejor escuchemos nuestra voz interior,
tanto mejor oiremos lo que esté ocurriendo afuera». Si nos volvemos competentes en
practicar la empatia con nosotros mismos, sentiremos a los pocos segundos una
liberacién de energia que nos permitira estar presentes con la otra persona. Con todo, si
incluso esto nos fallase, todavia nos quedaria un par de opciones mas.

Podemos gritar... sin violencia. Recuerdo que una vez pasé tres dias haciendo
mediacion entre dos pandillas que se dedicaban a matarse unos a otros. Una de ellas se
llamaba «Egipcios Negrosy; la otra, «Departamento de Policia del Este de Saint Louis».
El puntaje era de dos a uno; es decir, tres muertes en un mes. Después de tres dias de
tension tratando de reunir a los dos grupos para que se escucharan y resolvieran sus
diferencias, volvi en auto a casa diciéndome que no queria volver a encontrarme en toda
mi vida en medio de un conflicto.

Lo primero que vi al atravesar la puerta trasera de mi casa fue a mis hijos
enzarzados en una pelea. Como habia agotado todas mis energias y no me quedaban
fuerzas para empatizar con mis hijos, grité sin violencia: «jEh, estoy agotado! jEn este
momento realmente no tengo ganas de enfrentarme con sus conflictos! jQuiero un poco
de paz y tranquilidad!». Mi hijo mayor, que tenia nueve afos, se detuvo en el acto, me
mird y me preguntd: «¢Quieres que hablemos?». Si somos capaces de expresar nuestro
dolor a los demas de una manera sincera y sin culpar anadie, a menudo descubriremos
que incluso las personas que estan sufriendo son capaces de prestar atencion a
nuestras necesidades. Como se puede suponer, yo no habria querido gritarles: «¢Qué
les pasa? ;No saben comportarse? ;No ven que acabo de llegar a casa después de un
dia agotador?», ni insinuar de alguna manera que su comportamiento dejaba mucho que
desear. Lo que hice fue gritar sin violencia para que prestaran atencién a las
necesidades que yo tenia en aquel momento y al dolor que sentia.

Si, pese a todo, la otra persona también tiene unos sentimientos tan intensos que ni
nos escucha ni nos deja en paz, el tercer recurso que nos queda sera retirarnos
fisicamente de la situacion conflictiva. De esa forma nos concedemos un respiro y la
oportunidad de recuperar la empatia que necesitamos para poder volver mas tarde en
condiciones de enfocar la situacion de un modo diferente.

Resumen

La empatia es una respetuosa comprension de la vivencia de los
demas. En lugar de ofrecer empatia, solemos ceder a la fuerte urgencia
que sentimos de dar consejos o tranquilizar a nuestro interlocutor, y de



explicarle cudl es nuestra opinion o como nos sentimos. La empatia, sin
embargo, exige de nosotros que vaciemos nuestra mente y escuchemos
con todo nuestro ser a la otra persona.

En la CNV, al margen de las palabras que utilice nuestro interlocutor
para expresarse, nos limitamos a prestar atencion a sus observaciones,
sentimientos, necesidades y peticiones. Después tal vez querramos
reflejar lo que hemos oido parafraseandolo. Mantenemos nuestra actitud
de empatia para que nuestro interlocutor tenga la oportunidad de
expresarse plenamente antes de desviar nuestra atencion hacia las
soluciones o hacia la satisfaccion de sus peticiones.

Necesitamos empatia para poder ofrecerla. Cuando advertimos que
estamos a la defensiva o que nos sentimos incapaces de ofrecer empatia,
necesitamos a) detenernos, respirar y ofrecernos empatia a nosotros
mismos, b) gritar sin violencia, o c) retirarnos.

La CNV en accion

LA CONEXION DE UNA ESPOSA CON SU MARIDO
MORIBUNDO

A una persona acaban de diagnosticarle un cancer de pulmon en fase avanzada. En
la escena siguiente, que se desarrolla en su casa, intervienen una enfermera, el paciente
y Su esposa, y esta ocasion es para el hombre la ultima oportunidad que le queda de
establecer una conexion emocional con su mujer y hablar con ella de su estado terminal
antes de ingresar en el hospital. La esposa inicia la conversacion con la enfermera
quejandose de la fisioterapeuta que forma parte del equipo de salud domiciliario
asignado a su marido.

Esposa: Es una mala terapeuta.

Enfermera (escuchando con empatia lo que siente y desea la mujer): ¢Esta
descontenta porque le gustaria que le ofrecieran un servicio de mejor calidad?

Esposa: No hace nada. Cuando vio que mi marido tenia el pulso
acelerado, le dijo que no siguiera caminando.

Enfermera (que continta escuchando con empatia los sentimientos y deseos de la
mujer): ¢Quiza porque desea que su esposo se ponga bien, tiene miedo de que, si la
fisioterapeuta no lo presiona, no recuperara las fuerzas?

Esposa (echandose a llorar): jSi, tengo mucho miedo!



Enfermera: ¢ Tiene miedo de perderlo?

Esposa: || Si, jllevamos tanto tiempo juntos!
Enfermera (prestando atencién a otros sentimientos que se esconden detras del miedo): ;Le preocupa
pensar qué sera de usted si su marido se muere?
Esposa: No me imagino la vida sin él. Siempre ha estado a mi lado. Siempre.
Enfermera: ¢ Le entristece pensar en cémo sera su vida sin él?
Esposa: Sdlo lo tengo a él. Es lo unico que tengo, ¢ comprende? Mi hija ni siquiera me habla.
Enfermera: Parece que esta disgustada con su hija y que le gustaria tener una relacion diferente con ella.
Esposa: Ojala nuestra relacion fuese diferente, pero mi hija es muy egoista. No sé por qué me molesté en
’ |tener|a. jPara lo que me sirve ahora!
. Parece que usted esta molesta y disgustada porque le habria gustado contar con mas apoyo por
Enfermera: o
parte de su familia durante la enfermedad de su esposo.
Si, esta muy enfermo, y no sé como voy a cuidarlo yo sola. No tengo a nadie... ni siquiera para
Esposa: |[[desahogarme hablando... salvo usted... ahora. Tampoco puedo hablar con él de esto... jFijese como
esta!l (El marido permanece callado e impasible.) jNo dice nada!
Enfermera: ¢ Esta triste porque le gustaria que los dos se apoyaran mutuamente y estuvieran mas unidos?
Esposa: Si. (Hace una pausa y a continuacién formula una peticién a la enfermera.) Hable con él como
’ | habla conmigo.
Enfermera (deseando comprender claramente la necesidad que hay detras de la peticién de la mujer): i Le
gustaria que alguien escuchara a su marido y lo ayudara a expresar lo que siente?
Si, eso es exactamente lo que quiero. Quiero que hable y se sienta cémodo, y asi podré saber qué
siente. (Basandose en la suposicion de la enfermera, la mujer primero toma conciencia de lo que
Esposa: |lquiere y luego encuentra las palabras para decirlo. Es un momento clave, ya que a menudo a la gente
le cuesta mucho saber lo que quiere en una situacion determinada, aun cuando sepa muy bien qué es
lo que no quiere. Vemos como una peticién especifica —
«Hable con él como habla conmigo»— se convierte en una especie de autorizacion para la otra
llpersona. La enfermera ahora puede actuar de una manera que ella sabe que estara en armonia con
los deseos de la mujer. Esto cambia el ambiente de la habitacion, ya que ahora las dos, esposa y
enfermera, «trabajan juntas», y ambas de un modo compasivo.)
Enfermera (volviéndose hacia el hombre): ; Cébmo se siente después de escuchar lo que dijo su esposa?
Marido: La quiero mucho.
Enfermera: ¢ Esta contento de tener la oportunidad de decirselo?
Marido: Si, necesitamos hablar de esto.
Enfermera: ¢ Estaria dispuesto a decirle como se siente con respecto al cancer?

(después de un breve silencio): No me siento nada bien. (Es frecuente que se utilicen las palabras
«bien» y «mal» para describir los sentimientos cuando no se ha profundizado del todo en la emocion




Marido especifica que se esta viviendo. Expresar sus sentimientos de una forma mas precisa podria ayudar a
este hombre a establecer la conexién emocional que busca tener con su esposa.)

Enfermera (animandolo a ser mas preciso): ; Tiene miedo de morir? No, no es miedo. (Observemos que,
Marido: aunque la suposicion de la enfermera no es la correcta, no se interrumpe la corriente del dialogo.)
Enfermera: ¢ Se siente enojado ante la muerte? (Como se trata de un paciente al que le cuesta expresar con

llpalabras lo que siente por dentro, la enfermera contintia apoyandolo en el proceso.)

Marido: No, enojado no.

(al llegar a este punto y después de no dar con la expresién exacta, la enfermera decide expresar
Enfermera |[sus propios sentimientos): Si quiere que le diga la verdad, no llego a comprender cuéles son sus
[lsentimientos. Tal vez usted pueda aclararmelos.

Marido: Me preocupa qué har4 ella sin mi.

Enfermera: jAh! Le preocupa que ella no sepa seguir adelante cuando usted falte, ¢ es asi?

Marido: Si, me preocupa que me eche de menos.

Enfermera (sabe muy bien que a menudo los enfermos terminales se aferran a la
vida debido a que les preocupa que las personas que van a dejar no sepan
arreglarselas sin su ayuda. A veces necesitan quedarse tranquilos sabiendo que las
personas queridas son capaces de aceptar su muerte antes de que puedan permitirse
marchar): ¢ Le gustaria saber qué siente su esposa cuando escucha sus palabras?

Marido: Si.

En este momento la esposa se une a la conversacién y, en presencia de la
enfermera, los dos expresan abiertamente lo que sienten el uno por el otro. La mujer
inici6 este dialogo quejandose de la fisioterapeuta. Sin embargo, después de
intercambiar unas cuantas frases con la enfermera que le permiten advertir que su
interlocutora recibe sus palabras de manera empatica, es capaz de determinar que lo
gue quiere en realidad es una relacion mas estrecha con su marido en ese momento tan
critico de la vida de ambos.

1

Publicado en castellano por Los Libros del Comienzo, Madrid, 1996. (N. de la T.)



Ejercicio 5

DIFERENCIAS ENTRE LA RECEPCION EMPATICA Y LA
RECEPCION SIN EMPATIA Si desea un ejercicio para ver si existe una
comunicacion empatica, marque con un circulo el nimero que precede a
todas aquellas frases en las cuales la persona B responde con empatia a lo
que siente la persona A.

1. Persona A: ; Como pude hacer algo tan tonto?
Persona B: Nadie es perfecto, eres demasiado duro contigo mismo.
2. Persona A: Si quieres saber mi opinién, deberiamos mandar a todos

estos inmigrantes de vuelta en el mismo barco en que llegaron.

Persona B: ;Realmente crees que eso resolveria algo?
3. Persona A: jNo eres Dios!

Persona B: ; Te sientes frustrado porque querrias que yo admitiera que existen otras
maneras de interpretar este asunto?

4. Persona A: Creo que ni te das cuenta de que estoy aqui. Me pregunto

cémo te las arreglarias sin mi.

Persona B: jNo es verdad! Me doy cuenta.

5. Persona A: ;Como pudiste decirme semejante cosa? Persona B: ¢ Te sientes
herido porque dije eso?

6. Persona A: Estoy furiosa con mi marido, nunca esta cuando lo necesito.
Persona B: ¢ Sientes que él deberia estar mas tiempo contigo?

7. Persona A: Me digusta todo lo que estoy engordando. Persona B: Quizas te
ayudaria si salieras a correr.

8. Persona A: Me estoy volviendo loca planeando el casamiento de mi hija. La
familia de su novio no ayuda para nada. Cambian de idea todos los dias y no dicen
qué tipo de casamiento quieren.

Persona B: ¢ Te sientes nerviosa por la organizacién y agradecerias que tus futuros
consuegros se dieran cuenta de las complicaciones que te trae su indecision?



9. Persona A: Cuando algun familiar viene sin avisarme me siento invadido. Me
recuerda que mis padres no tomaban en cuenta mis necesidades y me organizaban
la vida.

Persona B: Te entiendo. Yo también solia sentirme asi.

10. Persona A: Me decepciona el rendimiento que tuvieron. Me habria gustado
que el mes pasado este departamento hubiera duplicado la produccion.

Persona B: Entiendo que esté decepcionado, pero tuvimos muchas ausencias por
enfermedad.

He aqui mis respuestas al Ejercicio 5:

1. No marqué con un circulo este numero porque veo que la persona B esta
intentando dar animo a la persona A y no recibiendo con empatia lo que ella
expresa.

2. Veo que la persona B trata de educar y no de recibir empaticamente lo que
expresa la persona A.

3. Si marcoé este numero con un circulo, estamos de acuerdo. Considero que la
persona B recibe con empatia lo que expresa la persona A.

4. Considero que la persona B expresa su desacuerdo y se defiende en lugar de
recibir con empatia lo que siente la persona A.

5. Considero que la persona B esta asumiendo responsabilidad por los
sentimientos de la persona A en lugar de recibir con empatia lo que ésta siente. La
persona B podria haber dicho: “; Te sientes herido porque te habria gustado que yo
lo hubiera hecho como tu lo pediste?”

6. Si marco este numero con un circulo, estamos de acuerdo solo parcialmente.
Considero que la persona B esta recibiendo lo que piensa la persona A, sin
embargo, creo que nos conectamos mas profundamente cuando recibimos la
expresion de los sentimientos y las necesidades y no los pensamientos. Por lo
tanto, yo habria preferido que la persona B dijera: “;Quieres decir que te sientes
furiosa porque desearias que él esté mas tiempo contigo?”

7. Considero que la persona B esta dando un consejo y no recibiendo con
empatia lo que le ocurre a la persona A.

8. Si roded este numero con un circulo, estamos de acuerdo. Considero que la
persona B recibe con empatia lo que le ocurre a la persona A.

9. Considero que la persona B piensa que comprendio y habla sobre sus propios
sentimientos en lugar de recibir con empatia lo que le ocurre a la persona A.

10. Consideroque la persona B comienza centrandose en los sentimientos de la
persona A, pero luego pasa a dar una explicacion.



EL PODER DE LA EMPATIA

La empatia sanadora

Carl Rogers describié el efecto de la empatia en las personas que la reciben:
«Cuando [...] alguien te escucha realmente sin juzgarte, sin tratar de responsabili—

zarse de ti ni querer cambiarte, sientes algo maravilloso. [...] Cuando me prestan
atencién, me escuchan, soy capaz de percibir mi mundo de una manera nueva y seguir
adelante. Resulta sorprendente ver que algo que parecia no tener solucion la tiene
cuando hay alguien que te escucha. Y todas

La empatia nos permite “percibir (nuestro) mundo de una manera

nueva y seguir adelante”.
las cosas que parecian irremediables se convierten en un rio que discurre practi—

camente sin trabas por el solo hecho de que alguien ha escuchado tus palabras.»

Una de mis anécdotas favoritas sobre la empatia esta relacionada con la directora
de una escuela innovadora. Un dia, después de comer, encontré a Milly, una

alumna de primaria, esperandola en su despacho con aire abatido. La directora se
sentd al lado de la nifa, que comenzo a hablar:

—Sefora Anderson, ¢alguna vez tuvo una semana en la que todo lo que hacia
lastimaba a alguien sin querer?

—Si —le respondio la directora—. Creo que te entiendo.
Entonces la nifia se puso a contarle lo que le habia pasado aquella semana. La

directora contd: «Yo estaba bastante retrasada para una reunion muy importante,
tenia la sala llena de gente esperandome y todavia tenia puesto el abrigo. Pero le dije a
la nifa: “Milly, ¢qué puedo hacer por ti?”. Entonces Milly se me acercd, me puso las
manos en los hombros y, mirandome a los ojos, me dijo con decision: “Sefiora Anderson,
no quiero que haga nada, soélo quiero que me escuche.”

Fue una de las lecciones mas importantes de mi vida, y me la habia dado una

nifia; por eso me dije: “jQue sigan esperando!” Milly y yo nos sentamos la una al lado
de la otra en un banco para disfrutar de mayor intimidad, y alli, con mi brazo sobre sus
hombros y el de ella rodeandome la cintura, estuvimos hablando hasta

que la nifa sintié que habia terminado. jY no tardamos tanto tiempo!»

Uno de los aspectos mas satisfactorios de mi trabajo es saber que hay muchas
personas que usan la CNV para reforzar su capacidad de conectarse empaticamente



con los demas. Laurence, una amiga mia que vive en Suiza, me contd que una vez se
puso furiosa porque su hijo de seis afos habia salido, muy enojado, de la habitacion
donde ella estaba hablando con él y la habia dejado con la palabra en ;. . | la boca.

Isabelle, su hija de diez afios, que la habia

No rpfs limitemos 5compariado hacia poco a un taller de CNV, le dijo: a hacer

algo... ” «Mama, veo que estas muy enojada. Te gustaria que — él hable cuando esta
enojado, no que salga corriendo de la habitacién mientras tu le hablas». Laurence se
quedo atonita al escuchar las palabras de Isabelle, pero noté al momento que se
liberaba de la tension y se sinti6 en condiciones de ser mas comprensiva con su hijo
cuando el nifio regreso.

Un profesor universitario conté que las relaciones entre los estudiantes y el cuerpo
docente habian cambiado mucho desde que varios docentes de la facultad habian
aprendido a escuchar con empatia a sus alumnos y a comunicarse con ellos
mostrandose mas vulnerables y sinceros. «Los estudiantes se abrieron mas y nos
confiaron los diferentes problemas personales que interferian en sus estudios. Cuanto
mas nos hablaban de ello, mejor erasu rendimiento. Aunque tuvimos que dedicar mucho
tiempo a escucharlos, nos compenso6 de sobra. Lamentablemente, el decano no estuvo
de acuerdo con nosotros y nos dijo que no éramos terapeutas sino profesores y que
teniamos que dedicar mas tiempo a ensefiar y menos a conversar con los estudiantes.»

Cuando le pregunté como habia manejado esa situacion el cuerpo docente,
respondié: «Empatizamos con la inquietud del decano. Oimos que se sentia preocupado
y queria estar seguro de que no nos estabamos metiendo en complicacio-

nes que no podriamos manejar. También nos entera-

Es mas dificil
empatizar con aquellos mos de que necesitaba asegurarse de que el tiempo que dedicabamos a hablar con
. los estudiantes no afectaria nuestras responsabilidades como docentes. Pero cuando
que parecen lener mas vio con qué atencion escuchabamos sus palabras, parecié que se quitaba un peso de
,poder, status o encima. Continuamos hablando con los estudiantes porque

recursos.

pudimos comprobar que, cuanto mas los escuchabamos, mejor rendian en sus
estudios.»

Si trabajamos en una institucién estructurada jerarquicamente, tendemos a percibir
ordenes y criticas en los comentarios de quienes ocupan puestos superiores en la
escala jerarquica. Aunque podemos conectarnos con facilidad de ma-neraempatica con
los comparieros de trabajo que estan en nuestromismo nivel y con aquellos que ocupan
puestos por debajo del nuestro, cuando nos encontramos ante quienes identificamos
como nuestros «superiores», tendemos a ponernos a la defensiva o a disculparnos en
lugar de establecer una relacion empatica con ellos. Por eso me senti tan satisfecho
cuando aquellos profesores habian sabido adoptar una actitud empatica tanto con el
decano como con sus alumnos.



La empatia y la capacidad de ser vulnerables

Como se espera de nosotros que manifestemos nuestros sentimientos y necesidades
mas profundos, a veces puede representar un desafio expresarnos en términos de la
CNV. Se vuelve mas facil, sin embargo, si lo hacemos después de habernos conectado
empaticamente con los demas, porque entonces habremos establecido contacto con su
lado humano y tomado conciencia de las cualidades que compartimos. Cuanto mas nos
conectemos con los sentimientos y necesidades que hay detras de las palabras de los
demas, menos temeremos abrirnos. Por lo general, las situaciones en las que nos
sentimos mas reacios a revelar nuestra vulnerabilidad son aquellas en las que nos
empenamos en mostrar que somos «duros» por miedo a perder autoridad o el control
de la situacion.

En una ocasion mostré mi faceta vulnerable a los integrantes de una pandilla callejera
de Cleveland al reconocer ante ellos que me sentia herido y que queria que me trataran
con mas respeto. «jFijense, se siente herido! jPobrecito!», observo

Cuanto mds empaticemos con el otro, tanto mds seguros nos
entiremos.

uno de pronto. Al oir sus palabras, todos sus amigos se rieron a carcajadas. Aqui,

una vez mas, yo podia interpretar que se estaban aprovechando de mi vulnerabilidad
(Opcion 2: «Echar la culpa a los demas»), o bien adoptar una actitud empa-

tica hacia los sentimientos y necesidades que se encontraban detras de su conducta
(Opcidn 4).

Sin embargo, si imagino que me estan humillando y que se estan aprovechando de
mi, tal vez me sienta demasiado herido, furioso o asustado como para poder
conectarme empaticamente con mi interlocutor. En estas circunstancias con—

vendra que opte por retirarme fisicamente y ofrecerme empatia a mi mismo o so—
licitarla de una fuente fiable. Después de haber descubierto las necesidades que

se desencadenaron tan intensamente en mi interior y de haber recibido la empatia
que requieren, me encontraré en condiciones de volver al sitio del que me fui yestablecer
la empatia necesaria con mi interlocutor. En situaciones dolorosas, recomiendo que nos
procuremos primero la empatia indispensable para trascender los pensamientos que
invaden nuestra mente y asi poder reconocer nuestras necesidades mas profundas.

Cuando escuché con mas atencidén la observacion de aquel chico de la pandilla
(«jFijense, se siente herido! jPobrecito!») y la risa con la que los demas festejaron estas
palabras, comprendi que tanto él como sus amigos se sentian molestos yno estaban
dispuestos a permitir que los hiciera sentirse culpables ni que los manipulara.
Seguramente su actitud respondia a experiencias pasadas en las que otras personas les
habian dicho cosas como: «jEsto me hiere!», para indicarles su desaprobacion. Como
no llegué a preguntarselo, no sé si mi suposicién era o no acertada, pero el simple hecho



de centrar la atencion en aquel detalle me libré6 de tomarme sus palabras de una manera
personal y enojarme. En lugar de formular un juicio sobre aquellos chicos por haberme
puesto en ridiculo o por faltarme el respeto, me concentré en el dolor y en las
necesidades que se ocultaban detras de su comportamiento. De pronto uno de los
muchachos me dijo:

—Oiga, todo esto no son mas que estupideces. Supongamos que se presentan aqui
los chicos de otra pandilla y que ellos tienen armas y usted no. ¢Se quedara de brazos
cruzados y comenzara con discursos? jQué estupidez!

Todos se echaron a reir de nuevo y yo volvi a dirigir mi atencién hacia sus
sentimientos y necesidades:

—Parece que estan hartos de que les anden dando lecciones sobre temas que no
tienen nada que ver con su situacién, ¢no?

—iClaro! Si usted viviera en este barrio, sabria que todo lo que dice no son mas
que estupideces.

—AQuieres decir que para que tu puedas confiar en lo que te dice una persona, y
esperar que te ensefie algo, tiene que conocer tu barrio, ¢es asi?

—iClaro! Algunos de estos tipos te revientan a balazos sin darte tiempo a decir dos
palabras seguidas.

—¢ Esto quiere decir que para confiar en que alguien te ensefie algo tiene que

ser una persona que conozca todos los peligros que hay por aqui?

“Decimos mucho” cuando escuchamos los sentimientos Yylas
necesidades del otro.
Continué escuchandolos de esta manera, a veces expresando verbalmente lo que

escuchaba y otras sin decir nada. Seguimos asi por espacio de unos tres cuartos de
hora hasta que de pronto percibi que se habia producido un cambio: se

habian dado cuenta de que los entendia. Un asesor del programa también aprecio el
cambio y pregunté en voz alta a los chicos:

—¢Qué piensan de este hombre?

Yel que habia llevado la voz cantante y me habia hecho pasar las de Cain respondio:
—AQue, de todos los que vinieron por aqui, es la persona que mejor nos ha ha—
blado.

El asesor, asombrado, se volvié hacia mi y susurrd: «jPero no dijiste nadal». En
realidad, les habia dicho mucho al demostrarles que, al margen de lo que me dijeran, no
habia nada que no pudiera traducirse en sentimientos y necesidades comunes a todos
los seres humanos del universo.



Usar la empatia para neutralizar el peligro

La capacidad de brindar empatia a las personas que se encuentran en situaciones
estresantes puede neutralizar la violencia potencial.

Una maestra de una escuela de la zona céntrica mas empobrecida de St. Louis
relatd una experiencia personal. Una vez se quedd en el aula después de clase para
ayudar a un alumno en sus deberes a pesar de que le habian advertido de que, por su
propia seguridad, se fuera de la escuela apenas terminaran las clases. Un joven a quien
no conocia entré en el aula, y entre él y la maestra se produjo el siguiente dialogo:

Joven: Quitate la ropa.

Maestra (observando que el muchacho estaba temblando): Veo que tienes mucho
miedo.

Joven: ; No me oiste? jVamos, quitate la ropa de una vez!

Maestra: Me parece que estas muy enojado, y por eso quieres que haga lo que me
dices.

Joven: Ni mas ni menos, o sea que, obedece o lo pasaras mal.

Maestra: Dime si hay otra manera de satisfacer tus necesidades sin que me
lastimes.

Joven: jTe dije que te desnudes!

Maestra: Puedo oir cuanto lo deseas, y quiero que sepas lo asustada que me siento.
No sabes codmo te agradeceria que no me hicieras dafio.

Joven: jDame la billetera!

La maestra, aliviada al ver que el chico no iba a violarla, le entregd la billetera. Al
describir el incidente mas tarde, la maestra manifesté que, cada vez que con sus
palabras habia mostrado su empatia al muchacho, habia podido comprobar que su
intencién de violarla se iba debilitando.

Un oficial de policia que asistié a un taller de seguimiento de CNV me dijo en cierta
ocasion:

«Quiero agradecerle por habernos hecho practicar la empatia con personas que
estan furiosas. Pocos dias después de haber participado en su ftaller, tuve que ir a
detener a alguien en un proyecto de viviendas publicas. Cuando sali a la calle con el
hombre, me encontré con un grupo de unos sesenta vecinos furiosos que tenian
rodeado mi auto y me gritaron: “iSuéltalo ya! jSi no hizo nada! jUstedes los policias
son todos racistas!”. A pesar de que tenia mis dudas con respecto a que la empatia
pudiera surtir efecto en un caso como aquél, no me quedaban muchas opciones.
Entonces decidi reflejar los sentimientos que me llegaban y les dije: “;No confian en
las razones que yo tenga para detener a este hombre? ;Piensan que es una cuestion
de racismo?”. Después de dedicar varios minutos a reflejar sus sentimientos, el grupo
fue mostrandose menos hostil, y al final se apartaron todos y me dejaron un espacio



libre por el que pude llegar hasta mi auto.»

Finalmente quiero contar cdmo una joven usé la empatia para evitar la violencia una
vez que hacia un turno de noche en un centro de rehabilitacion de drogadictos de
Toronto. La joven narrd su experiencia en el segundo taller de CNV al que asistia. Pocas
semanas después de que la muchacha hubiera asistido al primer taller, a eso de las
once de la noche entr6 en el centro donde trabajaba un hombre que evidentemente
estaba bajo los efectos de la droga, y le pidié una habitacion. La joven le dijo que aquella
noche todas las habitaciones estaban ocupadas. Yaiba a facilitarle la direccion de otro
centro de rehabilitacion cuando, de un empujon, él la tiré al piso.

—Inmediatamente después se sentd en mi pecho y, acercandome una navaja al
cuello, me gritd: «jNo me mientas, zorra! {Sé que hay habitaciones!».

Ella, entonces, se dispuso a aplicar lo que habia aprendido en el taller y decidio
prestar atencion a los sentimientos y necesidades del hombre.

—¢;Como? ;Te acordaste de hacer eso en esas condiciones? —le pregunté,
impresionado por sus palabras.

—¢Qué otra cosa podia hacer? jLa desesperacion a veces nos convierte en
excelentes comunicadores! Mira, Marshall, lo que mas me ayud6 fue algo que nos
habias dicho medio en broma en el taller. La verdad es que estoy convencida de que fue
eso lo que me salvo la vida.

—¢,Qué fue?

—¢ Recuerdas que nos dijiste que nunca tenemos que decir «pero» cuando uno habla
con una persona que esta furiosa? Bueno, estaba por contestarle: «jPerono tengo
ninguna habitacion libre!», cuando me acordé de lo que nos habias dicho. Lo tenia
presente porque la semana anterior, mientras discutia con mi madre, ella me dijo:
«jCada vez que dices pero a todo lo que te digo te matarial». Imaginate,

si mi propia madre se sentia tan enojada que tenia ganas de matarme por oirme
decir esa palabra, squé no seria capaz de hacer aquel hombre conmigo? Si yo le
hubiera dicho: «jPero no tengo ninguna habitacion librel», estoy segura de que me
habria degollado.

Empaticemos en lugar de decir “pero” frente a alguien que estd
enojado.

Entonces, en lugar de decirle eso, hice una profunda inspiracion y le dije: «Me parece
que estas furioso y que quieres conseguir una habitacién». A lo que él me grit6: «Puedo
ser un drogadicto, pero me merezco un poco de respeto. Estoy harto de que nadie me
respete. jNi mis padres me respetan! jExijo respeto!». Centrandome entonces en sus
sentimientos y necesidades, le dije: «¢Estas harto de que no te tengan el respeto que tu
quieres?»

—¢ Cuanto tiempo mas durd la conversacion? —le pregunté. —Alrededor de media
hora —respondio la joven.



—iDebe haber sido espantoso!

—Después de las primeras frases dejé de serlo, porque vi con toda claridad algo que
habia aprendido en el taller. Cada vez que me centraba en sus sentimientos y
necesidades, hasta yo dejaba de verlo como un monstruo. Tal como nos dijiste, pude
darme cuenta de que hay personas que a primera vista parecen monstruos, pero en
realidad son seres humanos cuyo lenguaje y comportamiento nos impiden ver su
humanidad. Cuanto mas centraba la atencién en sus sentimientos y necesidades, mas lo
veia como a una persona desesperada con ne-

Cuando intentamos escuchar sus sentimientos y necesidades, ya no
ercibimos al otro como un monstruo.

cesidades insatisfechas. Confié entonces en que, si conseguia mantener centrada

la atencion en este aspecto, no me haria dafio. Tan pronto como el hombre recibi6 la
empatia que necesitaba, se aparté de mi, guardd la navaja y lo ayudé a encontrar una
habitacién en otro centro.

Encantado de que hubiera aprendido a responder empaticamente en una situacion
tan extrema como la que habia vivido, le dije:

| Puede resultar dificil empatizar con alguien muy cercano.

—No entiendo a qué vienes aqui. Me parece que dominas la CNV e incluso estas en
condiciones de ensefiar a otros lo que aprendiste.

—Ahora necesito que me ayudes a resolver una situacion muy complicada —

me respondio.

—Casi me asusta saber de qué se trata. Puede haber algo peor que lo que con—
taste?

—Ahora necesito que me ayudes con mi madre. Pese a que comprendo muy bien
este asunto del «pero», ¢sabes qué me paso? Al dia siguiente del incidente, mientras
cenaba con mi madre, le conté lo que me habia sucedido y ella me dijo: «Si sigues con
ese empleo, a tu padre y a mi nos va a dar un infarto. jBuscate otro trabajo!». ¢Adivina
qué le contesté? «jPero,mama, se trata de mi vida!»

iYo no habria podido encontrar un ejemplo mas convincente de lo dificil que puede
ser responder de manera empatica a un miembro de la propia familia!

La empatia ante un ;No!

Si empatizamos con el “no” de alguien, nos protegemos de tomarlo
como si fuera algo personal.

Como tendemos a interpretar como un rechazo el hecho de que alguien nos diga



«no» 0 «no quiero» cuando le pedimos algo, es importante que cuando esto nos sucede
podamos practicar la empatia. Si nos tomamos la negativa personalmente, es posible
que nos sintamos heridos sin comprender lo que le esta pasando a la otra persona.
Cuando

encendemos la luz de nuestraconciencia paraque ilumine los sentimientos vy
necesidades que hay detras del «no» de una persona, entendemos qué necesidad es

la que le impide responder de la manera que querriamos.
En el receso de un taller, pregunté a una de las participantes si queria venir

con el grupo a tomar un helado. «jNo!», fue su brusca respuesta. Por su tono de voz,
interpreté su contestacidon como un rechazo, hasta que me recordé a mi mismo la
intencion de sintonizar con los sentimientos y necesidades que ella estaria expresando a
través de aquel «no».

—Percibo que estas enojada. ¢ Es asi? —le pregunté. Y ella me respondio:
—No, lo que pasa es que no quieroque me corrijan cada vez que abrola boca.

En aquel momento me di cuenta de que, mas que estar enojada, lo que le pasaba a
aquella mujer era que tenia miedo. Pude comprobarlo preguntandole:

—¢Asi que tienes miedo y quieres evitar una situacion en la que te critiquen por tu
manerade comunicarte?

—Si, me imagino en la heladeria mientras tu me observas y te fijas en todo lo que
digo.

Comprendi entonces que la forma en la que yo habia estado haciendo comentarios a
los participantes del taller sobre sus modos de comunicarse le habia resultaba
atemorizante. Al recibir su mensaje con empatia, logré sacar el aguijon que su “no”
habia significado para mi, y oir su deseo de evitar que le hiciera comentarios similares
en publico. Le aseguré que no evaluaria su estilo de comunicacién en publico, y luego
hablé con ella para entender de qué modo se sentiria segura. Y si, se sumod al grupo y
fuimos juntos a tomar un helado.

La empatia para reanimar una conversacion sin vida

Todos nos hemos encontrado alguna vez en medio de una conversacidn poco
interesante, sin vida. Quizas estamos en un evento social en el que escuchamos una
serie de cosas que no nos hacen sentirnos conectados con quien las dice. O estamos

escuchando a alguien que habla en “blabla-iano”,~ una palabra inventada por mi amiga
Nelly Bryson para quien despierta en sus oyentes el temor de que se desarrolle una
conversacion interminable. Las conversaciones agotan su vitalidad cuando nos
desconectamos de los sentimientos y necesidades que generan las palabras de la
persona que habla y de las peticiones asociadas a dichas necesidades. Es la situacion
gque suele producirse cuando la gente habla sin tener plena conciencia de lo que siente,
necesita o pide. En lugar de participar en un intercambio de energia vital con otros seres



humanos, tenemos la sensacion de habernos convertido en papeleras adentro de las
cuales van a parar las palabras.

¢ Como y cuando debemos interrumpir una conversacion que ha llegado a un punto
muerto a fin de infundirle vida? Yo diria que el momento mas oportuno para interrumpirla
es cuando oimos una palabra mas de las que queremos oir. Cuanto mas tiempo
esperemos, mas nos costara mostrarnos civilizados cuando intervengamos. Nuestra
intencion al interrumpir no es reclamar un espacio para nuestra expresion, sino ayudar a
la persona que habla a conectarse con la energia vital que se esconde detras de lo que
dice.

Lo conseguimos al intentar establecer contacto con lo que probablemente sean sus
sentimientos y necesidades. Si, por ejemplo, nuestra tia nos repite por enésima vez la
historia de cuando su marido la abandond hace veinte afos dejandola con dos hijos
pequefios, podemos interrumpirla y decirle: «Parece, tia, que lo que te paso6 sigue
haciéndote dafio y que te gustaria haber sido tratada mas jus

Para reavivar una conversacion: interrumpamos con empatia.

tamente». La gente no se da cuenta de que necesita empatia, y tampoco entiende
que es mas probable que la reciba al expresar sus sentimientos y necesidades actuales
que contando injusticias y penas del pasado.

Otra manera de animar una conversacion consiste en expresar abiertamente nuestro
deseo de una mayor conexion y pedir la informacibn que nos pueda ayudar a
establecerla. Una vez que estaba en una fiesta, en medio de una avalancha de palabras
que para mi no tenian ningun sentido, me dirigi a las nueve personas que formaban el
grupo en el que me encontraba y les dije: «Perdonenme. Me estoy poniendo impaciente
porque me gustaria tener una mayor conexion con todos ustedes, y nuestra
conversacion no esta creando el tipo de conexion que yo deseo. Me gustaria saber si la
conversacion que tuvimos hasta este momento respondié a sus necesidades, y si es asi,
cuales son esas necesidades».

Lo que aburre a los que escuchan, aburre también al que lo dice. |

Las nueve personas me miraron con asombro, como si acabara de soltar una rata en
la habitacion. Por suerte me acordé de que podia sintonizar con sus sentimientos y
necesidades a pesar del silencio. «¢Les molesta que les haya interrumpido porque

querian seguir con la conversacion?», pregunté.

Tras otro silencio, uno de los presentes me respondié: «No, no me molesté en
absoluto. Me quedé callado porque estaba pensando en lo que acabas de decir. La
conversacion no me interesaba; en realidad, me resultaba totalmente aburrida».

Esa vez me sorprendio la respuesta viniendo de quien venia, porque aquel hombre
era precisamente uno de los que mas habia participado en la conversacion. Desde que
descubri que las conversaciones que no tienen interés para el que

escucha tampoco lo tienen para el que habla ya no me sorprende.



Tal vez se pregunten de donde sacamos la valentia para interrumpir en medio de una
frase a una persona cuando habla. Una vez hice una encuesta informal en

El que habla prefiere ser interrumpido, y no que los otros simulen
escuchar.

la que formulé la pregunta siguiente: «Si usted habla mas de la cuenta, ;qué
prefiere? ¢ Quiere que su interlocutor finja que le escucha o prefiere que lo interrumpa?».
Todas las personas, salvo una, manifestaron que preferian que las interrumpiesen. Sus

respuestas me convencieron de que es mejor interrumpir a la persona que habla

que fingir que uno la escucha. Cuando hablamos, todos pretendemos enriquecer

a los demas a través de nuestras palabras, no ser unos pesados.

La empatia con el silencio

Uno de los mensajes con los que resulta mas dificil empatizar para muchos de
nosotros es el silencio. Esto sucede especialmente cuando hemos expresado nuestra
vulnerabilidad y queremos saber como reaccionan los demas ante nuestras palabras. En
tales ocasiones es facil proyectar nuestros peores temores en la falta de respuesta y
olvidarnos de conectarnos con los sentimientos y necesidades que los demas expresan
a traves del silencio.

Empaticemos con el silencio de alguien intentando conectarnos con
los sentimientos y necesidades que esconde.

Una vez que estaba trabajando con el personal de una empresa, me dejé llevar por la
emocion del

tema que trataba en aquel momento y, sin poder contenerme, me puse a llorar.
Cuando levanté los ojos, me resulto dificil recibir la respuesta del director de la empresa:
un silencio absoluto. Ademas, desvio la mirada, un gesto que interpreté como si lo que
estaba viendo en aquel momento le disgustara profundamente. Afortunadamente,
recordé prestar atencion a lo que le estaria pasando en ese momento, y le dije: «Veo
por su reaccion que se siente disgustado por mi llanto y que seguramente preferiria
contar con otra persona que supiera dominar mejor sus sentimientos para asesorar a su
personal.»

Si me hubiera respondido con un «si», yo habria aceptado que teniamos valores
diferentes en lo concerniente a la expresion de las emociones, sin pensar que yo estaba
equivocado al manifestar las mias como lo habia hecho. Sin embargo, en lugar de
responderme con un «si», el director contestd: «No, en absoluto. Lo que estaba
pensando es en lo mucho que le gustaria a mi mujer que yo llorase». Entonces confeso
que su mujer, quien habia iniciado los tramites de divorcio, se quejaba de que vivir con él
era como Vvivir con una roca.



Mientras trabajaba como psicoterapeuta, una vez me puse en contacto con los
padres de una joven de veinte afios sometida a tratamiento psiquiatrico quien, por
espacio de varios meses, habia pasado por medicacién, hospitalizacion vy
electrochoques. Cuando sus padres se pusieron en contacto conmigo, llevaba tres
meses sin decir una palabra. Ademas habia que ayudarla a moverse, como pude
comprobar cuando la trajeron a mi consultorio ya que, de lo contrario, ella permanecia
inmovil.

En mi consultorio, se acurrucé en la silla, temblorosa y con la vista clavada en el piso.
Tratando de conectarme empaticamente con los sentimientos y necesidades que
expresaba a través del lenguaje no verbal, le dije: «Percibo que estas asustada y que
querrias asegurarte de que no corres ningun peligro si hablas. ¢ Es asi?».

Como ella no reaccionaba, le manifesté mis sentimientos diciéndole: «Estoy muy
preocupado por ti. Me gustaria que me dijeras si puedo hacer o decir algo para que te
sientas mas segura». Tampoco hubo respuesta. Por espacio de casi tres cuartos de
hora segui reflejando sus sentimientos y necesidades o expresandole los mios. No hubo
respuesta, ni siquiera el mas minimo reconocimiento de mis intentos de establecer
contacto con ella. Finalmente le dije que estaba cansado y que me gustaria que volviera
al dia siguiente.

Los dias siguientes fueron como el primero. Yo seguia con la atencion centrada en
sus sentimientos y necesidades, a veces reflejando verbalmente lo que comprendia, y a
veces reflejandolo en silencio. De vez en cuando le manifestaba lo que yo sentia. Pero
ella continuaba sentada en la silla sin dejar de temblar y sin decir una palabra.

El cuarto dia, viendo que seguia sin responder, me acerqué a la chica y le tomé la
mano. Sin saber con certeza si conseguia transmitirle mi inquietud con las palabras, no
por ello abandoné la esperanza de que el contacto fisico fuera mas

efectivo. En respuesta al primer contacto se le tensaron los musculos y se acurruco
todavia mas en la silla. Ya estaba a punto de soltarle la mano cuando noté una leve
distension, por lo que se la retuve. Unos momentos después, observé que se iba
relajando. Segui unos minutos reteniéndole la mano mientras le hablaba como lo habia
hecho los otros dias. Ella seguia sin decir nada.

Al dia siguiente parecié todavia mas tensa, pero se produjo una diferencia: extendié
el puiio cerrado hacia mi mientras miraba hacia otro lado. Fue un gesto que en un primer
momento me dejé perplejo, hasta que me di cuenta de que tenia algo en la mano y
queria darmelo. Tomando con la mano su pufio cerrado, fui abriéndole uno por uno los
dedos que mantenia apretados con fuerza. Dentro del pufio tenia un papel arrugado en
el que habia escrito el mensaje siguiente: «Por favor, ayudeme a decir lo que llevo
dentro».

Me quedé maravillado ante esta senal de su deseo de comunicarse. Pasé otra hora
tratando de animarla, hasta que finalmente, hablando con voz lenta y temerosa, articuld
la primera oracion. En cuanto le reflejé lo que yo habia oido, vi que se sentia aliviada y
después continué hablando, muy despacio y con temor. Un afio después me envié una
copia de los siguientes parrafos de su diario:



«Sali del hospital después de un tratamiento de electrochoques y de fuertes
medicamentos. Fue mas o menos en abril. Los tres meses anteriores estan totalmente
en blanco en mi mente, como lo estan los tres afios y medio antes de abril.

Me dijeron que cuando sali del hospital estuve un tiempo en casa sin comer ni
hablar, y que lo unico que queria era quedarme en la cama. Entonces me derivaron al
doctor Rosenberg para una consulta. No recuerdo muy bien los dos o tres meses
siguientes, salvo que me llevaban al consultorio del doctor Rosenberg yque yo hablaba
con él. Después de la primera visita comencé a «despertar». Ya habia empezado a
decirle cosas que me preocupaban, cosas que jamas hubiera sofiado poder decirle a
nadie. Recuerdo lo mucho que aquello significaba para mi. Me costaba tanto hablar.
Pero el doctor Rosenberg se interes6 mucho por mi y me lo demostré, y me dieron
ganas de hablar con él. Desde entonces siempre me alegré haber sido capaz de
abrirme un poco. Recuerdo que contaba los dias, hasta las horas, que me faltaban
para la visita siguiente.

También aprendi que enfrentarse con la realidad no es tan malo como puede
parecer. Cada vez voy entendiendo con mas claridad que hay cosas que necesito
sacar y hacer por mi cuenta.

Me da mucho miedo. Y me cuesta mucho. Me desanima ver que a pesar de mis
esfuerzos continuo fracasando. Pero lo que tiene de bueno la realidad es que también
incluye cosas que son maravillosas.

El afio pasado aprendi que es formidable compartir lo que me pasa con otras
personas. Creo que sblo es una parte de lo que aprendi. Es muy emocionante hablar
con alguien y que te escuche, y que a veces hasta te entienda. »

Sigue maravillandome el poder sanador de la empatia. Muchas veces fui tes—
tigo del triunfo que supone para una persona trascender los efectos paralizantes

del dolor psicoldgico cuando consigue establecer suficiente contacto con alguien que
sabe escucharlos con empatia. Para escuchar, no nos hacen falta conocimientos de
dindamica psicoldgica ni una formacion en psicoterapia; lo esencial es poder estar
presentes ante

La empatia radica en nuestra capacidad de estar presentes.
lo que realmente le ocurre por dentro a una persona, ante los particulares senti-

mientos y necesidades que esta viviendo en ese mismo momento.

Resumen

Nuestra capacidad de ofrecer empatia nos puede permitir ser
vulnerables, neutralizar la violencia potencial, escuchar la palabra «noy
sin tomarla como un rechazo personal, reanimar una conversacion sin



vida y hasta captar los sentimientos y necesidades expresados con el
silencio. Las personas logran, una y otra vez, superar los efectos
paralizantes del dolor psicologico cuando establecen suficiente contacto
con alguien que puede escucharlos con empatia.

1

“Babble-on-ian” en el original en inglés (N. de la T.)



LA CONEXION CON UNO MISMO

A TRAVES DE LA COMPASION
Seamos el cambio que buscamos en el mundo. MAHATMA GANDHI

Hemos visto como la CNV contribuye a las relaciones con los amigos y con la familia,
asi como en el trabajo y en el ambito politico. Su aplicacion mas crucial, sin embargo, tal
vez radique en la manera en que nos tratamos a nosotros mismos. Si somos
interiormente violentos para con nosotros mismos, es dificil que seamos realmente
compasivos con los demas.

El uso mas importante de la CNV tal vez sea para el desarrollo de la
autocompasion

Recordemos lo especiales que somos

En la obra de teatro de Herb Gardner titulada A Thousand Clowns (Mil payasos) el
protagonista se niega a entregar a su sobrino de doce afios a las autoridades de
proteccion al menor y declara: «Quiero que llegue a saber exactamente lo especial que
él es, pues de otro modo no advertira cuando esto empiece a desvanecerse. Quiero que
se mantenga despierto y que... vea... todas las fabulosas posibilidades. Quiero que
sepa que vale la pena sacudir al mundo si se presenta la ocasién. Y quiero que
descubra la importante, sutil y escurridiza razon por la que nacié ser humano y no silla.»

Me preocupa profundamente que muchos hayamos perdido la conciencia de ser esa
«cosa especial» que somos; olvidamos la «importante, sutil y escurridiza razén» que el
tio deseaba tan apasionadamente que su sobrino conociera. Cuando los conceptos
negativos que tenemos de nosotros mismos nos impiden ver nuestra propia belleza,
perdemos conexion con la energia divina que es la fuente de nuestro ser. Condicionados
a vernos como objetos (objetos llenos de deficiencias), ¢es sorprendente acaso que
muchos terminemos relacionandonos violentamente con nosotros mismos?

Un area importante en donde esta violencia puede ser reemplazada por la compasion
es nuestra permanente evaluacion de nosotros mismos. Como deseamos que cualquier
cosa que hagamos conduzca al enriquecimiento de la vida, es fundamental saber evaluar
los hechos y las condiciones con las que nos encontramos de maneras que nos ayuden
a aprender y a elegir sobre la marcha opciones que nos sean utiles. Lamentablemente,
nos han ensefado a evaluarnos de una manera que a menudo contribuye mas a
fomentar el rencor hacia nosotros mismos que a aprender.

Nuestra evaluacion de nosotros mismos cuando distamos de ser



perfectos

En una actividad rutinaria de taller les pido a los participantes que recuerden alguna
ocasion reciente en la que hicieron algo que preferirian no haber hecho. Luego
analizamos lo que se dijeron inmediatamente después de haber cometido lo que en el
lenguaje comun y corriente llamamos «una equivocacion» o «un error». Algunas de las
frases tipicas son: «jQué tonto que fui!», «;Como pude hacer una cosa tan estupida?»,
«¢ En qué estaba pensando?», «jSiempre la embarro!», «jQué egoista que fui!»

Usamos la CNV para autoevaluarnos de maneras que promuevan e
crecimiento y no el rencor hacia uno mismo.

A estas personas les ensefaron a autojuzgarse de una manera que implica que lo
que hicieron estaba mal o era una equivocacion; la forma en la que se reprochan a si
mismos lleva implicito que merecen sufrir por lo que hicieron. Resulta tragico que, ante
equivocaciones que cometemos, tantos de nosotros nos quedemos enredados en un
sentimiento de odio hacia nosotros mismos en lugar de beneficiarnos de equivocaciones
que nos revelan nuestras limitaciones y nos guian hacia el crecimiento personal.

Aun cuando a veces «aprendemos la leccién» de los errores por los que nos
juzgamos tan duramente, me preocupa la naturaleza de la energia que esta detras de
este tipo de cambio y de aprendizaje. Preferiria que el cambio estuviera estimulado por
un claro deseo de enriquecer nuestra propia vida o la de los demas y no por energias
destructivas tales como la vergienza o la culpa.

Si la manera en que nos autoevaluamos nos lleva a sentir verglienza y, en
consecuencia, cambiamos nuestra conducta, permitimos que nuestro crecimiento y
aprendizaje estén guiados por el odio que abrigamos contra nosotros mismos. La
verglenza es una forma de odio hacia la propia persona, y las cosas que se hacen
como reaccion ante la verglienza no son actos libres ni alegres. Aunque nuestra
intencion sea comportarnos con mas amabilidad y sensibilidad, si los demas perciben
que detras de nuestras acciones hay verglenza o culpa, es menos probable que
aprecien lo que hacemos que si nos sentimos motivados puramente por el deseo
humano de contribuir a la vida.

En nuestro idioma hay una expresion que tiene una enorme capacidad de generar
verglenza y culpa. Es una expresion violenta que solemos usar para autoevaluarnos vy
que esta tan profundamente arraigada en nuestra conciencia que a muchos nos
pareceria casi imposible prescindir de ella. Se trata de la expresion «deberia», como
por ejemplo «no deberia haber hecho eso» o «deberia haberlo imaginado». Cuando la
usamos con nosotros mismos, la mayoria de las veces nos resistimos a aprender,
puesto que la expresion implica que no hay otra opcidén. Cuando los seres humanos
escuchamos una exigencia, sea del tipo que fuere, solemos resistirla porque amenaza
nuestra autonomia, nuestra profunda necesidad de elegir. Tenemos esta reaccion frente
a la tirania, incluso frente a la tirania interna bajo la forma de un «deberia».

En la siguiente autoevaluacion esta presente una expresion similar de exigencia



interna: «Lo que estoy haciendo es espantoso. jTengo que dejar de hacerlo!» Tomese un
momento y piense en toda la gente a la que ha oido decir: «Tengo que dejar de fumar» o
bien «Tengo que procurar hacer mas ejercicio». No paran de decirse lo que «deben»
hacer pero siguen resistiéndose a hacerlo porque el destino del ser humano no es la
esclavitud. No estamos destinados a sucumbir a los dictados del «deberia» o del «tengo
que», vengan de afuera o de adentro de uno mismo. Y si cedemos y nos sometemos a
estas exigencias, nuestros actos surgen de una energia que esta desprovista de esa
alegria que surge cuando contribuimos a la vida.

Evite utilizar el «deberia» con usted mismo.

Traduccion de los juicios sobre uno mismo y de exigencias internas

Cuando de manera sistematica nos comunicamos con nosotros mismos a través de
juicios internos, acusaciones y exigencias, no es sorprendente que el concepto que nos
formemos de nuestra propia persona tienda a ser el de vernos y sentirnos «mas sillas
que seres humanos». Una premisa basica de la CNV es que siempre que damos a
entender que alguien se equivoca u obra mal, lo que decimos en realidad es que dicha
persona actua de una forma que no esta en armonia con nuestras necesidades. Si
resulta que la persona que juzgamos somos nosotros mismos, lo que decimos es: «No
me estoy comportando de una manera que esta en armonia con mis propias
necesidades». Estoy convencido de que si aprendemos a evaluarnos usando como
parametros si nuestras necesidades estan o no satisfechas y hasta qué punto lo estan,
es mucho mas probable que podamos aprender a partir de dicha evaluacion.

Los juicios sobre nosotros mismos, al igual que todos los juicios, son
la tragica expresion de necesidades no satisfechas.

El desafio que se nos presenta, entonces, cuando hacemos algo que no enriquece
nuestra vida, es el de evaluarnos a cada momento de una manera que nos inspire a
cambiar:

1. la direccién hacia la cual nos gustaria dirigirnos y

2. a partir de la autocompasion y del respeto para con nosotros mismos y no
del odio, la culpa o la verguenza.

El duelo en la CNV

Después de toda una vida en la cual a través del sistema educativo y otras
instituciones nos han inculcado los principios predominantes de esta sociedad y de cémo
adaptarnos a ella, quizas sea demasiado tarde para que la mayoria de nosotros
aprendamos a pensar puramente en términos de lo que necesitamos y valoramos
momento a momento. Sin embargo, asi como aprendimos a traducir los juicios cuando
conversamos con los demas, también podemos entrenarnos para reconocer en qué



momento nuestra «charla interna» esta permeada de juicios paracon nosotros mismos, e
inmediatamente centrar la atencion en las necesidades subyacentes.

Si, por ejemplo, vemos que reaccionamos reprochandonos algo que hicimos:
«jBueno, otra vez lo arruinaste todo!», podemos detenernos rapidamente vy
preguntarnos: «¢Qué necesidad mia insatisfecha expresa este juicio moralista?» Cuando
verdaderamente nos conectamos con la necesidad —y es posible que existan varios
estratos de necesidades— sentiremos un notable cambio en nuestro cuerpo. En lugar de
la verglienza, culpa o depresién que probablemente sintamos cuando nos criticamos por
haber «vuelto a arruinarlo todo», ahora experimentaremos diversos sentimientos. Ya se
trate de tristeza, frustracion, decepcién, temor,congo-ja u otro sentimiento cualquiera, la
naturaleza nos dotd de estos sentimientos con

El duelo en la CNV: conexion con los sentimientos y necesidades no
satisfechas estimulados por acciones pasadas que ahora lamentamos.

un proposito definido: sirven para movilizarnos y hacernos actuar en la consecucién y
satisfaccion de lo que necesitamos o0 valoramos. Su impacto en nuestro espiritu y en
nuestro cuerpo es sustancialmente diferente al de la desconexion provocada en nosotros
por la culpa, la verglienza y la depresion.

En la CNV, el duelo consiste en el proceso de conectarnos plenamente con las
necesidades no satisfechas y los sentimientos que se generan cuando reconocemos que
distamos de ser perfectos. Es una expe-riencia de arrepentimiento, pero un
arrepentimiento que nos ayuda a aprender de lo que hicimos sin echarnos la culpa ni
odiarnos. Nos damos cuenta de que nuestra conducta procedié contra nuestras
necesidades y valores y nos abrimos a sentimientos que surgen de esta toma de
conciencia. Cuando nuestra conciencia esta centrada en lo que necesitamos, nos
orientamos naturalmente a pensar en posibilidades creativas relacionadas con la manera
de satisfacer dichas necesidades. Por el contrario, los juicios moralistas que usamos
cuando nos culpamos tienden a oscurecer tales posibilidades y a perpetuar un estado de
autocastigo.

Perdonarnos

El paso siguiente en el proceso de duelo por lo que hicimos es perdonarnos. Al dirigir
la atencion a aquella parte de nuestro ser que opt6 por actuar de la manera que condujo
a la situacién actual, nos preguntamos: «Cuando me comporté de la forma que ahora
lamento, ¢ qué necesidad propia queria satisfacer?» Creo que las personas actuan
siempre al servicio de necesidades y valores. Esto es cierto tanto si la accion satisface
0 no la necesidad, o si es una conducta que vamos a terminar ce—

lebrando o lamentando. Si nos escuchamos con empatia, lograremos conectarnos

con la necesidad subyacente. El perdonarnos se produce cuando establecemos esta
conexion empatica. Entonces somos capaces de reconocer que la opcion que elegimos
fue un intento de servir a la vida, pese a que, como el proceso de duelo nos muestra, no



logré satisfacer nuestras necesidades.

El perdon a nosotros mismos en la CNV: la conexion con la
necesidad que tratabamos de cubrir cuando hicimos lo que ahora
lamentamos haber hecho

Un aspecto importante de la autocompasion consiste en sostener de una manera
empatica dos facetas nuestras: el ser que

lamenta una accion pasada y el que llevd a cabo dicha accion. El proceso de duelo
por el hecho ocurrido y de perddn a nosotros mismos nos libera para aprender

y crecer. Al conectarnos momento a momento con nuestras necesidades, aumen—

tamos nuestra capacidad creadora para actuar en armonia con ellas.

La leccion del traje a lunares

Me gustaria ilustrar el proceso de duelo y de perdonarse a uno mismo a través de
una anécdota personal. El dia anterior a un importante taller me habia comprado un traje
gris de verano. Al finalizar el taller, al que asistieron muchos participantes, me abordé un
enjambre de asistentes que querian mi autégrafo, mi direccion y otras informaciones.
Como disponia de poco tiempo porque tenia otro compromiso, me apresuré a atender
todo lo que me solicitaban, por lo que firmé y garabateé a toda prisa lo que me pedian
en los muchos papeles que me tendian. Cuando ya me precipitaba hacia la puerta, me
meti en el bolsillo del traje nuevo la pluma sin el capuchdn. Ya en la calle, tuve la terrible
sorpresa de descubrir que, en lugar del elegante traje gris, lo que llevaba puesto era un
traje a lunares.

Estuve veinte minutos tratandome con brutalidad: «;Como puedes ser tan
descuidado? jQué estupidez acabo de cometer!» Acababa de arruinar mi traje nuevo. Si
alguna vez necesité compasion y comprension, jamas me fueron tan necesarias como
entonces; sin embargo ahi estaba, tratandome de una manera que me hacia sentir peor
que nunca.

Afortunadamente, no tardé mas de veinte minutos en darme cuenta de lo que estaba
haciendo. Me detuve, intenté descubrir qué necesidad mia habia quedado insatisfecha
cuando me guardé la pluma sin el capuchon y me pregunté: «;Qué necesidad se
esconde detras del hecho de juzgarme “descuidado” y “estupido”?»

Me di cuenta inmediatamente de que se trataba de cuidarme mejor: prestar mas
atencidon a mis propias necesidades mientras me precipitaba a atender las de los
demas. Cuando reconoci esta parte de mi persona y me conecté con el profundo deseo
de ser mas consciente de mis propias necesidades y de procurar atenderlas, mis
sentimientos experimentaron un cambio. Tan pronto como se disiparon la ira, la
verglenza y la culpa, en mi cuerpo se produjo una distension. Hice un profundo duelo por
haberme arruinado el traje y haberme guardado la pluma sin el capuchon al mismo
tiempo que me abria a los sentimientos de tristeza que ahora surgian junto con el anhelo



de cuidarme mas.

Después desplacé mi atencion a la necesidad que estaba satisfaciendo al deslizar la
pluma sin el capuchén en el bolsillo. Reconoci lo mucho que valoraba la atencion y
consideracion hacia las necesidades de los demas. Por supuesto que, al atender las
necesidades de los demas, habia desatendido las mias propias. Sin embargo, en lugar
de culparme por ello, senti que me invadia una oleada de compasion dirigida hacia mi
persona al darme cuenta de que, incluso al meterme la pluma sin capuchodn
precipitadamente en el bolsillo, habia obrado atendiendo a mi propia necesidad de
responder a los demas con afecto y cuidado.

Somos compasivos con nosotros mismos cuando somos capaces de
vincularnos afectuosamente con todas las facetas de nuestra persona y
reconocer las necesidades y valores expresados por cada una de ellas.

Al ubicarme en el lugar de la compasion, tengo en cuenta ambas necesidades: por
una parte, responder de un modo afectuoso y cuidadoso a las necesidades de los
demas vy, por otra, tener presentes y cuidar mis propias necesidades. Al tener conciencia
de ambas necesidades, me encuentro con mas recursos e imaginacion para pensar en
otras ma-

neras en las que me comportaria ante situaciones similares que cuando pierdo esa

conciencia en un mar de juicios contra mi mismo.
iHaga lo que haga, que sea un juego!

Ademas del proceso de duelo y perdonarse a uno mismo, otro aspecto de la
compasion dirigida hacia la propia persona en el cual hago hincapié es la energia que
subyace a cualquier accion que emprendemos. Cuando aconsejo: «jHaga lo que haga,
que sea un juego!», hay quienes me toman por radical y hasta por loco. Sin embargo,
creo firmemente que una forma importante de autocompasion es hacer elecciones
motivadas solamente por nuestro deseo de contribuir a la vida y no por sentimientos de
miedo, culpa, verguenza, o por un sentido del deber u obligacion. Cuando adquirimos
conciencia de ese proposito enriquecedor de la vida que se encuentra por detras de la
accion que emprendemos, cuando la energia es—

piritual que nos motiva es simplemente conseguir que la vida sea maravillosa pa-ralos
demas y para nosotros mismos, hasta el trabajo mas duro adquiere el cariz de un juego.
Y a la inversa, si una actividad que de otro modo seria placentera se ocupado por la
depresién, la culpa y la verglenza. La brindo aqui como una manera posible de
profundizar en la autocompasion, de ayudarnos a vivir desde una gozosa actitud de
juego gracias a conservar una clara conciencia de la necesidad enriquece-dora de la
vida que se encuentra por detras de todo cuanto hacemos.

hace por obligacion, deber, miedo, culpa y acaba provocando resistencia.



En el Capitulo 2 considerabamos la posibilidad de reemplazar el lenguaje que implica
ausencia de opcion por el lenguaje que presupone eleccién. Hace muchos afios inicié una
actividad que aument6é de manera significativa el espacio de alegria y felicidad en mi vida
y redujo el campo

o verguenza, pierde su faceta agradable

Queremos emprender una accion por el deseo de contribuir a la vida
mas que por miedo, culpa, vergiienza u obligacion.

Traduccion del «tener que» al «elegir»

Paso uno

¢ Qué cosas hace usted en su vida que le resultan gratas, divertidas? Escriba una
lista de todas aquellas cosas que, segun usted, se ve obligado a hacer, de to-
dasaquellas actividades que sin duda preferiria no hacer, pero que a pesar de todo hace
porque le parece que no tiene mas remedio.

Cuando repasé mi lista y comprobé lo larga que era, me di cuenta del motivo por el
cual pasaba gran parte del tiempo sin disfrutar de la vida. Adverti que, a lo largo del dia,
habia muchisimas cosas con respecto a las cuales me engafaba a mi mismo
induciéndome a creer que las hacia por obligacion.

La primera actividad de la lista era «redactar historias clinicas». Pese a que era algo
que odiaba, pasaba como minimo una hora de tortura diaria redactandolas. La segunda
era: «mi turno de llevar a mis hijos y a los de los vecinos a la escuela».

Paso dos

Una vez terminada la lista, reconozca de manera sincera que, si hace estas cosas,
es porque eligié hacerlas, no porque tenga que hacerlas. Anteponga, pues, la palabra
«elijo...» delante de cada una de las actividades enumeradas.

Recuerdo la resistencia que opuse a este paso. Y seguia insistiendo: «jYo no elijo
redactar historias clinicas! Tengo que hacerlo. Soy psicélogo clinico y tengo que
redactar estos informes».

Paso tres

Después de haber reconocido que usted mismo eligio llevar a cabo una determinada
actividad, indague qué intencidon se oculta detras de la eleccién completando la frase:
«Elijo... porque quiero.....».

Lo primero que hice fue intentar darme cuenta de qué buscaba al redactar historias
clinicas. Ya hacia varios meses que habia llegado a la conclusién de que las historias no
prestaban a mis clientes un servicio que justificara el tiempo que exigia redactarlas.
Entonces, ¢por qué seguia dedicando tanta energia en escribirlas? Finalmente llegué a



la conclusion de que si habia optado por redactar aquellas historias era solo por el
dinero que me proporcionaban. En cuanto llegué a esa conclusion, nunca mas volvi a
escribir una historia clinica. jMe faltan palabras para describir mi alegria al pensar que,
a partir de aquel momento, hace treinta y cinco afios, me ahorré muchisimas historias
clinicas! Cuando me di cuenta de que mi principal motivacién era el dinero, adverti
inmediatamente que podia encontrar otros caminos para solucionar mis necesidades
economicas y que estaba dispuesto a revolver tachos de basura para buscar comida
antes que escribir una historia clinica mas.

La actividad siguiente en mi lista de tareas tediosas era llevar a los nifos a la escuela
en mi automovil. Pero al examinar la causa que justificaba aquella tarea, aprecié los
beneficios que obtenian mis hijos al asistir a la escuela a la que iban. Podrian ir
caminando a la escuela del barrio, pero la escuela a la que asistian funcionaba mucho
mas en armonia con mis valores educativos. Asi pues, segui llevandolos a la escuela,
pero con una energia diferente. En lugar de quejarme: «jUy! jQué rabial, jhoy me toca
llevar a los nifios!», era consciente de mi propdsito, que en ese caso era que mis hijos
recibieran una calidad de educacion que era muy valiosa para mi. Por supuesto, a veces
debia recordarme dos o tres veces durante el trayecto cual era la finalidad de lo que
estaba haciendo.

Cultivar la conciencia de la energia que se encuentra detras de
nuestras acciones

Cuando usted analice la frase «Elijo... porque quiero...», tal vez descubra, como me
ocurri6 a mi con el transporte escolar de los nifios, los valores importantes que se
encuentran por detras de las opciones que eligié. Estoy convencido de que cuando
adquirimos claridad sobre la necesidad que satisfacemos con nuestras acciones,
podemos vivirlas como un juego, aun cuando impliquen mucho trabajo, un desafio o una
frustracion.

Siempre que opte por algo, tome conciencia de la necesidad que
atisface.

Con respecto a algunas de las actividades enumeradas en su lista, sin embargo, tal
vez descubra una o varias de las motivaciones siguientes:

1. Por dinero

El dinero es, en nuestra sociedad, una importante recompensa extrinseca. Las
opciones motivadas por el deseo de recompensa son costosas: nos privan de la
satisfaccion proveniente de las acciones motivadas por la pura intencién de contribuir a
la satisfaccién de una necesidad humana. El dinero, como lo definimos en la CNV, no es
una «necesidad»; es una de las innumerables estrategias que podemos elegir para
satisfacer una necesidad.



2. Por aprobacion

Como ocurre con el dinero, la aprobacion de los demas es una forma de recompensa
extrinseca. Nuestra cultura nos ha ensefado a desear las recompensas con avidez.
Fuimos educados en escuelas donde se utilizaban medios extrinsecos para incitarnos a
estudiar y nos criamos en el seno de familias donde se nos premiaba si éramos nifiitos o
nifitas que nos portabamos bien, o se nos castigaba cuando las personas que nos
criaban juzgaban que nuestro comportamiento era reprensible. Esto hace que como
adultos nos engafiemos creyendo que la vida consiste en hacer cosas por la
recompensa; nos hemos vuelto adictos a una sonrisa, a una palmada en el hombro, y a
los juicios verbales de la gente que nos dice que somos «buenas personas», «buenos
padres», «buenos ciudadanos», «buenos trabajadores», «buenos amigos», efc.
Hacemos cosas para caerle bien a la gente y evitamos las que podrian provocar
desagrado en el otro o reportarnos un castigo.

Me parece tragico que nos esforcemos tanto en comprar amor, que creamos que
debemos negarnos a nosotros mismos y actuar en funcion de los demas para recibir
aprecio. En realidad, cuando actuamos simplemente en favor del enriquecimiento de la
vida, descubriremos que los demas nos lo agradecen. Sin embargo, su agradecimiento
no es mas que un mecanismo de retroalimentacion que nos confirma que nuestros
esfuerzos han tenido el efecto deseado. Reconocer que hemos elegido usar nuestro
poder simplemente para servir a la vida y que lo logramos nos reporta la auténtica
alegria de celebrarnos a nosotros mismos de una manera que la aprobacién de los
demas no conseguiria jamas.

3. Para escapar al castigo

Algunos pagamos impuestos principalmente para evitar el castigo. Entonces, es
probable que nos dediquemos a ese rito anual con cierto resentimiento. Sin embargo,
recuerdo que, en mi nifez, mi padre y mi abuelo se enfrentaban de manera muy
diferente a este deber. Habian emigrado de Rusia a Estados Unidos y querian respaldar
a un gobierno que, en su opinidn, protegia a la gente como el zar jamas la habia
protegido. Al pensar en las muchas personas cuyo bienestar dependia de los impuestos,
sentian verdadera satisfaccion enviando el cheque al gobierno de Estados Unidos.

Seamos conscientes de las acciones motivadas por el deseo de
conseguir dinero, la aprobacion de los demas o bien por el miedo, la
vergiienza o la culpa. Sepamos el precio que pagamos al hacerlas.

4. Para evitar la vergiienza

A veces optamos por hacer cosas simplemente para evitar la vergienza. Sabemos
que, si no las hacemos, seriamos objeto de severas autocriticas, escuchariamos



nuestra propia voz diciéndonos que actuamos mal o de una forma estupida. Si hacemos
algo movidos tan sélo por el estimulo de evitar la verglenza, acabaremos odiando lo que
hacemos.

5. Para evitar el sentimiento de culpa

Hay otras circunstancias en las que podemos pensar: «Si no hago esto, los voy a
decepcionar». Tenemos miedo de sentirnos culpables por el hecho de no satisfacer las
expectativas que los demas tienen de nosotros. Existe una diferencia abismal entre
hacer algo por el bien de los demas para evitar el sentimiento de culpa y hacerlo porque
tenemos plena conciencia de nuestra propia necesidad de contribuir a la felicidad de
otros seres humanos. El primero es un mundo donde impera la tristeza; el segundo es un
mundo desbordante de alegria.

6. Porque es un deber

Cuando usamos un lenguaje que niega la eleccion voluntaria, por ejemplo palabras
tales como «debo», «tengo que», «es preciso que», «no puedo», «se supone quey, etc.,
nuestros comportamientos se originan en una vaga sensacion de culpa, deber u
obligacion. Creo que, de todas las maneras de actuar que adoptamos cuando nos
desvinculamos de nuestras necesidades, ésta es la mas peligrosa desde el punto de
vista social y la mas desafortunada desde el punto de vista personal.

En el Capitulo 2 vimos que el concepto de «Amissprache» permiti6 que Adolf
Eichmann y sus colegas enviaran a millares de personas a la muerte sin sentirse emo-

cionalmente afectados ni personalmente responsables por ello. Siempre que
utilizamos un lenguaje que niega la libre eleccion, trocamos la vida que llevamos dentro
por una mentalidad de robot que nos desconecta de nuestro nucleo central.

1al vez la mas peligrosa de todas las conductas sea hacer las cosas
«porque se supone que tenemos que hacerlas»y.

Tras examinar la lista de actividades que ha enumerado, tal vez usted decida hacer
determinadas cosas con el mismo espiritu que adopté al renunciar a seguir redactando
historias clinicas. Pese a que pueda parecer extremo, se trata de hacer las cosas
simplemente desde una actitud de juego. Creo que en la medida en que nos
comprometamos momento a momento en el regocijo de enriquecer la vida —motivados
simplemente por el deseo de su enriquecimiento— en esa misma medida estamos
siendo compasivos con nosotros mismos.

Resumen

La aplicacion mas crucial de la CNV tal vez radica en la manera en



que nos tratamos a nosotros mismos. Cuando cometemos errores,
podemos usar el proceso de duelo y perdon hacia nosotros mismos que la
CNV propone, para que nos indique hacia donde podemos crecer en
lugar de quedarnos atrapados en una serie de juicios moralistas. Al
evaluar nuestras conductas en términos de nuestras necesidades
insatisfechas, el impetu para realizar un cambio no procede de la
vergiienza, la culpa, la ira o la depresion, sino de un auténtico deseo de
contribuir a nuestro bienestar y al de los demas.

Cultivamos también la autocompasion al elegir conscientemente en
la vida diaria actuar solo al servicio de nuestras propias necesidades y
valores, y no por deber, por recompensas extrinsecas o para evitar los
sentimientos de culpa, vergiienza o castigo. Si pasamos revista a las
acciones insatisfactorias que actualmente nos obligarnos a realizar y si
traducimos el «tener que» por el «elegiry descubriremos mas alegria e
integridad en nuestras vidas.

La humanidad ha estado durmiendo, -y sigue dormida-arrullada por las estrechas
y limitadas alegrias de sus amores cerrados.

THEILHARD DE CHARDIN, TEOLOGO
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LA EXPRESION PLENA DE LA IRA

La ira nos brinda una oportunidad unica de profundizar en la CNV. Como involucra de
manera especifica muchos aspectos de este proceso, la expresion de la ira resulta de
utilidad para demostrar de manera clara la diferencia que existe en-trela CNV y otras
formas de comunicacion.

Me gustaria sugerir que matar gente es demasiado superficial. Matar, pegar, culpar,
lastimar a otra persona —fisica o mentalmente—, no son mas que expresiones
superficiales de lo que nos ocurre por dentro cuando sentimos enojo. Si estamos
realmente furiosos, nos gustaria disponer de una manera mas poderosa de expresarnos
a plenitud.

Comprender este punto trae alivio a muchas

Matar gente es demasiado
personas con las que trabajo, sometidas a opre

sidn y discriminacion, que aspiran a aumentar su Superﬁcial.

poder para lograr que se opere un cambio en su —

vida. Estas personas se inquietan cuando oyen hablar de «comunicacién compasiva»
o de «comunicacién no violenta», porque muchas veces se han visto obligadas a sofocar
su ira, calmarse y aceptar las cosas tal como estan. Se preocupan sobre aquellos
enfoques tedricos que consideran que su ira es un rasgo negativo que les conviene
erradicar. Sin embargo, el proceso que describo no nos incita a ignorar, sofocar ni
reprimir la ira sino, por el contrario, a manifestarla de una manera plena y total.

Distinguir entre estimulo y causa

El primer paso para expresar de forma plena nuestra ira a través de la CNV consiste
en desvincular a los demas de cualquier responsabilidad por ella. Debemos liberarnos de
ideas tales como: «El (o ella o ellos) hizo que me pusiera furioso cuando actué asi».
Esta manera de pensar nos lleva a expresar nuestra ira superficialmente culpando o
castigando a la otra persona. Ya vimos que la conducta de los demas puede ser un
estimulo de nuestros sentimientos, no su causa. Nunca nos enojamos por lo que hizo
otra persona. Podemos identificar su conducta como el estimulo, pero conviene
diferenciar con claridad que una cosa es el estimulo, y otra muy distinta, la causa.

Querria ilustrar esta distincion contando un V#1ca nos enojamos por lo

de mi trabajo en una carcel sue—

ejemplo sacado



que dicen o hacen los otros. ca. Mi labor consistia en mostrarles a ciertos pri-

___ sioneros que habian tenido una conducta violenta, que podian expresar
plenamente su ira sin necesidad de matar, golpear ni violar a nadie. Durante un ejercicio
en el que se les pedia que identificasen el estimulo de su ira, un preso escribid: «Hace
tres semanas hice una peticibn a las autoridades de la carcel y todavia no me
contestaron». Esta afirmacion es una clara observacion de un estimulo al describir lo
que habian hecho otras personas.

Le pedi entonces que estableciera cual era la causa de su ira: «Cuando ocurrié esto,
épor qué se enojo?».

Yél exclamd: «jAcabo de decirselo! jNi siquiera me contestaron!». Al poner a un
mismo nivel el estimulo y la causa, se habia engafiado hasta el extremo de pensar que
lo que lo habia enfurecido era la conducta de los funcionarios de la carcel. Es muy facil
caer en este habito en una culturaque se sirve del sentimiento de culpa para controlar a
las personas. En esta clase de culturas es importante que se nos induzca
engafosamente a creer que esta en nuestras manos hacer que los demas se sientan de
una determinada manera.

Para motivar a través de la culpa mezcle el estimulo y la causa.

Cuando el sentimiento de culpabilidad se usa como una tactica de manipulacion y
coaccion, resulta util confundir el estimulo y la causa. Como dije antes, los nifios que se
acostumbran a escuchar frases como: «Papa y mama se ponen muy

tristes cuando traes malas notas», acaban creyendo que su conducta es la causa de
la infelicidad de sus padres. Se observa la misma dinamica entre personas unidas por
lazos de intimidad: «Me pone muy mal que no estés conmigo el dia de mi cumpleafos».
Nuestro idioma propicia el uso de esta tactica de provocar un sentimiento de
culpabilidad. Solemos decir: «Haces que me irrite», «Heriste mis sentimientos con tu
conducta», «Lo que hiciste me puso triste». Usamos nuestro lenguaje de muy diferentes
maneras para convencernos de que si nos sentimos como nos sentimos es por lo que
otros hicieron. El primer paso del proceso para expresar de manera plena nuestra ira
consiste en darnos cuenta de que las cosas que puedan hacer los demas nunca son la
causa de como nos sentimos.

La causa de la ira radica enlo que pensamos —en pensamientos
moralistas y de recriminacion.

Entonces, 4 cual es la causa de la ira? En el Capitulo 5, describi las cuatro opciones
que tenemos a nuestro alcance cuando alguien nos dice algo o hace algo que no nos
gusta. La ira surge cuando elegimos la segunda opcion: cuando nos enfadamos vy
buscamos culpables; es decir, cuando optamos por hacer el papel de Dios y juzgar o
culpar a otra persona por haberse equivocado o haber hecho algo que merece castigo.
Me gustaria sugerir que ésta puede ser la causa de la ira. Aunque es posible que
inicialmente no seamos conscientes de ello, la causa de la ira proviene de nuestra



manera de pensar.

La tercera opcion descripta en el Capitulo 5 es la de iluminar nuestros propios
sentimientos y necesidades con la luz de la conciencia. En lugar de hacer un analisis
mental de las incapacidades de una determinada persona, elegimos conectarnos con
nuestra vida interior. Esta fuente de energia vital es tanto mas palpable y accesible
cuanto mas nos centramos en lo que necesitamos en cada momento.

Si, por ejemplo, alguien llega tarde a un encuentro que acordamos y necesitamos
sentirnos seguros de que le importamos a esa persona, quiza nos sintamos heridos. En
cambio, si necesitamos usar productivamente nuestro tiempo podemos sentirnos
frustrados. Por otro lado, si necesitamos tener media hora de calma y soledad, tal vez
disfrutemos el tiempo de espera y agradezcamos su tardanza. Entonces, la causa de
nuestros sentimientos no es la conducta de la otra persona, sino nuestras necesidades
del momento. Siempre que establecemos contacto con nuestras necesidades, ya sea
que busquemos tranquilizarnos, nos hayamos planteado un objetivo o deseemos estar
solos, establecemos contacto con nuestra energia vital. Nuestros sentimientos podran
ser intensos, pero no nos sentiremos enojados. La ira es el resultado de una manera de
pensar que aliena de la vida y nos desconecta de nuestras necesidades. Indica que
analizamos y juzgamos a alguien en lugar de centrarnos en ver cuales de nuestras
necesidades no estan siendo satisfechas.

Ademas de la tercera opcién, consistente en centrarnos en nuestros propios
sentimientos y necesidades, en todo momento tenemos la opcién de iluminar con la luz
de la conciencia los sentimientos y necesidades de la otra persona. Cuando elegimos
esta cuarta opcion, tampoco nos enojamos. No reprimimos la ira; cuando conseguimos
estar plenamente presentes con los sentimientos y necesidades de la otra persona, la
ira simplemente no existe.

La ira siempre encierra algo que es util para la vida

Muchas veces me preguntan: «;Acaso no hay circunstancias en que la ira esta
justificada? ;Acaso no es “justa” la indignacion frente a la insensatez de la
contaminacion ambiental, por ejemplo?». Mi respuesta es que tengo la firme conviccion
de que, si me sumo en el grado que sea a la idea de que se producen en el mundo
«actos insensatos» y «actos sensatos» y de que hay «personas codiciosas» vy
«personas honradas», solo con esto ya contribuyo a que exista la violencia en el planeta.
En lugar de estar de acuerdo o en desacuerdo con la manera de ser de la gente que
asesina, viola o contamina el ambiente, estoy convencido de que servimos mejor a la
vida centrando la atencion en nuestras necesidades.

Veo la ira de todo tipo como una forma de Ctando juzgamos a otros pencar que aliena

de la vida y provoca violencia. generamos violencia. EN €l nicleo de toda ira existe una

necesidad insa__ tisfecha. En consecuencia, la ira siempre podra convertirse en algo
valioso si la utilizamos como un reloj despertador que nos informa que tenemos una
necesidad insatisfecha y que, si persistimos en nuestra manera de pensar, no es



probable que la satisfagamos. Expresar de forma plena nuestrairaexige tener plena
conciencia de nuestra necesidad. Por otro lado, hace falta energia para satisfacer esa
necesidad. Sin embargo, la ira acapara nuestra energia y la canaliza hacia el castigo de
los demas y no hacia la satisfaccién de nuestras necesidades. En vez de «indignarnosy,
recomiendo que nos conectemos de manera empatica con nuestras propias necesidades
o con las de los demas. Esto tal vez exija mucha practica, durante la cual de manera
sistematica y repetida sustituremos conscientemente la oracion: «Estoy enfadado
porque ellos...», por esta otra: «Estoy enfadado porque necesito...».

|| Una vez, cuando estaba trabajando en un co-

Eml?leemos la ira como ”el()j rreccional de menores de Wisconsin, me dieron una leccion notable.
ldespertador. Dos dias seguidos recibi un

golpe en la nariz de caracteristicas similares. La
primera vez fue un fuerte codazo cuando intercedia en una pelea entre dos
muchachos. Me puse tan furioso que a duras penas consegui reprimir la reaccion

de devolver el golpe. En las calles de Detroit donde me cri€, no erapreciso un codazo
en la nariz parahacerme reaccionar con violencia. La segunda vez se produjo una
situacion parecida y los hechos fueron similares. La nariz era la misma, el dolor fisico fue
mas intenso, jpero no senti ni una pizca de enojo!

La ira acapara nuestra energia y la canaliza hacia acciones
punitivas.

Aquella noche, al reflexionar sobre lo ocurrido, recordé que antes de que ocurriera el
hecho yo ya habia etiquetado mentalmente al primer nifio de «mocoso malcriado». Tenia
la etiqgueta adherida a mis pensamientos mucho antes de recibir el codazo en la nariz,
por lo que cuando el nino me lo dio, no fue simplemente un codazo lo que recibi, sino
también una incitacién a pensar: “j;, Qué derecho tiene este

mMOoCcoso a pegarme ese codazo?!”. En cuanto al segundo nifio, lo habia etiquetado

de «pobre criatura», y como me sentia muy preocupado por €l, no me enojé, pese a
que aquella vez el golpe me doli6 mucho mas y me salié mas sangre. No habria podido
recibir una leccion mas ilustrativa para convencerme de que el desencadenante de mi ira
no era lo que habia hecho el primer nifo, sino las imagenes e interpretaciones previas
que yo me habia hecho con respecto a él.

El estimulo frente a la causa: implicancias practicas

Quiero subrayar la distincion entre causa y estimulo tanto en el terreno practico y
tactico como en el filoséfico. Me gustaria ilustrar este punto volviendo a mi didlogo con
John, el prisionero sueco.




John: Hace tres semanas que hice una peticién a las autoridades de la carcel y todavia no me contestaron.

MR: Cuando ocurrié esto, ¢ por qué se enojo?
John: jAcabo de decirselo! jNi siquiera me contestaron!
MR: Espere un momento. En lugar de decirse: «Me enojé porque ellos...», sea consciente de lo que se dice a

Justed mismo que hace que se sienta enojado.

John: Yo a mi no me digo nada.

MR: Vamos a ver; poco a poco, preste atencién a lo que le ocurre por dentro.

(tras reflexionar unos momentos en silencio): Lo que yo me digo es que no tienen ningun respeto por
John [|los seres humanos, no son mas que una pandilla de burdcratas frios y andnimos, y nosotros les importamos
un bledo. Son un montén de...

MR: Gracias, es suficiente. Ahora ya sabe por qué estd furioso; lo esta por pensar como piensa.

John: ¢ Qué tiene de malo pensar de esa manera?

Yo no digo que tenga nada de malo. Fijese en una cosa: si yo dijera que no esta bien que usted piense de
esa manera, eso significaria que yo pienso de esa misma manera sobre usted. No digo que esté mal juzgar
MR: [la la gente, decir que son unos burécratas andnimos o que actian de una manera desconsiderada y egoista.
Sin embargo, sugiero que usted se enfurece porque piensa de ese modo. Centre su atencién en sus propias
necesidades. ¢ Cuales son sus necesidades en este caso en particular?

(después de un largo silencio): Marshall, necesito la capacitacion que pedi. Si no la hago, estoy

John . .
completamente seguro de que volveré a la carcel apenas salga a la calle.

MR: Y ahora que se ha centrado en sus propias necesidades, coémo se siente?

John: Asustado.

Ahora péngase en los zapatos de un funcionario de prisiones. Si yo fuera un recluso, ¢,no tendria mas
probabilidades de que satisficieran mis necesidades si les dijera: «jEh, necesito ese curso porque me asusta
MR:|lpensar en lo que pueda hacer cuando salga de la carcel si no lo hago!», que si me acerco a quien sea
viéndolo como un burécrata anénimo? Aunque no lo diga con palabras, mi mirada expresara lo que pienso.
¢,Cémo es mas probable que sa-

tisfaga mis necesidades?

(John clava los ojos en el suelo y permanece en silencio.)
MR: iEh, amigo!, ¢qué pasa?
John: No puedo hablar sobre eso ahora.

Al cabo de tres horas, John se me acercé y me dijo: «Marshall, ojala hace dos afios
me hubiera ensefiado lo que me ensefid esta mafiana. No habria matado a mi mejor
amigo».

Cuando tomamos conciencia de nuestras necesidades, la furia da
lugar a sentimientos utiles para la vida.



Todas las formas de violencia tienen su origen en personas que, como este joven
preso, se engafan a si mismas y piensan que su dolor es provocado por otras personas
que, por consiguiente, merecen ser castigadas.

Una vez sorprendi a mi hijo menor sacando una moneda de cincuenta centavos de la
habitacién de su hermana. «Brett, ;le preguntaste a tu hermana si podias tomar ese
dinero?», le pregunté. «jYo no le saqué ninguna monedal!», me respondi6. Me enfrenté
entonces con mis cuatro opciones. Podia llamarlo mentiroso, aunque esto habria dejado
mis necesidades insatisfechas, ya que todo juicio sobre otra persona reduce la
posibilidad de ver satisfechas nues-

La violencia surge de la creencia de que los otros nos producen
dolor y por lo tanto merecen ser castigados.

tras necesidades. En aquel momento era muy importante decidir donde centraba la
atencién. Si lo hacia en el hecho de que mi hijo me habia mentido, me orientaba en una
direccion. Si interpretaba su respuesta como una falta de respeto, me orientaba en otra.
Sin embargo, si queria empatizar con él o expresar con franqueza lo que yo sentia y
necesitaba, aumentaba extraordinariamente la posibilidad de ver satisfechas mis
necesidades.

La manera en que respondi me resulté de gran ayuda. No consistié tanto en lo que
dije, sino en lo que hice. En lugar de juzgarlo llamandolo mentiroso, traté de prestar
atencién a sus sentimientos: estaba asustado, queria protegerse e impedir que lo
castigara. Al empatizar con él, tendria una oportunidad de establecer una conexion
emocional desde la cual podriamos satisfacer las necesidades de ambos.

Sin embargo, si encaraba la situacion tratandolo como mentiroso, aun sin decirselo
directamente, era poco probable que mi hijo sintiera la suficiente seguridad para decirme
con sinceridad lo que habia pasado. En ese caso, yo habria pasado a formar parte del
proceso: por el mismo hecho de juzgarlo mentiroso, habria contribuido a que se
autocumpliera la profecia. ¢Por qué alguien va a querer decir la verdad sabiendo que
esto le acarreara una recriminacion yun castigo?

Querria senalar que, cuando tenemos la otras personas a partir de los cuales dict

Recordamos cuatro opciones al escuchar un mensaje dificil:

1. Culparnos.
2. Culpar a los otros.
3. Percibir nuestros propios sentimientos y necesidades.

4. Percibir los sentimientos y necesidades del otro.

cabeza llena de juicios y analisis sobre minamos que son malas, codiciosas,



irresponsables, mentirosas o tramposas, que contaminan el ambiente, valoran mas
las ganancias que la vida o se comportan como no deberian, habrd muy pocas de esas
personas que se interesen en nuestras necesidades. Si nos proponemos preque pueden
centrarse en nuestras necesidades cuando las expresamos a través de imagenes sobre
los errores que ellos cometen. Por supuesto, podemos tener éxito cuando usamos ese
tipo de juicios al intimidar a los demas para que satisfagan nuestros deseos. Si sienten
tanto miedo o tanta verglienza o se consideran tan culpables que modifican sus
conductas, podemos acabar convencidos de que es posible “ganar” a través de echarle
en cara a los demas los errores que cometen.

servar el medio ambiente y le decimos a u re, ustedes estan asesinando el planeta,
no tienen ningun derecho a destruir la Tierra de la manera en que lo hacen», dificilmente
conseguiremos ver satisfechas nuestras necesidades. Son pocos los seres humanos

ejecutivo de una gran empresa: «Mi-Los juicios a otras personas tienden a
funcionar como profecias que se autorrealizan.

Sin embargo, si consideramos la situacion desde una perspectiva mas amplia,
advertiremos que cada vez que satisfacemos nuestras necesidades valiéndonos de este
procedimiento no solo salimos perdiendo sino que, ademas, contribuimos no-tablemente
a la violencia que impera en el planeta. Quizas resolveremos nuestro problema
inmediato, pero habremos creado otro nuevo. Cuanto mayor sea el grado en que la
gente perciba acusaciones y juicios en nuestras palabras, mas a la defensiva estara,
mas agresiva se volvera con nosotros, y menos le importaran nuestras necesidades en
el futuro. O sea, aun cuando momentaneamente nuestra necesidad quede satisfecha, en
el sentido de que los demas hacen lo que nosotros queremos, mas adelante nos
veremos obligados a pagar por ello.

Pasos para expresar la ira:

1. Detenerse. Respirar profundamente.

2. Identificar los pensamientos que contienen juicio.
3. Conectarse con las propias necesidades.

4. Expresar nuestros sentimientos y nuestras necesidades no|
satisfechas.

Cuatro pasos para expresar la ira

Veamos en qué consiste de manera concreta el proceso de expresar plenamente
nuestra ira. El primer paso consiste en efectuar una pausa y no hacer nada salvo
respirar. Nos abstenemos de culpar o castigar a la otra persona. Nos limitamos a
quedarnos quietos. Después identificamos los pensamientos que estan provocando



nuestra ira. Puede ser, por ejemplo, que hayamos oido algun comentario que nos haya
inducido a pensar que alguien nos excluia de una conversacion por motivos raciales.
Sentimos rabia, nos detenemos, y entonces prestamos atencion a los pensamientos que
se agitan en nuestra cabeza: «jNo tiene derecho a actuar de esta manera! Es un
racista». Sabemos que todos los juicios como éste son tragicas expresiones de
necesidades insatisfechas, por lo que damos el paso siguiente y nos conectamos con las
necesidades que yacen detras de estos pensamientos. Si considero racista a alguien, tal
vez la necesidad subyacente sea de inclusion, igualdad, respeto o conexion.

Para expresarnos plenamente, entonces abrimos la boca y manifestamos nuestra ira,
si bien ahora transformada en unas necesidades y unos sentimientos vinculados con
ellas. Sin embargo, expresar estos sentimientos puede requerir mucho valor. Cuesta
muy poco exclamar: «jEsto es racismo!». Es mas, a lo mejor hasta disfrutamos
diciéndolo, peropuede resultar atemorizante ahondar en los sentimientos y necesidades
que se esconden debajo de una afirmacion como ésta. Paraexpresar nuestra ira en
forma plena, podemos decirle a la otrapersona: «Cuando entraste en la habitacién y te
pusiste a hablar con los demas y a mi no me dijiste ni una palabraydespués hiciste ese
comentario sobre los blancos, senti nauseas y me dio un miedo terrible. Desencadend
en mi interior la necesidad de que se me trate a un mismo nivel de igualdad. Me gustaria
que me dijeras como te sientes con esto que te digo».

Antes que nada, ofrecer empatia

En la mayoria de los casos, sin embargo, sera necesario otro paso mas antes de
gue la otrapersona se conecte con lo que nos ocurre por dentro. Como a menudo resulta
dificil, en tales situaciones, que los demas estén abiertos a recibir nuestros

sentimientos y necesidades, si queremos que realmente nos escuchen necesitamos
empatizar con ellos primero. Cuanto mas empatice-mos con lo que les lleva a
comportarse de una manera que no satisface nuestras necesida-

Cuanto mas escuchemos a los demas, tanto mas nos escucharan.

des, tanto mas probable sera que luego nos respondan con empatia.

En el curso de los ultimos treinta afios, acumulé un inmenso caudal de experiencias
hablando el lenguaje de la CNV con personas que tenian unas posturas muy definidas
sobre algunas razas y grupos étnicos. Una mafana temprano tomé un taxi en el
aeropuerto en direccion a la ciudad. Por la radio del taxi le llegé un aviso al conductor:
«Vaya a recoger al sefior Fishman a la sinagoga de Main Street». El pasajero que iba
sentado a mi lado rezongd: «jEsos judios se levantan temprano! Asi tienen mas tiempo
para robarle el dinero a la gente».

Me quedé veinte segundos echando chispas. Si aquel incidente me hubiera ocurrido
algunos afos antes, mi primera reaccion habria sido un impulso de agredir fisicamente a
la persona que acababa de pronunciar aquellas palabras. Pero me limité a tomar unas
cuantas respiraciones profundas y a ofrecerme una cierta empatia por el dafio, el miedo



y la rabia que se agitaban en mi interior. Me centré en mis sentimientos. Tenia conciencia
de que la ira que sentia no tenia sus raices en el hombre que me habia tocado como
compafiero de viaje ni tampoco en el comentario que habia hecho. Aquellas palabras
habian puesto en erupcion un verdadero volcan dentro de mi, pero yo sabia muy bien
que la ira y el miedo que habian develado sus palabras procedian de capas mucho mas
profundas. Me recosté en el asiento y me limité a dejar que las ideas de violencia que
acababan de despertarse dentro de mi fueran disipandose. Incluso me deleité en la
imagen de agarrarle la cabeza a ese hombre y machacarsela.

Ofrecerme esta empatia me permitid centrar la atencién en el aspecto humano que
se escondia detras de su mensaje, después de lo cual las primeras palabras que
salieron de mi boca fueron las siguientes: «¢ Usted siente...?». Queria empatizar con él,
queria oir su dolor. ¢ Por qué? Porque queria poder percibir la belleza en su persona, y
al mismo tiempo queria que él pudiera captar plenamente lo que

yo habia sentido cuando oi su comentario. Sabia, sin embargo, que si se
desencadenaba dentro de él una tormenta de sentimientos no recibiria ese tipo de
comprension. Mi intencidon era conectarme con él y ofrecerle una respetuosa empatia
por la energia vital que habia en su interior y que subyacia a su comentario. Mi
experiencia me decia que, si lograba empatizar con él, lue-go me escucharia. No seria
facil, pero era posible.

Permanecer conscientes de los pensamientos violentos que nos
urgen, sin juzgarlos
—¢Usted siente frustracion? —Ile pregunté—. Parece que tuvo experiencias
desagradables con los judios.
Me echd una rapida ojeada vy dijo:
—jQué le parece! Son un asco, harian cualquier cosa con tal de ganar dinero.

—¢ Desconfia de los judios? ;Siente la necesidad de protegerse cuando hace
negocios con ellos?

—iExactamente! —exclamoé y siguié emitiendo juicios, lo que me permitié descubrir
los sentimientos y necesidades que se encontraban detras de cada uno de ellos.

Siempre que centramos la atencion en los sentimientos y necesidades de los demas,
experimentamos lo que nos une: que todos somos seres humanos. Cuando otra persona
me dice que tiene miedo y que quiere protegerse, reconozco que

Al escuchar los sentimientos y necesidades del otro, reconocemos
nuestra comun humanidad.

también yo tengo necesidad de protegerme y que conozco muy bien lo que es estar
asustado. Cuando mi conciencia se centra en los sentimientos y necesidades de otro ser
humano, percibo la universalidad de nuestra experiencia. Tenia aun un gran conflicto con
las ideas que aquel hombretenia en su cabeza, perohe aprendido que disfruto mas el



trato de los seres humanos si no me concentro en lo que piensan. Y especialmente
cuando se trata de personas que piensan de esa manera, aprendi a disfrutar mucho
mas dela vida fijandome en lo que guardan en el corazén en lugar de centrarme en lo
que tienen en la cabeza.

Aquel hombre continud con su letania de tristezas y frustraciones. Antes de que me
dieracuenta, mi comparfero de viaje habia abandonado el tema de los judios y habia
pasado a ocuparse de los negros. Habia toda una multitud de cues—

tiones sobre las cuales sentia dolor. Después de casi diez minutos de prestar
atencion a todo lo que quiso decirme, se calld. Se sentia comprendido.

Seguidamente quise hacerle participe de lo que yo sentia:

En cuanto empez6 a hablar, me puse furioso, y me senti frustrado, triste y desalentado porque resulta
MR: que las experiencias que yo tuve con los judios no tienen nada que ver con las suyas, lo que me llevo a
’ pensar que ojala usted también hubiera tenido el tipo de experiencias que yo tuve. ;Podria decirme qué
es lo que escucho de lo que acabo de decirle?

Hombre: Oiga, yo no quise decir que todos los judios sean...
MR: Perdone, espere un momento. ¢ Podria decirme qué es lo que escuchd de lo que le dije?
Hombre: A qué se refiere?

Permitame que le repita lo que in Ny estrq necesidad radica tentaba decirle. Sélo quiero que oi

ga el dolor que senti cuando of lo ¢ 9u¢ la otra persona

que usted dijo. Para mi es muy im- escuche verdaderamente portante que usted lo entienda. Lo

MR: nuestro dolor.

que quiero decirle es que sentiuna L_

gran tristeza, porque las experiencias que yo tuve con judios fueron muy diferentes de las suyas, y
pensé que ojala tuviera usted ocasion de tener experiencias con judios que no tuvieran nada que ver con
las que tuvo hasta ahora. ¢ Podria decirme qué me oy6 decir?

Hombre:

Lo que usted me esté diciendo es que no tengo derecho a decir lo que dije.

No, me gustaria que me escucharade otra manera. De veras que no quiero censurarlo. No tengo

MR: ningun deseo de hacerlo.

Traté de moderar el tono de la conversacion, porque, segun mis experiencias,
apenas alguien percibe en nuestras palabras la menor sombra de acusacion, ha dejado
de oir nuestro dolor. Si aquel hombre me hubiera contestado: «Lo que le dije es terrible;
fueron comentarios racistas», entonces no habria oido mi dolor. En cuanto una persona
considera que cometié un error, ya no puede captar plenamente nuestro dolor.

Yo no queria que ese hombre percibiera acusacion alguna en mis palabras,

porque queria que se diera cuenta de lo que yo habia sentido cuando él habia hecho
su observacion. Culpar a los demas es facil. Todos estamos acostumbrados a que nos
culpen de cosas, y a veces incluso lo aceptamos y acabamos por odiarnos, lo que no



nos impide continuar comportandonos de la misma manera. Y a veces en cambio
odiamos a los demas cuando nos califican de racistas o de lo que sea, lo que tampoco
nos lleva a actuar de un modo diferente. Cuando advertimos que la persona con la que
hablamos se siente culpada de algo, como me ocurri6 a mi en el taxi, tal vez
necesitemos moderar el tono, volver atras y prestar atencion a su dolor durante un
tiempo mas.

| Las personas no escuchan nuestro dolor cuando se creen en falta.

Hay que tomarse el tiempo necesario

La parte mas importante de aprender a vivir el proceso que hemos analizado
consiste en tomarnos el tiempo necesario. Es posible que nos sintamos incbmodos al
desviarnos de conductas que nos son habituales y que, a partir del condicionamiento que
hemos recibido, se nos han vuelto automaticas, pero si queremos vivir de acuerdo con
nuestra escala de valores, entonces estaremos dispuestos a tomarnos el tiempo que
haga falta.

Practiquemos la traduccion de cada juicio a una necesida
insatisfecha.

Un amigo mio, Sam Williams, tenia anotados los elementos basicos de este proceso
en una tarjetita del tamafo de una tarjeta personal, de la que se servia como “chuleta” o
‘machete” en su trabajo. Cuando su jefe lo sorprendia con alguna observacion
inoportuna, Sam se quedaba en suspenso, consultaba la tarjetita, que tenia siempre a
mano, y se tomaba el tiempo necesario para recordar cdmo responder. Cuando le
pregunté si sus compafieros de trabajo no se extrafiaban de que se mirase la mano
constantemente y se tomase un cierto tiempo en encontrar la respuesta oportuna, Sam
contestd: «En realidad, no tardo tanto mas que lo habitual; pero, aunque asi fuera, no
me importaria, porque vale la pena. Para mi lo que mas cuenta es saber que respondo
a la gente de la manera en que realmente quiero hacerlo». En casa era mas explicito y
habia puesto al corriente a su mujer y a sus hijos de los motivos que lo obligaban a
tomarse tiempo para consultar su tarjetita. Cuando surgia alguna discusién en familia,
sacaba la ficha y se tomaba el tiempo que necesitaba. Después de aproximadamente un
mes, ya se sintié lo bastante

preparado como para prescindir de ella. Una noche en que surgio un conflicto entre él
y Scottie, su hijo de cuatro afos, a propésito de la televisién y la cosa no iba nada bien,
Scottie lo conminé diciendo: «jPapa, mira la tarjeta!».

Si algunos de ustedes desean aplicar la CNV, especialmente en situaciones dificiles
en las que domine la ira, me gustaria recomendarles el ejercicio siguiente. Como hemos
visto, nuestra ira tiene su raiz en nuestros juicios, en las etiquetas que ponemos a la
gente, en las culpas que les atribuimos y en las decisiones que tomamos con respecto a
lo que «deberian» hacer y lo que «se merecen». Los invito a enumerar los juicios que
mas a menudo surgen en sus pensamientos, para lo cual los ayudara empezar con la



frase: «No me gustan las personas que son...». Reunan todos esos juicios negativos
que tienen en su cabeza y preguntense después: «Cuando formulo este juicio sobre una

persona, ¢qué es lo que necesito y no estoy teniendo?». De este modo - . . | se
entrenan para acostumbrarse a pensar en

Tomarse el tiempo suficiente. Ly .y oy 5 5o s

I términos de necesidades insatisfechas y no en términos de juicios sobre otras
personas.

La practica es esencial, porque, aunque no se hayan criado en las calles de Detroit,
es probable que hayan crecido en un lugar donde habia violencia, en mayor o menor
grado. Juzgar a los demas y echarles la culpa ha pasado a convertirse, para nosotros,
en un habito casi natural. Para practicar la CNV, debemos proceder con lentitud,
reflexionar antes de hablar y a menudo limitarnos a respirar profundamente y guardar
silencio. El aprendizaje del proceso y su aplicacion requieren tiempo.

Resumen

Culpar y castigar a los demas son expresiones superficiales de la ira.
Si queremos expresar plenamente nuestra ira, el primer paso consiste en
desvincular a la otra persona de cualquier responsabilidad por ella. En
lugar de eso, iluminamos con la luz de la conciencia nuestros
sentimientos y necesidades. Es muchisimo mds probable que veamos
satisfechas nuestras necesidades si las expresamos que si criticamos,
culpamos o castigamos a los demadas.

Los cuatro pasos sugeridos para expresar la ira que sentimos son: 1)
hacer una pausa y respirar, 2) identificar las ideas que nos llevan a
juzgar a los demds, 3) establecer contacto con nuestras necesidades, y 4)
expresar nuestros sentimientos y nuestras necesidades insatisfechas. A
veces, entre los pasos 3 y 4 podemos optar por brindar empatia a la otra
persona a fin de que esté en mejores condiciones para oirnos cuando nos
expresemos en el paso 4.

Tanto para aprender el proceso de la CNV como para aplicarlo,
necesitamos tiempo.



La CNV en accion

DIALOGO ENTRE UN ADOLESCENTE Y SU PADRE:
ASUNTO DE VIDA O MUERTE

Un muchacho de quince anos, Bill, tomd el auto de Jorge, un amigo de la familia, sin
pedirle permiso. Dio un paseo con dos amigos suyos y después devolvié el vehiculo al
garage sin que hubiera sufrido dafio alguno y sin que nadie hubieradetectado su
ausencia. Pero la hija de Jorge, Eva que tenia catorce afios y también formaba parte del
grupo, informd a su padre sobre lo que habia ocurrido. Jorge luego le contd al padre de
Bill, quien se dispuso a tener una conversacién con su hijo. Hacia poco tiempo que el
padre habia comenzado a practicar la CNV.

Padre: Me enteré de que Eva, Dave y tu tomaron el auto de Jorge sin

pedirle permiso.

Bill: jNo, no es verdad!

Padre (levantando la voz): No me mientas porque es peor. (Entonces recuerda que,
para establecer contacto con su hijo, le seria util conectarse antes con sus propios
sentimientos y necesidades.) Siéntate aqui un momento, por favor. Necesito pensar.
(Prestando atenciéon a lo que pasa dentro suyo, se da cuenta de que siente miedo y
rabia. Esta furioso porque se dice: «jNo entien-

do por qué Bill hace estas cosas!» y «jQué mentiroso se ha vueltol». Le asusta pensar en todas las
consecuencias que habria podido tener la accion de Bill, y también la idea erronea que él tiene de lo que su
hijo es capaz de hacer: «Fue una estupidez de mi parte creer que no era capaz de hacer una cosa asi»,
«Podrian haberse matado», «jUy, necesito traducir estas etiquetas de “estupido”y “mentiroso” en
sentimientos y necesidades! Supongo que lo de “esttpido” es porque me siento decepcionado conmigo
imismo porque, en el fondo, pienso que me habria gustado conocer mejor a mi hijo. Y en cuanto a lo de
“mentiroso”, es porque me asusta no tener la informacién adecuada para afrontar esta situacion». Sigue un
silencio, durante el cual reflexiona sobre como empezara a hablar.)

Oye, Bill, s temes que si me cuentas de verdad qué pasé voy a castigarte?

Bill: Si, eres siempretan severo conmigo cuando hago algo que no te gusta...

Padre: ¢ Quieres decir que te gustaria que fuera mas comprensivo contigo y que querrias recibir mejor trato?

Bill: iSi, claro!Como si fueras a ser mas comprensivo y tratarme mejor...

(hablando para sus adentros: «jQué rabia siento! ;No se da cuenta de lo dificil que me resulta?

Padre Realmente necesito un poco mas de respeto por lo dificil que me resulta afrontar esta situacion, y supongo
que también un poco de consideracion dado lo asustado que todavia me siento»): ; Crees que, digas lo que
digas, no te trataré de un modo justo?

¢Acaso te importa tratarme de un modo justo? Cuando ocurre algo, lo Unico que quieres es tener a
Bill: quien castigar. Y ademas, ¢qué importancia tiene? Si, nos llevamos el auto, pero no hubo ninguin accidente

y ahora vuelve a estar donde estaba. No me parece que sea un delito tan espantoso.

¢ Temes que, al admitir que te llevaste el auto, tus palabras puedan acarrearte malas consecuencias y




Padre:||lo tnico que ti quieres es asegurarte de que se te trate de un modo justo?

Bill: Si.
Padre (Se queda en silencio para estrechar el contacto): ; Qué podria hacer para que sientas esa seguridad?
Bill: Prometerme que nunca mas volveras a castigarme.
(Dandose cuenta de que el castigo no contribuira a que Bill se haga cargo de las consecuencias de su
comportamiento, sino que tan sélo aumentaria el distanciamiento y la resistencia, manifiesta su voluntad
Padre de acceder a lo que su hijo le pide): Estaria dispuesto a ese acuerdo si aceptaras dialogar conmigo. Es
decir, si hablaramos hasta que yo sienta que te das cuenta de las consecuencias que pudo haber tenido
llevarte el auto. Sin embargo, si veo que en un futuro no ves los peligros que pueden acarrear tus actos, tal
vez utilice la fuerza... pero sélo para protegerte.
Bill: jFantastico! Es estupendo ver que soy tan estupido que tienes que utilizar la fuerza para protegerme de
’ mi mismo.
(perdiendo el contacto con sus propias necesidades, se dice: «A veces lo mataria... cuando le oigo
decir cosas como éstas. jParece que todo le importa un rabano! Pero, ;cuales son mis necesidades en
Padre [leste momento? Necesito saber que cuando que me esfuerzo tanto con él, al menos le interese».)
(En voz alta y airada):Mira, Bill, cuando dices estas cosas me da una rabia terrible. Yoprocuroponerme
|de tu parte, y cuando te oigo decir estas cosas... Necesito saber si quieres seguir hablando conmigo.
Bill: Me da igual.
Oye, Bill, realmente tengo ganas de escucharte y de no caer en mis viejas costumbres de culparte y
amenazarte ante el primer problema que surge y que pueda molestarme. Pero cuando te oigo decir cosas
Padre: [[coM© lo que acabas de decir: «Es estupendo ver que soy tan estupido...» con el tono de voz que usaste,
lIme cuesta mucho dominarme. Me gustaria que me ayudaras, es decir, me gustaria escucharte en lugar de
culparte o amenazarte. En caso contrario, supongo que la opcién que me queda es resolver la situacion
como de costumbre.
Bill: ¢De qué manera?
. Pues mira, frente a esta situacion te diria: «Vas a estar castigado por dos afios: nada de television,
Padre: . ) :
Inada de auto, nada de dinero, nada de salidas, jnada de nada!».
Bill: Bueno, entonces prefiero probar esto nuevo que me estas diciendo.
Padre (Con humor): Me alegra ver que mantienes intacto tu sentido de autopreservacion. Ahora me gustaria
lque me dijeras si estas dispuesto a ser franco conmigo y a mostrarme tu vulnerabilidad.
Bill: ¢, Qué quieres decir con «vulnerabilidad»?
Padre: Que me digas sinceramente qué sientes con respecto a lo que hablamos y yo haré lo mismo. (Con voz
‘liirme) ¢ Te parece bien?
Bill: De acuerdo, lo intentaré.
Padre (Con un suspiro de alivio): Gracias, te agradezco mucho que lo intentes. ¢ Te dije que Jorge castigé a
|Eva por tres meses? No podra hacer nada. ;,Qué te parece?
Bill: | iMe parece una barbaridad! jEs muy injusto!




Padre: Me gustaria que me dijeras qué sientes al respecto.
Bill: Ya te lo dije, es muy injusto.
Padre (Viendo que Bill no esta en contacto con lo que siente, decide pasar al terreno de las conjeturas): ; Te
entristece que Eva tenga que pagar un precio tan alto por su error?
Bill: No, no es eso. En realidad, ella no tuvo la culpa.
Padre: O sea, que te preocupa que ella tenga que pagar por algo que, en principio, fue idea tuya, ¢ verdad?
Bill: Bueno, si, ella hizo lo que yo le dije.
Padre: Veo que te duele ver las consecuencias que tu decision tuvo sobre Eva.
Bill: Mas o menos.
Padre: Oye, Billy, me interesa mucho que comprendas que tus actos tienen consecuencias.
Bill: Bueno, en realidad no pensé en las consecuencias, pero supongo que lo que hice esta mal.
Preferiria que lo vieras como algo que hiciste que no salié como esperabas. Y todavia me gustaria
Padre:||quedarme tranquilo de saber que eres consciente de las consecuencias de tus actos. Dime como te
sientes ahora con lo que hiciste.
Bill: | Me siento realmente estupido, papa... No quise perjudicar a na-
Padre (Transformando los juicios de Bill en sentimientos y necesidades): O sea, que lamentas lo que hiciste
porque te gustaria que te vieran como una persona en quien se puede confiar. ¢ Es asi?
Bill: Si, no tenia intencién de hacer este lio. No lo pensé.
Padre: ¢ Quieres decir que te habria gustado pensarlo mejor y tener las ideas mas claras antes de actuar?
Bil (Parandose a reflexionar): Si...
. Bueno, me tranquiliza que lo digas, y para arreglar las cosas con Jorge me gustaria que fueras a verlo y
Padre: - . . > S
|Ie dijeras esto mismo que acabas de decirme a mi. ¢ Estas dispuesto a hacerlo?
Bill: || iUy, me da mucho miedo! jSe pondra furioso!
Si, es probable. Esa es una de las consecuencias que tienes que afrontar. s Estas dispuesto a
Padre:|[responsabilizarte de tus actos? Me gustaria que Jorge y yo continudramos siendo amigos, y me imagino
que quieres seguir siendo amigo de Eva. ¢ Es asi?
Bill: Eva es una de mis mejores amigas.
Padre: ¢Vamos a visitarlos, entonces?
Bill (Temeroso y a regafadientes): Bueno... de acuerdo. Si, supongo que si...
Padre: ¢ Tienes miedo de enfrentarte con él? ; Te gustaria asegurarte de que no te va a pasar nada?
Bill: Si.
Padre: Iremos juntos. Te acompanaré y estaré a tu lado. Me siento muy orgulloso de que quieras hacerlo.
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EL USO PROTECTOR DE LA FUERZA

Cuando el uso de la fuerza es inevitable

Cuando se enfrentan dos partes en conflicto y cada una tiene la oportunidad de
expresar plenamente lo que observa, siente, necesita y pide —y cada una ha
empatizado con la otra—, por lo general se llega a una solucion que satisface las
necesidades de ambas. O en todo caso las dos partes pueden llegar, con buena
voluntad, al acuerdo de no estar de acuerdo.

Pueden darse situaciones, sin embargo, en que no exista esta oportunidad de
dialogar y se imponga el uso de la fuerza para proteger la vida o los derechos
individuales. Por ejemplo, cuando la otraparte no esté dispuesta a establecer
comunicacién o que un peligro inminente no dé tiempo para comunicarse. Son
situaciones en las que puede ser necesario el uso de la fuerza. En tal caso, la CNV nos
pide diferenciar entre los usos protectores y los usos punitivos de la fuerza.

Los pensamientos que hay detras del uso de la fuerza

La intencion del uso protector de la fuerza es la de impedir dafios o injusticias. La
intencion del uso punitivo de la fuerza es que la gente sufra las consecuencias de su mal
proceder. Cuando agarramos a un nifio que esta por cruzar la calle corriendo para
evitarle un dano, ponemos en juego la fuerza protectora. El uso punitivo de la fuerza, en
cambio, puede involucrar un ataque fisico o psiquico, como podria ser pegarle una
paliza o hacerle recriminaciones de este estilo: «jComo puedes ser tan estupido!
iDeberia darte verguenza!».

La intencion sobre la que se basa el uso protector de la fuerza es sdlo
roteger, y no castigar, culpar o condenar.

Cuando ejercemos el uso protector de la fuerza nos centramos en la vida o en los
derechos que deseamos proteger sin juzgar a la persona ni su conducta. No culpamos ni
condenamos al nifio que cruza la calle corriendo; lo unico que nos mueve es el deseo de
protegerlo de un peligro. (Para la aplicacion de este tipo de fuerza en conflictos sociales
y politicos, véase el libro de Robert Irwin Nonviolent Social Defense [Defensa social no
violenta].) El uso protector de la fuerza se basa en el supuesto de que hay personas que
se comportan de una forma que puede resultar perjudicial para ellas o para los demas
debido a la ignorancia. El proceso corrector consistira, por lo tanto, en educar, no en
castigar. La ignorancia presupone: a) no tener conciencia de las consecuencias de
nuestras acciones, b) ser incapaces de ver como satisfacer nuestras necesidades sin
perjudicar a los demas, c) creer que tenemos «derecho» a castigar o herir a otras



personas porque «se lo mereceny, y d) tener alguna idea delirante, como por ejemplo
que «una voz» nos ordend que matemos a una persona.

La accién punitiva, en cambio, parte de la base de que las personas cometen actos
reprobables porque son malvadas y, para enmendar la situacion, hay que forzarlas a
arrepentirse. El «correctivo» que les aplicamos se administra a través de una accion
punitiva a fin de que 1) sufran y vean el error de su proceder, 2) se arrepientan, y 3)
cambien. En la practica, sin embargo, mas que provocar arrepentimiento y aprendizaje,
lo que se consigue con la accion punitiva es que la otra persona sienta resentimiento y
hostilidad y que se intensifique su resistencia a la conducta que precisamente nos
gustaria que adoptasen.

Tipos de fuerza punitiva

Los castigos fisicos, como las palizas, constituyen uno de los usos punitivos de la
fuerza. Comprobé que el tema del castigo corporal despierta fuertes sentimientos en los
padres. Hay quien defiende a rajatabla la practica, recurriendo incluso a la Biblia:

El temor al castigo fisico impide al ninio darse cuenta de la
compasion subyacente en las exigencias de los padres.

«Si prescindes de la vara, malcrias al hijo. Si prolifera la delincuencia es porque los
padres no pegan a sus hijos». Se trata de personas que estan totalmente convencidas
de que pegar a los hijos indica que uno los quiere, y que el procedimiento sirve para
fijarles limites claros. Otros padres, en cambio, defienden con igual fervor que pegar a
los hijos demuestra que uno no los quiere, y que es un procedimiento inutil, porque les
ensefa que, cuando falla todo, siempre queda como ultimo recurso la violencia fisica.

Lo que a mi me preocupa es que el temor que sienten los hijos al castigo corporal
pueda enturbiar su conciencia de la compasion que subyace en las exigencias de sus
padres. Es frecuente oir de los padres que «tienen que» recurrir al castigo porque es la
unica manera de hacer entender a sus hijos «qué les convieney.

Apoyan este convencimiento suyo aportando anécdotas en las que hijos agrade-cidos
manifiestan que «han visto la luz» después de haber sido castigados. Como crié a cuatro
hijos, empatizo profundamente con los padres en relacién con los desafios diarios que
enfrentan al educar a sus hijos y darles seguridad. Sin embargo, esta empatia no reduce
en lo mas minimo la preocupacion que me despierta el uso del castigo fisico.

Lo que me pregunto por encima de todo es si aquellos que proclaman el éxito de
este tipo de castigo tienen conciencia de los incontables ejemplos de hijos que actuan en
contra de lo que podria convenirles por el simple hecho de que prefieren rebelarse antes
que someterse a la coercion. En segundo lugar, el buen resultado aparente del castigo
corporal para influir en la conducta de un hijo no significa que no existan otros métodos
igualmente eficaces. Y en ultimo lugar, comparto las preocupaciones de muchos padres
por las consecuencias sociales del castigo fisico. Cuando los padres optan por utilizar el
castigo fisico, quizas ganen momentaneamente la batalla y consigan que sus hijos hagan



lo que ellos quieren; pero, ¢no perpetuaran al mismo tiempo la norma social que justifica
la violencia como un medio de resolver las diferencias?

Hay otros usos de la fuerza, ademas del tivos. Uno consiste en culpar a otra persona
padre, por ejemplo, puede etiquetar a su hijo de «inepto», «egoista» o «inmaduro» si no
se comporta de una determinada manera. Otrotipo de fuerza punitiva consiste en retirar
alguna concesion, como reducir la asignacion econdémica o la posibilidad d

fisico, que pueden considerarse punicon el propésito de desacreditarla. Un

El castigo también incluye etiquetar al otro con un juicio y en
retirarle ciertas concesiones. conducir el auto. Son tipos de casti-

go que, al acarrear una falta de consideracion o de respeto, se convierten en ame-
nazas muy poderosas.

El precio del castigo

Cuando accedemos a hacer algo con el unico propésito de evitar el castigo,
apartamos la atencién del valor que tiene la accién en si misma. En cambio, nos
centramos en las consecuencias que sobrevendrian si no hacemos lo que se nos pide.
Cuando un trabajador mejora su rendimiento por miedo al castigo, hara lo que se le pide,
peroes evidente que su estado de animo se vera afectado y que, tarde o temprano, la
productividad disminuira. Siempre que se recurre a la fuerza punitiva, se deteriora la
autoestima. Si un nifio se lava los dientes s6lo por miedo a la verguenza o al ridiculo, tal
vez mejore su higiene bucal, pero es evidente que se producirdn caries en su
autoestima. Por otra parte, como sabemos todos, el castigo también se cobra un precio
en la buena voluntad. Si los demas nos consideran administradores de castigo,
dificilmente responderan de un modo compasivo a nuestras necesidades.

Estaba visitando a un amigo mio, director de una escuela, quien al mirar por la
ventana de su despacho, vio a un nifioc mayor que pegaba a uno mas pequefio.

«jPerdona un momento!», me dijo antes de salir corriendo del despacho en direc-

Cuando tememos al castigo nos centramos en las consecuencias yno
en nuestros propios valores. El temor al castigo disminuye la autoestima
y la buena voluntad.

cion al patio. Una vez alli, agarré al chico mayor y, dandole un sopapo, lo reprendio
diciéndole: «jYa te enseharé a no pegar a un nifio mas pequefo que tul». En cuanto el

director volvié a entrar en el despacho, le dije: «No creo que le hayas ensefado a ese
chico lo que crees que le ensenaste. Yo diria que lo unico que aprendioé es que no debe

pegar a un nifio mas pequeno cuando alguien mayor que él, como el director, puede
verlo. En todo caso, creo que le reforzé la idea de que, si quiere conseguir lo

que desea de otra persona, lo mejor es darle una paliza».



Lo que recomiendo en tales situaciones es, primero, ofrecer nuestra empatia a la
persona que se comporta de maneraviolenta. Si, por ejemplo, veo que un nifio pega a
otroporque lo insultd, puedo empatizar con él diciéndole: «Me parece que estas enojado
porque quieres que te traten con mas respeto». Si mi suposicién es acertada, y el nifio
la reconoce como tal, después expresaré mis sentimientos y necesidades y formularé
mis peticiones sin recriminaciones: «Me entristece pensar

que no encuentro la manera de que las personas se tengan respeto y no se
conviertan en enemigos. Me gustaria que me dijeras si estas dispuesto a estudiar
conmigo otras posibles maneras de recibir el respeto que deseas».

Dos preguntas que ponen de manifiesto las limitaciones del castigo

Hay dos preguntas que nos ayudan a entender por qué es poco probable que

obtengamos lo que queremos sirviendonos del castigo para modificar el
comportamiento de los demas. La primera es la siguiente: ;Qué quiero que haga esta
persona de manera diferente de lo que hace ahora? Si sblo nos formulamos esta
pregunta, el castigo puede parecernos efectivo, porque es posible que la amenaza o

Pregunta 1: ;Qué quiero que haga esta persona?

Pregunta 2: ;Qué razones quiero que tenga esta persona para hace
lo que le pido?

la aplicacion de la fuerza punitiva influya en el comportamiento de esa persona. Sin
embargo, la segunda pregunta revela que es improbable que el castigo surta efecto:
¢ Qué razones quiero que tenga esta persona para hacer lo que le pido?

No solemos plantearnos la segunda pregunta, pero cuando nos la hacemos, vemos
enseguida que el castigo y la recompensa impiden que los demas se sientan motivados
por las razones que nos gustaria que tuvieran. Es fundamental ser conscientes de la
importancia de las razones que pueda tener una persona para comportarse como
nosotros queremos. Es evidente que, por ejemplo, culpar o castigar no son estrategias
efectivas si lo que pretendemos es que nuestros hijos limpien su habitacion porque
quieran tenerla ordenada o para contribuir a nuestro bienestar. Es frecuente que los hijos
limpien su habitacién porque sienten que deben obedecer a la autoridad («Porque lo dice
mi madre»), para evitar un castigo, o por miedo a provocar el enojo de sus padres osu
rechazo. En cambio, la CNV propicia una actitud moral basada en la autonomia y la
interdependencia, desde la cual reconocemos la responsabilidad de nuestras acciones y
somos conscientes de que nuestro bienestar y el de los demas son lo mismo.

El uso protector de la fuerza en las escuelas

Me gustaria relatar cdmo un grupo de estudiantes y yo usamos la fuerza protectora
para imponer el orden en una situacion cadtica que se produjo en una escuela



alternativa. Era una escuela destinada a jévenes que habian abandonado los estudios o
habian sido expulsados de las escuelas convencionales. La administracion y yo
queriamos demostrar que una escuela basada en los principios de la CNV podia ser
efectiva para este tipo de estudiantes. Mis tareas consistian en ofrecer capacitacion en
CNV al personal de la escuela y trabajar como asesor durante un afio. Al trabajar
unicamente durante cuatro dias en la preparacion del personal docente, no logré explicar
con suficiente claridad la diferencia existente entre la CNV y la permisividad. En
consecuencia, algunos profesores no sélo no intervenian en las situaciones conflictivas y
problematicas, sino que incluso las ignoraban. Por lo tanto, los administradores,
agobiados por el caos reinante en la escuela y que iba creciendo dia a dia, estaban a
punto de cerrarla.

Cuando dije que queria hablar con los estudiantes que mas habian contribuido a los
disturbios, el director seleccioné a ocho alumnos cuyas edades oscilaban entre los once
y los catorce afios para que se reunieran conmigo. A continuacion transcribo algunos
fragmentos de la conversacion que mantuve con ellos:

MR (expresando mis sentimientos y necesidades sin hacer preguntas de sondeo):
Estoy muy disgustado por lo que me han dicho algunos profesores sobre los problemas
que les plantean algunas clases, porque sienten que se les escapan de las manos.
Como me gustaria mucho que esta escuela funcione, espero que ustedes me ayuden a
entender estos problemas y a encontrar la solucion.

Will: jLos profesores de esta escuela! Son unos tontos, jen serio!

MR: Lo que quieres decir, Will, es que no te gusta lo que hacen los profesores y que
querrias que actuaran de otro modo, ¢ es asi?

Will: iNo, hombre, si digo que son unos tontos es porque estan de brazos cruzados sin hacer nada!

MR: Te gustaria que los profesores hicieran algo cuando hay problemas. (Se trata de un segundo intento de
"|lcomprender los sentimientos y deseos del alumno.)

Ni mas ni menos, hombre. Ven cualquier cosa y se quedan de brazos cruzados... y sonriendo como unos

Wil beciles.

MR: ¢ Me darias un ejemplo para que yo entienda bien cémo se comportan los profesores?

Facil. Esta misma mafana, sin ir mas lejos, llegd un chico y se veia a la legua que llevaba una botella de
Will:Jlwhisky en el balsillo. Aunque lo habian visto todos, y la maestra seguro que lo vio... prefirié mirar para otro
|llado.

MR: Me parece, entonces, que no respetas a esos profesores que se quedan parados sin hacer nada. Te
"llgustaria que intervinieran. (Sigo insistiendo porque me interesa comprender a fondo al alumno.)

Will: iClaro!

Estoy decepcionado, porque querria que los profesores solucionaran los problemas que tienen con los

estudiantes, y ahorame doy cuenta de que no consegui explicarselos para que lo entiendan.
MR:
(La conversacion se dirige luego a un problema particularmente importante: el de los alumnos que no

quieren trabajar y que molestan a los que quieren hacerlo.)




MR: Me interesa muchisimo solucionar este problema, porque los profesores me dijeron que es el que mas les
preocupa. Les agradeceria que me comuniquen cualquier idea que se les ocurra sobre este te-

ma.

Joe: Lo que tendria que hacer la maestra es agarrar la vara(algunos profesores de St. Louis usaban un palo
recubierto de cuero para administrar castigos corporales a los alumnos).

Joe, estas diciendo que quieres que los profesores peguen a los alumnos que molestan a sus

MR: % .
|compafieros, ¢es asi?
Joe: Es la unica manera de que dejen de molestar.
MR: Entonces dudas de que otra cosa pudiera funcionar. (Yo seguia tratando de comprender los sentimientos

de Joe.)

Joe asiente con la cabeza.

Lamento que sea la Unica manera. No me gusta nada esta forma de resolver las cosas, y querria
encontrar otras maneras de lograrlo.

MR:

Ed: ¢ Por qué?

Por varias razones. Si yo anduviera por ahi con la vara para castigar a todos los que hacen lio, ya me
diran qué pasaria si, cuando me fuera a casa, me encontrara a tres o cuatro de ustedes esperandome junto
al auto.

MR:

(sonriendo): Te va a convenir tener un palo bien grande entonces... (seguro de haber entendido lo que

Ed [Ime dice Ed y de que él sabe que lo entendi, prosigo sin parafrasear.): Aeso me refiero. Esa manera de
arreglar las cosas no me gusta nada. Como soy muy distraido, me costaria recordar que tengo que andar

M siempre con un palo en la mano y, aunque lo recordara, no me gustaria tener que usarlo para pegarle a

alguien.
Ed: Entonces lo que podrias hacer seria expulsar a los que molestan.
MR: ¢ Me estas diciendo que suspenda a los chicos o que los expulse de la escuela?
Ed: Eso.
Esa idea tampoco me gusta. Quiero demostrar que hay otras maneras de resolver los problemas que
MR: [|[pueden surgir en la escuela sin necesidad de echar a nadie. Si no tuviera mas recurso que éste, me sentiria
un fracasado.
WiII:II Si hay alguien que se la pasa sin hacer nada, ¢ no podrias mandarlo aun aula de no hacer nada?
MR: 7 (;Es~tés sugiriendo que te gustaria que hubieraun aula adonde mandar a los que molestan a sus
compafieros?
Will: Si. Si no hacen nada, ¢ para qué los queremos en clase?
MR: Esa idea me interesa mucho. Quiero que me digas cémo te parece que tendria que funcionar esa aula.
Aveces uno viene a la escuela y sélo siente maldad, sin ganas de hacer nada. Entonces, si hubiera un

Will:llcuarto a donde mandar a los que no tienen ganas de trabajar, se podrian quedar alli dentro hasta que les
vengan las ganas.

Ya entiendo lo que quieres decir, pero me parece que al profesor le preocuparia que los alumnos no
“|lquieran a ir al aula de los que no hacen nada.




Will || (con aire de seguridad): Van aiir.

Dije que me parecia que el plan podia resultar si pudiéramos mostrar a esos chicos
que la intencion no eracastigarlos, sino ofrecer un lugar a los que no querian estudiar
para que quienes si tenian ganas pudiesen hacerlo. También sugeri que era mas
probable que una habitacion asi funcionaria si todos sabian que habia sido una idea de
los propios alumnos y no de los profesores.

Asi, se asignd un aula de no hacer nada como un lugar al que fueran los alumnos que
no tenian ganas de trabajar o que impedian con su conducta que los demas pudieran
hacerlo. A veces eran los propios alumnos los que pedian ir al aula; otras veces lo
sugerian los profesores. Pusimos al frente de la misma a la maestra que dominaba
mejor las técnicas de la CNV, para que pudiera sostener algunas conversaciones
provechosas con esos alumnos. La iniciativa tuvo un gran éxito y sirvié para restablecer
el orden en la escuela, porque los alumnos que la habian ideado dejaron bien claro a sus
compafieros cual era la finalidad del aula: proteger los derechos de los alumnos que
deseaban aprender. Usamos el didlogo con los alumnos para demostrar a los profesores
que habia otros medios de resolver conflictos ademas de ignorarlos o de recurrir a la
fuerza punitiva.

Resumen

En las situaciones en que no existe la oportunidad de comunicarse,
como en casos de peligro inminente, puede ser necesario recurrir al uso
de la fuerza protectora. La intencion del uso protector de la fuerza es
evitar un danio o una injusticia, nunca castigar ni conseguir que la otra
persona sufra, se arrepienta o cambie. El uso punitivo de la fuerza suele
generar hostilidad y reforzar la resistencia a la conducta que nos
gustaria propiciar. El castigo lesiona la buena voluntad y la autoestima y
desplaza nuestra atencion del valor intrinseco de una accion a las
consecuencias externas. Culpar y castigar a los demas no sirve para que
tengan las motivaciones que nos gustaria que tuvieran.
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COMO LIBERARNOS NOSOTROS Y ASESORAR A LOS
DEMAS

Como liberarnos de nuestra vieja programacion

Todos aprendimos determinadas cosas que nos imponen ciertas limitaciones como
seres humanos y que nos llegaron a través de nuestros padres, maestros, sacerdotes u
otras personas movidas por buenas intenciones. Transmitido de una generacién a otra, a
lo largo de los siglos, gran parte de este aprendizaje cultural destructivo se encuentra
tan arraigado en nuestra vida que ni siquiera somos conscientes de ello. El actor cémico
Buddy Hackett, sometido diariamente a la comida de su madre, pesada y muy picante,
manifestd que hasta que hizo el servicio militar siempre habia creido que era imposible
levantarse de la mesa sin sentir acidez de estomago. Por la misma razdn, existen
condicionamientos culturales negativos que nos ocasionan dolor, pero se encuentran tan
arraigados en nuestra vida que ni siquiera percibimos su presencia. Hace falta una
inmensa energia y un alto nivel de conciencia para detectar este aprendizaje destructivo
y transformarlo en pensamientos y conductas que nos resulten valiosas y al servicio de
la vida.

Esto requiere saber identificar las diversas necesidades y tener la capacidad de
conectarse consigo mismo. En nuestra cultura, ambas cosas son dificiles. No s6lo nunca
se nos ha ensenado a conocer cuales son nuestras necesidades, sino que a menudo
hemos sido sometidos a un condicionamiento cultural que obstruye nuestra conciencia al
respecto. Tal como lo mencioné antes, heredamos un lenguaje que estuvo al servicio de
los reyes y de las elites que manejaban el poder en las sociedades basadas en la
dominacion. Las masas nunca fueron alentadas a desarrollar una conciencia de sus
necesidades, sino educadas para ser déciles y someterse a la autoridad. En nuestra
cultura existe el concepto tacito de que las necesidades son negativas y destructivas.
Cuando se dice que alguien tiene muchas necesidades, se esta sugiriendo que esa
persona es inmadura o inadaptada. Y cuando las personas expresan sus necesidades a
menudo se las llama “egoistas”; a veces hasta se considera el uso del pronombre
personal “yo” como indicio de egoismo o de necesidades internas no resueltas.

Podemos liberarnos de los condicionamientos culturales.

Al alentarnos a distinguir entre la observacion y la evaluacién, a reconocer los
pensamientos o las necesidades que dan forma a nuestros sentimientos y a expresar lo
que pedimos en un lenguaje de accién claro, la CNV potencia nuestra conciencia del
condicionamiento cultural que nos influye en determinados momentos. Situar este
condicionamiento bajo la luz de la conciencia constituye un paso fundamental para
liberarnos de su opresion.



La resolucion de los conflictos internos

Podemos aplicar la CNV para resolver los conflictos internos que a menudo se
traducen en depresion. En su libro Revolution in Psychiatry [La revolucion de la
psiquiatria], Ernest Becker atribuye la depresion a «alternativas detenidas
cognitivamente». Esto significa que, siempre que sostenemos un dialogo autocritico en
nuestro interior, llegamos a alienarnos de lo que necesitamos y no podemos actuar para
satisfacer estas necesidades. La depresion es un estado que indica que estamos
alienados de nuestras necesidades.

Una mujer que estaba formandose en la CNV estaba sufriendo una crisis profunda de
depresion. Se le pidié que identificara las voces que oia en su interior en los momentos
en que estaba mas deprimida y que escribiera lo que decian en forma de dialogo, como
si conversaran entre si. Las dos primeras lineas del dialogo fueron:

Voz 1 («mujer de carrera»): Deberia hacer algo provechoso con mi vida. Estoy
desperdiciando mi educacion y mi talento.

Voz 2 («madre responsable»): No eres realista. Tienes dos hijos y, si no estas en
condiciones de afrontar esa responsabilidad, ¢como quieres afrontar cualquier otra
cosa?

Observe como estos mensajes interiores estan plagados de juicios y de expresiones
como «deberia» o «estoy desperdiciando mi educacion y mi talento» o «no estas en
condiciones de afrontar». Este tipo de dialogo, con todas sus variantes, habia estado
activo durante meses en la cabeza de la mujer. Se le pididé entonces que imaginara que
la «mujer de carrera» se habia tomado una «pildora de CNV» y que su mensaje adquiria
la forma siguiente: «Cuando a, yo me siento b, porque lo que necesito es c. Por lo tanto,
ahora me gustaria d».

De ese modo, convirtid su afirmacion: «Deberia hacer algo provechoso con mi vida.
Estoy desperdiciando mi educaciéon y mi talento», en: «Cuando me quedo tanto tiempo
en casa con mis hijos sin dedicarme a mi profesion me siento deprimida y desalentada
porque necesito la satisfaccion que me proporciona el ejercicio de mi profesion. Por lo
tanto, ahora me gustaria encontrar un trabajo a tiempo parcial dentro de mi profesion».

Después le correspondié a la voz de la «madre responsable» pasar por el mismo
proceso. Lo que ésta decia: «No eres realista. Tienes dos hijos y, si no estas en
condiciones de afrontar esta responsabilidad, ¢;coémo quieres afrontar cualquier otra
cosa?», se transformo en: «Cuandome imagino que voy a trabajar, me siento asustada,
porque necesito estar segura de que los nifios estaran bien cuidados. Por lo tanto,
ahora me gustariaplanificar la manera de encontrar a alguien responsable y carifioso
que se ocupe de mis hijos mientras trabajo y buscar tiempo suficiente para estar con los
ninos cuando no esté cansadax.

Lograr escuchar nuestros propios sentimientos y necesidades y
empatizar con ellos puede librarnos de la depresion.



Esta mujer se sintié muy aliviada cuando supo traducir aquellos mensajes interiores al
lenguaje de la CNV. De este modo pudo sondear los mensajes alienantes que se repetia
y ofrecerse empatia. Aunque todavia se enfrentaba a retos practicos tales como el de
encontrar a alguien que cuidara competentemente a sus hijos y contar con el apoyo de
su marido, ya no se encontraba sometida aaquel dialogo critico interno que la mantenia
apartada de sus necesidades.

El cuidado y la preocupacion por nuestro mundo interior

Siempreque nos enredamos en pensamientos llenos de critica, culpabilizacién o
rabia, tenemos dificultades para crear un ambiente sano en nuestro interior. La CNV nos
ayuda a adoptar un estado mental mas apacible al alentarnos a centrarnos mas en lo
que verdaderamente deseamos que en lo que esta mal en los demas o en nosotros.

| Centrarnos en lo que queremos hacer y no en lo que salio mal.

Una de las personas que participaba en uno de nuestros talleres de tres dias nos
conté una profunda revelacién personal. Uno de los objetivos que se habia planteado
durante el taller habia sido cuidarse mejor, y al segundo dia se despert6 por la mafana
con el dolor de cabeza mas fuerte que recordaba haber tenido en mucho tiempo. «En
circunstancias normales, lo primeroque hubierahecho al encontrarme en aquella situacion
habria sido analizar en qué me habia equivocado. ¢Habia comido algo que no debia?
¢ Estaria agotada? ¢Habia hecho esto o aquello? ¢Habia dejado de hacer tal otra cosa?
Pero como me habia propuesto aplicar la CNV para ocuparme primordialmente de mi, lo
que me pregunté, en cambio, fue: “; Qué necesito hacer ahora mismo con este dolor de
cabeza tan fuerte que tengo?”. Me incorporé en la silla e hice una serie de movimientos
giratorios muy lentos con la cabeza, después me levanté, me paseé un poco e hice una
serie de cosas para sentirme mejor en lugar de castigarme. El dolor de cabeza ce-dio,
lo que me permitié asistir al taller de aquel dia. Eso fue para mi algo importantisimo. Al
centrarme en el dolor de cabeza, comprendi que el dia anterior no habia prestado
suficiente atencion a mi persona, por lo que interpreté el dolor de cabeza como un aviso
que me decia: “Necesito mas atencion”. Me concedi la atencion que necesitaba, gracias
a lo cual pude participar en el taller. Como habia tenido dolores de cabeza toda la vida,
aquel fue para mi un punto de inflexién.»

En otro taller, uno de los participantes pregunté cémo podiamos conseguir, a través
del lenguaje de la CNV, abstenernos de insultar a los conductores con que

Cuando escuchamos nuestros sentimientos y necesidades mitigamos
el estres.

nos encontramos en la autopista. jEra una situacion muy familiar para mi! Debido a
mi trabajo, llevaba afios conduciendo en autopistas por todo el pais, y me cansaban y
me molestaban las frases violentas que se me ocurrian todo el tiempo. Bastaba que
alguien no condujera de acuerdo con mis



esquemas para convertirse automaticamente en mi enemigo, un villano. En mi
cerebro era habitual que se entrecruzasen frases del siguiente tenor: «jQué demonios le
pasa a este tipo! 4Es que no mira por donde va?». Dada esta manera de ver las cosas,
lo Unico que se me ocurria era castigar al conductor en cuestion y, como no podia
hacerlo, debia tragarme la rabia, lo que no dejaba de cobrarse su tributo.

Hasta que un dia aprendi a traducir aquellos juicios mios en sentimientos vy
necesidades y ofrecerme empatia: «jMe da terror que haya personas que conducen . de
esa manera! jOjala se dieran cuenta del peligro

Al empatizar con los otros g6 correnty. Me sorprendio ver que, gracias a esse

mitiga el estrés. ta actitud, que consistia simplemente en llegar al — fondo de lo que

sentia y necesitaba en lugar de culpar a los demas, conseguia disminuir en gran medida
la tension de la situacion.

Mas adelante decidi practicar la empatia con otros conductores, lo que me aporto
una primera experiencia muy gratificante. Me habia quedado detras de un auto que
circulaba muy por debajo del limite de velocidad permitida y que, encima, la reducia en
cada cruce. Echando chispas, exclamé para mis adentros: «jNo es forma de conducir!».
Pero inmediatamente, dandome cuenta de que me sentia cada vez mas tenso, me
dispuse a enfocar mis pensamientos en considerar qué podia estar sintiendo vy
necesitando el otro conductor. Pensé que estaria confuso y desorientado y, por lo tanto,
deseando obtener paciencia de aquellos que lo seguiamos. Cuando la carretera se
ensanchod y pude adelantarlo, vi que la persona que conducia era una sefiora que debia
de tener mas de ochenta afios. En su rostro se reflejaba una expresion de terror. Me
satisfizo que la actitud de empatia que habia decidido adoptar con esa conductorame
hubiera impedido recurrir al boci-nazo o ceder a alguna de mis tacticas habituales para
demostrar a quien fuera que me molestaba su forma de conducir.

Sustituyamos el diagnostico por la CNV

Hace muchos afios, después de haber invertido nueve de mi vida en la formacién
necesaria para obtener el titulo de psicoterapeuta, asisti a una conversacion entre el
filosofo israeli Martin Buber y el psicélogo estadounidense Carl Rogers. Buber se
preguntaba si una persona cualquiera podria practicar la psicoterapia poniéndose en el
papel del psicoterapeuta. Estaba visitando Estados Unidos y habia sido invitado a
participar junto con Carl Rogers en un debate que se iba a realizar en una institucion
psiquiatrica frente a un grupo de profesionales de salud mental.

En este didlogo Buber afirmé que el crecimiento del ser humano surge del encuentro
entre dos personas que se expresan de una forma vulnerable y auténtica a través de lo
que él llama una relacidn «yo-tu». No creia que pudiera surgir el mismo tipo de
autenticidad cuando las personas que se relacionan son el psicoterapeuta y el
consultante. Rogers estaba de acuerdo con que la autenticidad era un requisito previo
para el crecimiento personal. Sostenia, sin embargo, que los psicoterapeutas



preparados estaban en condiciones de trascender su funcion y establecer un contacto
auténtico con las personas que los consultan.

Buber se mostraba escéptico. En su opinién, aun cuando los psicoterapeutas
establecieran vinculos de confianza con sus consultantes y se relacionaran de una
manera auténtica con ellos, era un contacto que se volvia imposible si los consultantes
seguian viéndose como consultantes y los psicoterapeutas como psicoterapeutas.
Observo como el mismo proceso de fijar una hora de sesion para ir al consultorio del
terapeuta y de acordar el pago de unos honorarios ya disminuia la probabilidad de que
se estableciera una relacion auténtica entre dos personas.

Aquel didlogo me sirvid para aclarar mi arraigada ambivalencia con respecto al
distanciamiento clinico, una norma sagrada en el tipo de psicoterapia psicoa-nalitica en
la que yo me habia formado. El hecho de que un terapeuta exprese sus propios
sentimientos y necesidades a sus consultantes era juzgado como una sefal de
patologia. Los psicoterapeutas competentes debian mantenerse al margen del proceso
terapéutico y convertirse en espejos en los que el consultante proyectase sus
transferencias, para poder luego trabajar en ellas. Yo comprendia la teoria que existe
detras de la actitud del psicoterapeuta de mantener sus procesos internos al margen del
tratamiento para no proyectar sus propios conflictos sobre el cliente. A mi, sin embargo,
siempre me habia resultado incbmodo mantener la distancia emocional exigida y, por
otra parte, creia en las ventajas de comprometerme en el proceso.

Asi fue cdmo comencé a probar la sustitucion del lenguaje clinico por el lenguaje de
la CNV. En lugar de interpretar lo que me decian las personas que me consultaban
valiéendome de las teorias sobre la personalidad que habia estudiado, opté por
escucharlos de forma empatica. En vez de emitir un diagndstico, les revelaba lo que me
estaba ocurriendo por dentro. Al principio me resulté atemorizante. Me preocupaba
pensar cdmo reaccionarian mis colegas ante la autenticidad con la que dialogaba. Sin
embargo, los resultados fueron tan gratificantes tanto para mi como para mis
consultantes que no tardé en superar mis dudas. Desde 1963 la idea de involucrarse y
expresarse plenamente en la relacién que se establece entre terapeuta y consultante ha
dejado de ser un concepto herético. Sin embargo, cuando comencé a ponerlo en
practica, era frecuente que algunos psicoterapeutas me invitaran a exponer mis teorias y
me desafiaran a demostrar que lo que estaba haciendo funcionaba.

Una vez, un numeroso grupo de especialistas en salud mental de una institucion
psiquiatrica estatal me invité a demostrarles cémo podia aplicarse la CNV para ayu-dar
a personas con una gran carga de angustia. Después de una presentacion de una hora,
me pidieron que entrevistara a una paciente, hiciera una evaluacion de su es-

Empaticé con los consultantes en lugar de interpretarlos, me expresé
genuinamente en lugar de diagnosticarlos.
tado y recomendara un tratamiento. Entonces conversé por espacio de media hora

con una mujer de veintinueve anos, madrede tres hijos. En cuanto la mujer abandoné la
sala, el responsable de su caso me hizo varias preguntas, la primera de las cuales fue:



«Doctor Rosenberg,
le ruego que haga un diagndstico diferencial. jLe parece que esta mujer presenta
una reaccion esquizofrénica o que se trata de un caso de psicosis inducida por far—
macos?».

Le contesté que me sentia incbmodo con su pregunta. Aun cuando en mi etapa de
practicas tuve que trabajar en un hospital psiquiatrico, jamas sabia con seguridad en qué
clasificaciones diagnosticas debia incluir a las personas. Desde entonces habia tenido
ocasion de leer investigaciones que me habian revelado que existia desacuerdo entre
los psiquiatras y los psicélogos en relacidon con estos términos. Segun los informes, los
diagndsticos de los pacientes que acudian a los centros psiquiatricos se basaban mas
en la escuela a la que adheria el psiquiatra encargado del caso que en las
caracteristicas de los pacientes.

Segui diciendo que me sentia reacio a aplicar aquellos términos por muy implantado
que estuviera su uso, por la simple razéon de que no veia como beneficiaban a los
pacientes. En medicina clinica, determinar el proceso causante de la enfermedad suele
servir como orientacion clara para definir un tratamiento, pero yo no percibia esta
relacién en lo que denominamos enfermedades mentales. Segun mi experiencia, en las
reuniones celebradas parahablar de los casos clinicos, el personal dedicaba la mayor
parte del tiempo a deliberar sobre un diagndstico. Entonces, cuando estaba por terminar
el tiempo asignado al caso, el psiquiatra encargado apelaba a la ayuda de sus colegas
para definir un plan de tratamiento. A menudo se ignoraba su peticion para proseguir el
debate en torno al diagndstico.

Le expliqué a aquel psiquiatra que la CNV me insta a formularme las preguntas
siguientes en lugar de pensar en lo que estaba mal en el paciente: «Qué siente esta
persona? ;Qué necesita? ;Como me siento yo en relacion con esta persona y qué
necesidades hay detrdas de mis sentimientos? ;Qué accién o qué decisién querria
pedirle a esta persona, a partir de la creencia de que la ayudaria a vivir mas feliz?».
Como nuestras respuestas a estas preguntas son muy reveladoras con respecto a
nosotros mismos y a nuestros valores, es logico que nos sintamos mucho mas
vulnerables que si nos limitamos a diagnosticar el trastorno que afecta a otra persona.

En otra ocasién me invitaron a que hiciera una demostracion de cémo podria
ensefarse la CNV a personas diagnosticadas como esquizofrénicos crénicos. En
presencia de ochenta psicélogos, psiquiatras, trabajadores sociales y enfermeras, se
reunié en un estrado a quince pacientes a los que se habia diagnosticado esquizofrenia
para que yo los entrevistara. Al presentarme y explicar a los asistentes la finalidad que
se proponia la CNV, uno de los pacientes se expresd de una manera que no parecia
relacionada con lo que yo estaba diciendo. Teniendo presente que el diagndstico que le
habian hecho era esquizofrenia crénica, sucumbi a la actitud clinica de dar por sentado
que el hecho de que yo no comprendiera a ese cliente obedecia a su confusion. «Parece
que tiene usted problemas para seguir lo que estoy diciendo», observé.

Entonces intervino otro paciente que dijo: «Yo entiendo lo que él esta diciendo». Y



procedié a explicar que sus palabras tenian sentido en el contexto de la presentacion
que yo habia hecho. Dandome cuenta entonces de que aquel hombre no estaba
confundido sino que yo no habia captado la conexion entre nuestros pensamientos, me
senti mal por la facilidad con la que yo le habia atribuido la responsabilidad de la brecha
que se habia producido en nuestra comunicacion. Me habria gustado hacerme cargo de
mis propios sentimientos y decirle, por ejemplo: «Me siento confundido. Me gustaria ver
la conexion entre lo que yo dije y su respuesta, pero no lo logro. ¢Le gustaria explicarme
qué relacién tienen sus palabras con lo que dije?».

Salvo por este breve desliz hacia el pensamiento clinico, la sesidén con los pacientes
se desarrollé con éxito. El personal, impresionado por la reaccion de los pacientes, quiso
saber si yo consideraba que aquel grupo eraexcepcionalmente cooperativo. Les
respondi que, cuando me abstenia de hacer diagnésticos y me mantenia conectado con
lo que sucedia dentro de mi y de los demas, la gente solia reaccionar de manera
positiva.

Uno de los miembros del equipo profesional pidié entonces que realizaramos una
sesion de aprendizaje similar con algunos psicologos y psiquiatras como participantes.
Entonces los pacientes que estaban en el escenario intercambiaron sus asientos con
varios profesionales que se ofrecieron como voluntarios. Trabajando con el grupo me fue
bastante dificil tratar de explicarle a un psiquiatra la diferencia que establece la CNV
entre la comprension intelectual y la empatia. Siempre que una persona del grupo
expresaba sus sentimientos, este psiquiatra ofrecia su comprension de la dinamica
psiquica que existia detras de esos sentimientos en lugar de empatizar con ellos.
Cuando el hecho se repitié por tercera vez, uno de los pacientes que estaba sentado
entre el publico no pudo reprimirse por mas tiempo y estallé: «;No ve que lo esta
haciendo otra vez? En lugar de comprender los sentimientos de esa mujer lo que usted
hace es interpretar lo que ella dice».

Cuando adoptamos las habilidades y la toma de conciencia de la CNV, podemos
ayudar a otras personas en encuentros que son genuinos, abiertos y reciprocos, en
lugar de recurrir a relaciones profesionales caracterizadas por el distanciamiento
emocional, el diagnostico y la jerarquia.

Resumen

La CNV enriquece la comunicacion interior al ayudarnos a
transformar los mensajes internos negativos en Sentimientos y
necesidades. La capacidad de distinguir nuestros propios sentimientos y
necesidades y de empatizar con ellos puede salvarnos de la depresion.
Podremos entonces reconocer que en todas nuestras acciones existe un
componente de eleccion. Al mostrarnos como podemos centrarnos en lo
que queremos realmente en lugar de concentrarnos en lo que falla tanto



en los demas como en nosotros, la CNV nos ofrece los instrumentos y la
comprension necesarios para crear un estado mental mas apacible. Los
profesionales que trabajan en psicoterapia y otras relaciones de ayuda
tambiéen pueden usar la CNV para establecer vinculos reciprocos y
autenticos con las personas que los consultan.

La CNV en acciéon COMO ABORDAMOS LOS RESENTIMIENTOS
Y LOS JUICIOS DIRIGIDOS A NOSOTROS MISMOS.

Una estudiante de la comunicacion no violenta comparte con nosotros la siguiente
historia:

Acababa de regresar de mi primer curso intensivo en CNV. Me esperaba en casa una
amiga a la que no veia desde hacia dos afnos. Conoci a Iris, que ha sido bibliotecaria de
una escuela durante veinticinco afios, en un intenso viaje por zonas inhdspitas que durd
dos semanas y que culmind en una excursion en carpa de tres dias en las montafas
Rocosas. Después de escuchar mi entusiasta descripcion de la CNV, Iris me confeso
que todavia se sentia afectada por algo que una de las jefas del desierto de Colorado le
habia dicho hacia seis afios. Recordaba a aquella mujer con gran nitidez: era ruda, tenia
las palmas de las manos marcadas por los surcos de las cuerdas que habian sujetado el
cuerpo de una persona suspendido del saliente de una roca, leia el destino en las
deposiciones de los animales, lanzaba alaridos en la oscuridad, bailaba de alegria,
gritaba su verdad a los cuatro vientos, y se qued6 observando nuestro autobus con la
mirada perdida mientras nosotras agitdbamos la mano en sefial de despedida. Lo que
Iris le habia oido decir a Leav en uno de sus encuentros fue: «lris, no aguanto a la gente
como tu, siempre tan amable y dulce con todo el mundo, siempre tan metida en tu papel
de bibliotecaria sumisa. ¢ Por qué no te sacudes de encima ese papel y ves qué pasa?».

Hacia seis afos que aquellas palabras de Leav resonaban en la cabeza de Iris, y
hacia seis afios que, mentalmente, les iba dando diferentes respuestas. Las dos
anhelabamos averiguar como la CNV podia influir en su situacion. Adopté, pues, el papel
de Leav y repeti lo que le habia dicho a lIris. Iris (olvidandose de la CNV y percibiendo
una critica y una ofensa en lo que oia):No tienes ningun derecho a hablarme asi. jTu no
sabes como soy yo, no sabes qué clase de bibliotecaria soy! Me tomo muy en serio mi
trabajo y te diré, paraque sepas, que considero que mi profesion tiene un caracter
educativo, como la de cualquier docente...

Yo (escuchando desde la conciencia de la CNV, con empatia y como si fuera Leav):
Me parece que estas enojada porque te gustaria que yo reconociera como eres
realmente antes de criticarte, ¢es asi?

Iris: jNi mas ni menos! No tienes ni idea de lo mucho que me costé ha-cer esta
excursion. jPero, ya ves! Aqui estoy y consegui lo que me propuse, ¢no? jAcepté todos
los retos de estos catorce dias y los superé!



Yo: ¢Me estas diciendo que te sientes dolida y que te gustaria que re
conociera y apreciara tu coraje y el esfuerzo que hiciste?

El dialogo siguid y, en su transcurso, Iris mostré un cambio de actitud, una reaccion
habitual en toda persona que se siente «escuchada» a su entera satisfaccion. Por
ejemplo, la persona tal vez se distienda y exhale un profundo suspiro, lo que suele ser
indicio de que ha recibido la empatia adecuada y de que en ese momento esta en
condiciones de desplazar la atencidon a otras cuestiones que no sean el malestar que
habia expresado hasta ese momento. Algunas veces la persona esta preparada para
prestar atencion a los sentimientos y necesidades de los demas. Otras, sin embargo, es
necesaria otra muestra de empatia para atender alguna otra zona de dolor que pueda
existir en la persona. En el caso particular de Iris, adverti que habia otro aspecto que
considerar antes de que estuvieraen condiciones de escuchar a Leav. La razon era que
Iris habia estado durante seis anos de su vida sintiéndose humillada por no haber sido
capaz de responderle a Leav de manera digna. Después de ese cambio sutil, continud
de inmediato: Iris: jNo entiendo por qué no se lo dije asi hace seis afios!

Yo (como yo misma, una amiga capaz de brindarle empatia): Te sientes frustrada
porque te habria gustado expresarte mejor en aquella ocasion?

Iris: jMe siento como una idiota! Yo sabia entonces perfectamente que
no tenia nada de «bibliotecaria sumisa». No sé por qué no se lo dije.
Yo: O sea, ¢te habria gustado conectarte mejor contigo misma para de
cirselo?

Iris: Si. Y lo que también me saca de quicio es que no deberia haber dejado que me
llevara por delante.

Yo: ¢ Habrias querido mostrarte mas asertiva con ella?

Iris: Exacto. Necesito recordar que tengo derecho a defender quién soy. Iris se
queda en silencio unos segundos. Después expresa su deseo de practicar la CNV y de
prestar atencion a las palabras de Leav de una manera diferente.

Yo (como Leav):Iris, no aguanto a la gente como tu, siempre tan amable y
obsequiosa con todo el mundo, siempre tan metida en tu pa-pel de bibliotecaria sumisa.
¢ Por qué no te sacudes de encima ese papel y ves qué pasa?

Iris (escuchando los sentimientos, necesidades y peticiones de Leav): Oh, Leay, veo
que te sientes frustrada... frustrada porque... porque yo... (En este punto Iris se da
cuenta de que esta incurriendo en un error habitual. Al hablar en primera persona, se
atribuye la responsabilidad de lo que Leav siente, en lugar de referirse a algun deseo
de Leav que esté generando ese sentimiento. Estaba a punto de expresar «Te sientes
frustrada porque yo soy de una determinada manera» en vez de «Te sientes frustrada
porque querrias algo diferente de mi parte».)

Iris vuelve a intentarlo: Me parece, Leav, que te sientes frustrada porque querrias...
querrias...



Mientras yo hacia verdaderos esfuerzos para identificarme con Leav, de pronto lo
entendi, vi como en un fogonazo lo que yo (en mi papel de Leav) queria: «jConexion!...
iSi, eso es lo que quiero! jQuiero conectarme contigo, Iris! Y me siento frustrada con
toda esa dulzura y amabilidad que se interponen y por eso me gustaria apartarlas de un
manotazo simplemente para poder darte un abrazo».

Las dos nos quedamos un poco atontadas después de aquella explosién, y después
Iris dijo: «Si yo hubiera sabido entonces que lo que ella queria era esto, si me hubiera
dicho que deseaba una auténtica conexion conmigo... jMadre mia! jSi me parece que
casi siento amor!». Aun cuando no volvié a tener ocasion de establecer contacto con la
Leav de carne y hueso para comprobar la veracidad de aquella revelacion, después de
esa sesion practica de CNV Iris tomé una firme resolucion gracias a aquel insidioso
conflicto, y a partir de entonces le resulté mas facil escuchar con mas atenciéon a quienes
la rodeaban e interpretar lo que le decian de otro modo que no fuera «descalificadory,
que era lo que habia hecho hasta entonces.

... Cuanto mejor conozcas la gratitud,

menos victima seras del resentimiento, la depresion y la desesperacion. La
gratitud actuara como un elixir que ira disolviendo gradualmente esa dura corteza que
envuelve tu ego —tu necesidad de posesion y de control— y hara de ti una persona
generosa. El sentimiento de gratitud pone en marcha una auténtica alquimia espiritual,
nos hace magnanimos— engrandece nuestra alma.

SAM KEEN
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EXPRESAR AGRADECIMIENTO MEDIANTE LA
COMUNICACION NO VIOLENTA

La intencion existente detras del agradecimiento

«Tu informe es muy bueno.»
«Eres una persona muy sensible.»
«Anoche fuiste muy amable al ofrecerte a acompafiarme a casa.»

Este tipo de frases son tipicas expresiones de agradecimiento en una comunicacion
que aliena de la vida. Tal vez el lector se sorprenda al ver que considero que los
cumplidos y los elogios alienan de la vida.

Observe, sin embargo, que expresar el agradecimiento de esa manera resulta muy
poco revelador con respecto a qué le esta pasando a la persona que lo emite al mismo
tiempo que lo ubica en la posicion de alguien

Con frecuencia los cumplidos son juicios -aunque sean positivos-de
los otros.

que emite juicios. Considero que los juicios —tanto los positivos como los negativos
— forman parte de la comunicacion que aliena de la vida.

En los talleres de capacitacidon que coordinamos en organizaciones, suelo encontrar
gerentes que no estan de acuerdo conmigo y defienden la practica del elogio y el
cumplido alegando que «funciona». Dicen: «Los estudios realizados en este campo
demuestran que si un gerente elogia a sus empleados, éstos trabajan mas. Ocurre lo
mismo en las escuelas: si los maestros elogian a los alumnos, éstos estudian mas».
Aunque conozco ese tipo de estudios, estoy convencido de que las personas que
reciben estos elogios trabajan mas, pero solo al principio. En cuanto descubren la
manipulacién que se oculta detras del elogio, su productividad cae en picada. Lo que a
mi mas me inquieta es que el elogio queda despojado de todo lo que tiene de hermoso
cuando el que lo recibe se da cuenta de la intencidn que se esconde detras de él y
advierte que es una manera de engatusarlo para conseguir algo a cambio.

Ademas, cuando hacemos comentarios positivos como medio de influir en los demas,
no tenemos la certeza de cédmo recibiran nuestras palabras. En una historieta, vemos a
un indigena estadounidense que le comenta a otro: «Mira como aplico la psicologia
moderna con mi caballo». Lleva al amigo junto al caballo y dice al oido del animal: «Mi
caballo es el mas valiente y el mas rapido de todo el Oeste». El caballo adopta un aire
de tristeza y se dice: «¢;Qué te parece? Fue y se



compro otro caballo».

Expresemos el agradecimiento para celebrar y no para manipular.

Cuando usamos la CNV para expresar agradecimiento, hacemos simplemente eso,
expresar agradecimiento, sin esperar nada a cambio. Nuestra unica intencion es
celebrar la manera en que otras personas enriquecieron nuestra vida.

Los tres componentes del agradecimiento

La CNV distingue de manera clara tres componentes de la expresion de
agradecimiento:

1) las acciones que contribuyeron a nuestro bienestar;

2) nuestras necesidades especificas que quedaron satisfechas;

3) los sentimientos placenteros que son el resultado de la satisfaccion de dichas
necesidades.

Decir “gracias” en la CNV: “Esto es lo que hiciste; esto es lo
que siento, ésta es mi necesidad que fue satisfecha.”

La secuencia de estos componentes puede variar; algunas veces los tres se pueden
transmitir con una sonrisa 0 con un simple «Gracias». Sin embargo, si queremos
asegurarnos de que nuestra expresion de agradecimiento fue recibida plenamente, es
valioso que desarrollemos la elocuencia necesaria para expresar en palabras los tres
componentes. El dialogo que reproduzco a continua—

cion ilustra de qué modo un elogio puede transformarse en una expresion de
agradecimiento que incluya los tres componentes.

Participante (acercandose a mi al final de un taller): Marshall, jeres brillante!

MR:|| No encuentro en tu agradecimiento todo lo que me gustaria.

Participante: ¢ Por qué? i Aqué te refieres?

En mi vida me han calificado de muchas cosas diferentes, pero no recuerdo haber aprendido
MR: nada a través de lo que me han dicho que soy. Me gustaria aprender algo del elogio que me haces,
pero necesitaria mas informacion.

Participante: ¢De qué tipo?

MR: En primer lugar, me gustaria saber qué dije o hice que haya contribuido a que tu vida sea mejor.

Participante: Bueno, eres tan inteligente...

MR: Me parece que acabas de emitir otro juicio con respecto a mi



persona y sigo preguntandome qué hice para mejorar tu vida.

La participante se quedo un momento pensativa y después, sefialando las notas
que habia tomado en las sesiones del taller, dijo:Fijate en estas dos cosas. Es por
estas dos cosas que dijiste.

MR: Ah, lo que me agradeces son estas dos cosas que dije.

Participante: Si.

MR: Ahora me gustaria que me dijeras cdmo te sientes en rela

cidén con estas dos cosas que dije.

Participante: Llena de esperanza y aliviada.

MR: Y ahora me gustaria que me dijeras qué necesidades tuyas
quedaron satisfechas por el hecho de que yo haya dicho estas dos cosas.

Participante: Tengo un hijo de dieciocho afos con quien no he podido comunicarme.
Habia buscado desesperadamente alguna orientacion que me permitiera relacionarme
con él de una manera mas amorosa y estas dos cosas que dijiste me dieron la
orientacion que estaba buscando.

Después de escuchar esas tres cuestiones—qué habia hecho yo, como se sentia
ella y qué necesidades suyas habian quedado satisfechas—, estuve en condiciones de
celebrar con ella su expresion de agradecimiento. Si desde el principio se hu-
bieraexpresado con el lenguaje de la CNV, la participante me habria dicho mas o menos
lo siguiente: «Marshall, cuando dijiste estas dos cosas [mostrandome al mismo tiempo
las notas que habia tomado], me senti muy esperanzada y aliviada, porque estaba
buscando la manera de conectarme con mi hijo y tus palabras me dieron la orientacion
que andaba buscando».

La recepcion de las expresiones de agradecimiento

A muchas personas nos resulta dificil recibir de corazén las expresiones de
agradecimiento. Nos inquieta pensar que tal vez no las merezcamos. Y nos preocupa lo
que los demas esperan conseguir a cambio, sobretodo si tenemos docentes o gerentes
que usan el elogio para potenciar la productividad de sus alumnos osus empleados. A
veces también nos inquieta pensar si estaremos o no a la altura de los elogios que nos
hacen. Acostumbrados a vivir en una cultura en la que comprar, ganar y merecer son las
modalidades normales de intercambio, el simple hecho de dar y recibir a menudo nos
incomoda.

La CNV nos anima a recibir los elogios con la misma empatia que expresamos
cuando escuchamos otros mensajes. Escuchamos lo que hicimos para contribuir al
bienestar de los demas; escuchamos sus sentimientos y las necesidades que fue-ron
satisfechas. Atesoramos en nuestro corazon la feliz realidad de que todos somos
capaces de mejorar la calidad de vida de otras personas.



Recibamos el reconocimiento sin sentimientos de superioridad ni
falsa modestia.

Aprendi de mi amigo Nafez Assailey a recibir los elogios de corazon. Nafez formaba
parte de un equipo de palestinos a los que habiamos invitado a Suiza para asesorarlos
en la CNV en una época en que las precauciones en materia de seguridad aconsejaban
no juntar palestinos con israelies en ninguno de sus paises. «Estas ensefianzas nos
seran muy valiosas para la paz en nuestro pais», me dijo Nafez. «Querria darte las
gracias tal como nosotros, los musulmanes sufies, solemos darlas cuando queremos
expresar que apreciamos especialmente una determinada cosa.» Seguidamente,
enganchando el dedo pulgar en el mio, me mird a los ojos y dijo: «Beso al Dios

que hay en ti que te permite darnos lo que nos diste». Después me besdé la mano.

La expresion de gratitud de Nafez me enseiid una manera diferente de recibir
agradecimiento. El elogio suele recibirse desde una de dos posiciones extremas. En una
de ellas esta la egolatria, que nos induce a creer que somos superiores por el hecho de
haber sido objeto de elogio. En el extremo opuesto esta la falsa modestia, que intenta
restar importancia al elogio: «jNo, no tiene importancia!». Nafez me demostré que yo era
capaz de recibir un elogio con agrado, consciente de que Dios nos ha dado a todos la
facultad de enriquecer la vida de los demas. Si tengo plena conciencia de que Dios
actua a través de mi para que pueda enriquecer la vida de los demas, conseguiré evitar
las trampas de la egolatria y la falsa modestia.

Cuando Golda Meir era primera ministra de Israel, cierta vez regaié a uno de sus
ministros diciéndole: «No sea tan humilde, usted no es tan importante.» Las siguientes
lineas, atribuidas a la escritora contemporanea Marianne Williamson, me sirven de
recordatorio para no caer en la trampa de la falsa modestia:

«Nuestro temor mas grande no es el de no estar a la altura. Lo que mas tememos
es ser infinitamente poderosos.

Lo que nos asusta es nuestra luz, no nuestra oscuridad. Eres hijo de Dios. Que tu
juego sea pequerio no le hace bien al mundo.

No hay nada meritorio en el acto de encogerse tanto para que los que estan a tu
alrededor no se sientan inseguros.

Nacimos para revelar la gloria de Dios que llevamos dentro. No son sdlo algunos
los que la llevan, la llevamos todos.

Cuando dejamos que nuestra luz brille, damos inconscientemente permiso a los
demas para que hagan lo mismo.

Cuando nos liberamos de nuestros miedos, nuestra presencia hace que
automaticamente se liberen los demas.»

El hambre de elogios



Por paraddjico que parezca, aun cuando nos sintamos incémodos cuando nos
expresan agradecimiento, casi todos anhelamos ser reconocidos y apreciados
sinceramente. Durante una fiesta sorpresa que me ofrecieron, un amigo mio de doce
anos propuso un juego para que los asistentes se presentaran mutuamente. Teniamos
que escribir una pregunta, echar el papelito en una caja y después, por turno, cada uno
de los presentes tomaba un papel y respondia en voz alta la pregunta escrita en él.

Hacia muy poco tiempo me habia tocado asesorar a varios organismos dedicados a
los servicios sociales y organizaciones industriales, y me habia sorprendido comprobar
cuan a menudo la gente tenia un gran anhelo de que se reconozca su trabajo. «Por
mucho que hagas, nunca te dicen una palabra amable; pero, si come—

tes un error, inmediatamente se te echan encimay, exclamaban con un suspiro. Asi
que cuando me toco escribir la pregunta de aquel juego, se me ocurrié la siguiente:
«¢,Qué te gustaria que dijeran de ti que te hiciera saltar de alegria?».

lendemos a darnos cuenta de lo que esta mal, y no de lo que estd
bien.

Esa pregunta le correspondié a una mujer que, apenas la leyo, se puso a llorar.
Como parte de su trabajo como directora de un refugio para mujeres maltratadas,
dedicaba un gran esfuerzo para organizar un programa mensual que les gustara a
todas. Sin embargo, cada vez que lo presentaba, habia como minimo un par de
mujeres que protestaban. No recordaba haber recibido nunca un agradecimiento

por los esfuerzos que hacia para organizar los programas. Cuando leyé mi pregunta,
la mujer no pudo evitar que aflorara su anhelo por recibir agradecimiento y se habia
echado a llorar.

Al oir la historia de esta mujer, otroamigo mio dijo que también queria responder a
esa pregunta. Y tras él, todos los asistentes quisieron contestarla, y varios de ellos se
pusieron a llorar.

Aunque este deseo de agradecimiento —que nada tiene que ver con los elogios cuyo
objeto es la manipulacion— se hace particularmente evidente en el lugar de trabajo,
también afecta a la vida de familia. Una noche en que hice notar amihijo que no habia
hecho un trabajo al que se habia comprometido en casa, mereplico: «Papa, ;te das
cuenta de que sueles comentar lo que esta mal y que no dices nada cuando algo esta
bien?». Fue una observacién que me quedd grabada. Me di cuenta de que yo estaba
continuamente buscando mejoras, pero apenas me detenia para celebrar lo que estaba
saliendo bien. Acababa de terminar un taller en el que habian participado cien personas,
y todos, salvo una persona, lo habian evaluado muy bien. Lo unico que persistia en mis
pensamientos era la insatisfaccion de esa persona.

Aquella noche escribi la letra de una cancidn que comenzaba asi:

«Si consigo el noventa y ocho por ciento



en lo que hago,
ZJpor qué solo me enredo en ese dos fallido,
cuando el trabajo termino?»

Un dia me di cuenta de que podia adoptar la actitud de una docente que habia
conocido. Uno de sus alumnos no se habia preparado para un examen y le habia
entregado una hoja de papel en blanco, en la que solo habia escrito su nombre. La
sorpresa del chico fue mayuscula cuando la profesora le devolvié la hoja de papel con
una calificacion del 14 por ciento. «¢,Por qué me pone un 14 por ciento?», le pregunto sin
creer lo que estaba viendo. «Por la pulcritud», respondié ella. Desde la llamada de
atencion de mi hijo Brett, trato de ser mas considerado con lo que hacen aquellos que
me rodean y que enriquece mi vida, y procuro mejorar mi habilidad para expresarles mi
agradecimiento.

Superar la renuencia a expresar agradecimiento

Me emocioné mucho un pasaje del libro de John Powell El secreto para seguir
amando en el que describe la tristeza que le produce el hecho de que nunca, mientras
vivid su padre, hubiera podido expresarle su agradecimiento. jQué lastima que perdamos
la oportunidad de agradecer a las personas que ejercieron una influencia importante en
nuestra vida!

Después de leer el parrafo recordé a un tio mio, Julius Fox. Cuando yo era nifio,
venia todos los dias a cuidar a mi abuela, que sufria una paralisis total. Mientras la
cuidaba, su rostro siempre mostraba una sonrisa calida y afectuosa. Por poco
placentero que me pareciera lo que estaba haciendo, mi tio la trataba siempre como si
mi abuela le estuviera haciendo el mas grande de los favores dejando que la cuidara. Su
conducta me sirvio como un excelente modelo de fortaleza masculina, un ejemplo al que
recurri en muchos momentos de mi vida.

Me di cuenta de que nunca habia expresado mi agradecimiento a mi tio, que
entonces estaba gravemente enfermo y practicamente al borde de la muerte. Sabia que
todavia tenia tiempo de decirselo, pero también percibi la fuerte resistencia que me lo
impedia: «Seguro que él ya sabe lo mucho que significa para mi. Ademas, si se lo digo,
haré que se sienta incobmodo». Pero tan pronto como lo pensé, supe que no era verdad.
En muchas ocasiones de mi vida habia dado por sentado que alguien sabia lo mucho
que yo lo apreciaba, para acabar descubriendo que no era asi. Y aun, cuando a veces
podia parecer que la persona se sentia incomoda cuando yo le expresaba mi
agradecimiento, no por ello renunciaba a oirlo.

Todavia indeciso, no cesaba de repetirme que las palabras eran incapaces de
transmitir la intensidad de lo que yo pretendia comunicar. Sin embargo, no tardé en
descartar también aquella excusa: si, tal vez las palabras son vehiculos muy pobres
para transmitir la intensidad de nuestros sentimientos, pero «jSiempre es mejor algo que
nada!».



Al poco tiempo tuve la oportunidad de sentarme al lado de mi tio Julius durante una
reunion de familia, y las palabras me fluyeron de manera natural. Y él las escuch6 con
placer y sin incomodidad alguna. Como los sentimientos que bullian en mi durante
aquella velada habian rebosado los bordes, al llegar a mi casa escribi un poema y se lo
mandé. Después supe que todos los dias hasta su muerte, que se produjo tres semanas
mas tarde, mi tio hizo que le leyeran aquel poema.

Resumen

Los elogios convencionales suelen adoptar la forma de juicios y a
veces se ofrecen para manipular el comportamiento de los demas. La
CNV alienta la expresion del agradecimiento por el agradecimiento
mismo. Expresamos: 1) la accion que contribuyo a nuestro bienestar, 2)
la necesidad particular que quedo satisfecha con dicha accion, y 3) el
sentimiento de placer que se produce como resultado.

Cuando recibimos una expresion de agradecimiento asi, podemos
hacerlo sin sentimientos de superioridad o de falsa modestia;, la
celebramos junto con la persona que nos la ha ofrecido.



EPILOGO

Una vez pregunté a mi tio Julius cédmo habia logrado desarrollar esa notable
capacidad para dar tan generosamente. Me parecidé que mi pregunta lo halagaba vy,
antes de contestar, se queddé unos momentos pensativo: «Tuve la suerte de contar con
buenos maestros», me respondié al fin. Al pedirle que me los nombrara, recordd: «Tu
abuela fue la mejor maestra que tuve. Cuando naciste ya estaba enferma, por lo que no
puedes saber como era en realidad. ¢No te conté tu madre que, en la época de la
Depresion, recibid en su casa a un sastre, a su esposa y a sus dos hijos porque habian
perdido su vivienda y su negocio y que vivieron tres afnos en su casa?». Yo recordaba
muy bien esa historia porque me habia impresionado muchisimo cuando me la conté mi
madre. ;De ddénde habria sacado mi abuela el espacio necesario para ofrecer
alojamiento en su casa al sastre y a su familia teniendo en cuenta que vivia
modestamente y que ademas ya tenia nueve hijos?

Mi tio Julius sigui6é recordando la actitud generosa y compasiva de mi abuela a través
de unas cuantas anécdotas mas, todas las cuales yo ya conocia desde la nifiez. Y
después me preguntd: — Seguramente tu madre te habld de Jesus, ¢ verdad?

—¢ De quién? —pregunté yo.

—De Jesus.

—No, jamas me hablé de Jesus.

La historia sobre Jesus fue el ultimo regalo que, antes de morir, me hizo mi tio Julius.
Me conté que una vez un hombre llamé a la puerta de la casa de mi abuela y le pidié que
le diera algo de comer. No era raro que pasara esto, porque todos los vecinos sabian
que, pese a ser muy pobre, jamas habria negado comida a nadie que se la pidiera.
Aquel hombre era barbudo y tenia una cabellera negra desalifiada; iba cubierto de
harapos y del cuello le colgaba una cruz tosca hecha con unas ramas unidas por una
cuerda. Mi abuela lo invité a entrar en la cocina y le dio de comer; mientras él comia, le
pregunté cémo se llamaba: —Me llamo Jesus —respondio él.

—¢ No tiene apellido? —inquiri6 ella.
—Soy Jesus, el Senor.

(Mi abuela no hablaba bien el inglés. Y otro tio mio, Isidor, me conté que cuando él
entr6 en la cocina de mi abuela mientras el hombre estaba comiendo, ésta se lo
presentd como: Sr. Elsefor.) Mientras seguia comiendo, mi abuela le pregunté al
hombre dénde vivia. —No tengo casa —respondio él.

—Pero, ¢dbénde dormira esta noche? Hace frio.
—No lo sé.
—¢ Le gustaria quedarse aqui? —se ofrecié mi abuela.

El hombre se quedé siete afios en la casa.



Mi abuela practicaba habitualmente la comunicacién no violenta. No se pard a pensar
en lo que «era» aquel hombre. De haberlo hecho, lo mas probable es que se hubiera
dicho que eraun loco y habria hecho todo lo posible para sacarselo de encima. Mi
abuela pensaba en funcion de los sentimientos y necesidades de las personas con las
que se encontraba. Si tenian hambre, les daba de comer. Si no tenian un techo bajo el
cual cobijarse, les ofrecia un sitio donde dormir.

A mi abuela le encantaba bailar, y mi madre recuerda que solia decir: «Nunca
camines si puedes bailar». Por esto quiero terminar este libro sobre el lenguaje de la
compasion con una cancion que trata de mi abuela, una mujer que habldé y vivid el
lenguaje de la comunicacién no violenta.

Un dia un hombre llamado Jesus a casa de mi abuela llamd. Sélo un bocado le
pidio, pero ella mucho mas le dio.

Dijo que era Jesus, el Sefior; ella a Roma no lo fue a averiguar. Se quedo en su
casa muchos arios, como muchos que no tenian hogatr.

A su manera judia, me ensefio lo que Jesus decia.

De esa forma sencilla, me enserio lo que Jesus decia: «Alimenta al hambriento y
cura al enfermo, y descansa después.

Nunca camines si puedes bailar, y haz de tu casa un nido de paz».

A su manera judia, me ensefié lo que Jesus decia. De esa forma sencilla, me
enseno lo que Jesus decia.



APENDICE

Algunos sentimientos basicos que todos tememos Sentimientos
cuando nuestras necesidades estan satisfechas:

Abrumados Avergonzados Confundidos Desalentados Desconcertados

Desesperados Desilusionados
Desesperanzados
Enfurecidos Enojados Frustrados Impacientes Incomodos Inutiles
Irritados

Nerviosos Preocupados Reacios Solos Tristes

Agradecidos Conmovidos Intrigados
Alegres Deseosos Optimistas
Aliviados Emocionados Orgullosos
Asombrados Enérgicos Realizados
Cdédmodos Esperanzados Seguros
Contentos Estimulados Sorprendidos
Confiados Inspirados

Sentimientos cuando nuestras necesidades no estan satisfechas: Algunas
necesidades basicas que todos tememos Autonomia: ¢ Eleccion de
ideales/objetivos/valores ¢ Eleccion de proyectos para lograr nuestros
propios ideales, objetivos y valores Nutricién y cuidado fisico: * Aire

* Agua

+ Alimentacién

* Descanso

* Expresion sexual « Contacto Fisico « Movimiento, ejercicio.

 Proteccion de aquellas formas de vida que amenazan a la vida: virus, bacterias,
insectos, animales depredadores ¢ Vivienda

Celebracién y conmemoracion: ¢ Celebracion de la creacion de la vida y
de los ideales alcanzados.

» Conmemoracion de las pérdidas: de los seres queridos, los ideales, efc. (Duelos)



Esparcimiento: * Diversion

* Risa
Integridad: * Autenticidad

 Creatividad
* Propésito
» Autoestima

Comunién Espiritual: * Armonia

* Belleza
* Inspiracion
» Orden

 Paz
Interdependencia: * Aceptacion

» Agradecimiento « Amor

* Apoyo

» Comprension

» Comunidad

* Confianza

+ Consideracion

* Contribucién al enriquecimiento de la vida * Empatia

* Honestidad (la que nos da el poder para aprender de nuestras propias
limitaciones).

* Proximidad
* Respeto
 Seguridad

» Seguridad emocional
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