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			Habla de tal manera que otros adoren escucharte. Escucha de tal manera que otros adoren hablarte.


		






	

		

			A todos los que necesitan empezar a vivir en voz alta.
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			PRÓLOGO


			POR IVÁN CHAUSOVSKY 


			En este, su segundo libro, la comunicadora Sofía Stamateas se aboca a la ambiciosa misión de promover y desarrollar una comunicación más asertiva. Sin embargo, no peca de ingenua y es ella misma quien señala las dificultades y los derroteros de una tarea, a mi parecer, casi imposible. Creo que la comunicación funciona porque falla. Teniendo en cuenta esto, la autora propone e intenta zanjar el abismo que separa a las personas para que el puente de la comunicación cree comunidad y armonía. Ya en su primer libro, Creo en mí, dejó en claro cuán poderosa es la confianza para transitar las diferentes circunstancias de la vida. Sin confianza, seguro perdemos el partido de comunicarnos. En esto acuerdo con Sofía, y también acuerdo con ella cuando afirma que “una charla sobre comunicación se cancela por problemas en la comunicación”. Esto me hace pensar que la comunicación pura y directa es utópica, al igual que el amor donde, en general, el principal problema no es la falta de amor sino el amor en sí mismo. Comunico, luego existo se propone la tarea titánica de “reducir el margen de malos entendidos”. En relación con esto, me atrevo a decir que la comunicación y el lenguaje están hechos solamente de malos entendidos, aun así, y aunque sea un imposible, resulta más que válido intentarlo. Debemos adentrarnos en las paradojas porque, al fin y al cabo, de eso se trata la vida (y este libro).


			Estas páginas hablan tanto a quienes crean en la comunicación y como a quienes sepan que es una misión perdida. Como observó el escritor francés Daniel Pennac: “El hombre construye casas porque está vivo, pero escribe libros porque se siente mortal”. 


			Desafiando la certeza de la muerte del entendimiento, Sofía nos abre paso entre el matorral y la selva de incomunicación que nos atraviesa a los seres humanos. Es cierto que la promesa de felicidad puede ser una mentira similar a la total y plena comunicación entre seres hablantes, sin embargo, lo que nos mantiene humanos es el intento: el intento de ser felices y el intento de comunicarnos.


			Así como el amor es ciego, la comunicación es sorda. De todas formas, seguiremos enamorándonos y comunicándonos. Es factible que estas acciones se requieran mutuamente, porque no existe amor sin comunicación, ni comunicación sin amor. Por eso, en este libro no encontrarán un manual de la comunicación ideal, pero sí hallarán las pistas para el amor por aquello que deseamos comunicar.


		






	

		

			INTRODUCCIÓN


			Quedamos así. Solo te voy a pedir que te ocupes de los viáticos, le dije muy entusiasmada a la encargada de recursos humanos de una empresa que me había contactado para ir a dar una charla sobre comunicación a una provincia. 


			Ella estaba feliz porque se había dado todo muy rápido. Me había conocido por las redes sociales, le había gustado el contenido de mi cuenta de Instagram (@sofistamateas), notó que estaba haciendo cosas parecidas a las que ella quería replicar en su organización y no dudó en escribirme. Inmediatamente le respondí y, en cuestión de horas, nos habíamos puesto de acuerdo en la fecha, el horario, el tema y el abordaje.


			Todo ocurrió de manera rápida, sí. Pero no de manera clara. 


			Lo supe cuando me contactó nuevamente unos días antes del evento para comprar los pasajes de micro, cuando yo estaba segura de que le había pedido viajar en avión.


			Sole, no puedo estar doce horas arriba de un micro para ir a dar la charla y luego volver para pasarme otras doce horas en un micro. Al otro día también tengo que trabajar, le expliqué.


			Sofi, el tema es que no hay vuelos directos a esta zona, tendrías que tomar un avión y luego un auto hasta el lugar, lo que agregaría tres horas más; es más o menos el mismo tiempo que estarías arriba del micro, me contestó.


			Mala mía. Yo creía (atención con la expresión Yo creía, porque hace referencia a una suposición y nos traerá muchos dolores de cabeza durante todo el libro) que al mencionar la palabra viáticos ambas estábamos hablando de lo mismo: un vuelo directo a esa provincia. También creía que a ese lugar se accedía con un solo vuelo y que, a más tardar, en cuestión de veinte minutos, llegaría al lugar acordado. 


			Lo cierto es que mi agenda laboral no me permitía hacer semejante despliegue para esa fecha, así que se lo expliqué y pudimos, de manera medio tirante y tensa, contemplar dos o tres alternativas porque, más allá del mal entendido, las dos queríamos llevar a cabo la propuesta. Además, la gente ya estaba avisada y se había hecho publicidad.


			No hubo caso. Después de ir y venir con el tema durante todo un fin de semana y de haber vuelto loco a todo mi entorno preguntándole qué harían ellos en mi lugar, tuve que pedir disculpas y cancelar la invitación. 


			La mujer se enojó muchísimo y, claro está (lo único que estaba claro en toda esta situación), no me volvió a contactar para organizar algo.


			Las personas actuamos y nos comunicamos en función de nuestra singular forma de ser y también tomando como referencia el vínculo que tenemos con nuestro interlocutor. En este caso puntual, el antiejemplo si se quiere, podemos observar cómo la comunicación falló desde un primer momento y se hizo bastante ardua la tarea de contemplar alternativas viables después, puesto que no había un tipo de vínculo entre las protagonistas. Más adelante veremos la importancia de la relación de los interlocutores en la comunicación.


			La peor distancia entre dos personas radica en los malos entendidos. Cuando se producen, no solamente empobrecen la comunicación, sino que la obstaculizan. De hecho, me atrevo a decir que operan como la gran falla comunicacional. Esto se debe a que, por un lado, yo como emisor del mensaje asumo que mi interlocutor está entendiendo a la perfección lo que le estoy diciendo y, por otro, que no chequeo que efectivamente haya sido así. Es decir, no unifico criterios lingüísticos con mi contraparte. Esto es lo que se denomina chequeo de escucha. Si bien soy responsable de lo que digo y no de lo que el otro escucha, sí soy responsable de chequear lo que el otro escuchó.


			Es exactamente este engranaje caótico al que se refería el destacado politólogo Noam Chomsky cuando decía que el lenguaje tiene doble estructura: una profunda y una superficial. La estructura superficial es el aspecto externo de la oración, la de la realidad física que coincide con el lenguaje compartido. Es la oración que efectivamente leemos, escuchamos o decimos: Te pido los viáticos.


			La estructura profunda es el aspecto interno de la oración. Acá es donde se generan los problemas, porque esta estructura es abstracta y representa el significado particular que cada persona le asigna al mensaje que escucha. En este caso fue: viáticos es avión y viáticos es micro. 


			El tema es que los significados no se agotan en estas dos opciones. Viáticos puede ser auto particular, un remis empresarial, puede contemplar hospedaje, kilometraje, alimentación y cualquier otro gasto derivado de un viaje de trabajo.  


			Para eso debo parafrasear a mi interlocutor. Parafrasear no es repetir como un lorito lo que dijo el otro. El parafraseo es exploración del lenguaje. Una simple pregunta, como por ejemplo, “¿A qué te referís con viáticos?” por parte de ella o “¿Estamos de acuerdo que viáticos es avión y hotel?”, por parte mía, nos hubiera ahorrado muchos dolores de cabeza.


			La diferencia entre ambos tipos de estructura nos permite solucionar o, por lo menos, reducir el margen de malos entendidos, sobre todo cuando se hace referencia a oraciones ambiguas, incompletas o que están planteadas de manera general. Imagínense qué desafío representa para todos, ya que ni siquiera con esas dos únicas opciones planteadas anteriormente logramos llegar a un acuerdo. 


			Si nos ponemos a pensar en términos estrictos, nunca nadie podrá entender la totalidad de lo que estamos queriendo comunicar porque esto corresponde a nuestro mundo personal, subjetivo, único y complejo. Resulta utópico poder comprender el ciento por ciento del contenido de lo que el otro nos quiere decir. Porque para eso deberíamos ser el otro. 


			Ahora bien, sin duda la empatía desarrolla la gimnasia de la comprensión de lo que el otro quiso decir. Sin embargo, no basta. Ni la empatía (del griego pathos sentir, es decir, sentir con el otro), ni la paciencia, ni siquiera la buena voluntad, garantizan un éxito absoluto y pleno de la comunicación. 


			El fin de la comunicación no es emitir mensajes, ni siquiera que los interlocutores estén de acuerdo. El fin de la comunicación es hacerse entender y entender al otro. Es ahí cuando podemos decir que la comunicación sucede. Este es el auténtico éxito de la comunicación.


			En este punto surge una primera pregunta: ¿por qué las palabras, el lenguaje y la posibilidad de comunicarnos, algo tan propio del ser humano, nos resulta a veces tan dificultoso? ¿O acaso no existe una paradoja mayor que una charla de comunicación se cancele por inconvenientes en la comunicación de quienes la llevan a cabo?


			Esto nos conduce a una segunda pregunta: ¿para qué nos comunicamos? ¿Para hacernos entender o para entender algo?


			Estas preguntas y otras son el punto de partida de este libro que se propone abordar la comunicación desde una perspectiva práctica, cotidiana y relacional. 


			Para hacerlo posible, en el primer capítulo hablaremos de los tipos de lenguaje. De allí, pasaremos al segundo capítulo donde articularemos el concepto de comunicación con el de relación, porque como se suele decir el tango se baila de a dos... En el tercer capítulo debatiremos sobre si comunicador se nace o se hace, y en el cuarto, de los axiomas de la comunicación humana, que son como las vocales del abecedario. En el capítulo cinco reflexionaremos acerca de lo que las enseñanzas de la sabiduría tolteca tienen para decirnos con respecto a todo este engranaje hermosamente caótico que hemos descrito. En el capítulo siguiente, el seis, haremos foco en el diálogo  (¡la comunicación está llena de paradojas!) y cómo este va construyendo un vínculo con los demás actores, una danza que no todo el mundo sabe bailar. En el capítulo siete revelaremos cómo la percepción que tenemos de determinados hechos o personas tiñe la experiencia comunicacional. En el capítulo ocho distinguiremos por qué hacemos silencio ante situaciones en las que deberíamos expresar nuestra opinión, punto de vista o malestar. En el nueve pondremos en evidencia qué pasa con los malos entendidos y estos espacios en común de la incomunicación. Para ir finalizando el recorrido, no podemos dejar de lado la era en la cual estamos inmersos, la hipermediación tiene su lugar en la comunicación y por eso, en el capítulo diez, hablaremos sobre cómo nos comunicamos (o dejamos de comunicar) en la era digital. Como conclusión, y ya en el capítulo once, compartiremos valores, desafíos y propuestas que implica la comunicación para lograr mantenernos en armonía para con nosotros y también en comunidad.


			Con toda esta complejidad expuesta en la introducción, no quiero que abandones el libro. Más bien quiero que lo agarres más fuerte y te atrevas a vivir el desafío de la comunicación. No se trata de premeditarla, ni de encasillarla en fórmulas, sino de entenderla como un arte (aunque a veces pareciera un milagro…) y como tal, se aprende y se ejercita. El alcance de su desarrollo depende de las herramientas de cada uno y del uso que le demos a las mismas. 


			Por eso, querido lector, mi deseo es que este libro sirva de ayuda y consulta para que comunicarnos nos devuelva la posibilidad de encontrarnos en la palabra. ¿Comenzamos?











	

			CAPÍTULO 1


			PALABRAS MÁS, PALABRAS MENOS


			Una vez que el ser humano llega a este mundo, la comunicación es el factor más importante que afecta la salud de una persona y sus relaciones con los demás. 


			VIRGINIA SATIR


			Esa persona habla mucho y hace poco.


			Si hablaran menos, trabajarían más…


			¡Hay que dejar de hablar y ponerse a TRA-BA-JAR!


			Estas son algunas de las expresiones que les corrijo a mis clientes organizacionales y que demuestran la clara impronta regida por el trabajo manual de la era industrial. 


			También se las corrijo a mi abuela, una griega de 95 años que llegó al país en un barco, como todos los inmigrantes, con un solo sueño y ambición: trabajar y salir adelante (los dos en uno). Es así como de sol a sol esto fue lo único que hizo durante toda su vida. Para ella si las manos no estaban sucias y ásperas, no era trabajo. Incluso hoy  no entiende cómo puedo estar un miércoles a la una de la tarde almorzando con ella y no trabajando en un espacio físico en particular. Yo le explico que sí estoy trabajando, porque a veces me llevo la computadora para seguir haciéndolo desde su casa. Tampoco lo entiende. Para ella si es un miércoles a la una de la tarde yo tengo que estar en una oficina, sentada delante de un escritorio, agotada y abrumada por la incansable lista de pendientes que no se resolvieron el día anterior. De yapa, criticando a algún colega o a algún superior. En el mejor de los casos, con un buen aire acondicionado funcionando y preguntándome durante toda la mañana qué podría comer. Pero, sin dudas, no en la casa de ella almorzando y pasando un tiempo a solas.


			No juzguemos. Ni a mis clientes ni a mi abuela. 


			Hoy en día, si bien todavía continúan algunos paradigmas con respecto al trabajo y su relación con el sacrificio (más que con el uso de la razón, del pensamiento o incluso con el del esfuerzo), el concepto cambió rotundamente y los coletazos se dieron (gracias a Dios) también en el área de las habilidades blandas, antes llamadas soft skills, hoy bien llamadas power skills (porque de suavecitas no tienen nada, más bien son cualidades sumamente poderosas y muy subestimadas). 


			Por eso, hoy en día, también entendemos la comunicación como una idea más integral. Un concepto holístico que es capaz de determinar, incluso, la productividad de los empleados o de los que somos profesionales independientes, puesto que, si comunicamos mal o de manera ambigua, eso tiene un impacto en los resultados que obtendremos. 


			Por ejemplo, muchas veces pedimos algo ya o de manera urgente, con excelencia, sin brindar muchos detalles o con los mayores detalles posibles y asumimos que el interlocutor interpreta exactamente lo mismo que hemos transmitido en dichas enunciaciones sin chequear la escucha, concepto clave a lo largo de todo el libro.


			A su vez, cuando coacheo las líneas gerenciales observo que al referirse a tareas en una organización hablan de evaluar, controlar, organizar, vender, cobrar, facturar, proyectar, etc. Lo que también tenemos que tener en cuenta (y en claro) es que la comunicación asertiva es el vehículo que logrará (o impedirá) hacer llegar a la persona (en este caso empleado, pero puede ser también un profesional independiente) a su objetivo y, por ende, a los de la organización. 


			Es decir, cuando hablamos de comunicación asertiva, hablamos de acción y no de una mera transmisión de información a los demás.


			La comunicación es, sin duda, el puente por excelencia de los grandes (y pequeños) acontecimientos de nuestra vida. Es la posibilidad que tenemos para conocer la realidad que se manifiesta, realidad que va condicionando al lenguaje y viceversa.


			Realidad y lenguaje se van condicionando mutuamente. 


			De hecho, es mediante el lenguaje que podemos acceder a la realidad, junto (obviamente) con las experiencias sensoriales, que estarán allí para aportar datos e información al lenguaje. 


			Las situaciones que vivimos, desde planear un viaje, programar una salida, hasta planificar un casamiento, se han generado a través de conversaciones. Es decir, a través del factor lingüístico. 


			Al estar diseñados, fabricados y conectados para relacionarnos, la comunicación asume un rol fundamental. 


			En este sentido, me gusta pensar la comunicación como una interacción positiva que establecemos con los demás. 


			Si existimos, estamos comunicando; y si comunicamos, estamos interactuando con los demás. Ninguno de nosotros como seres humanos nacemos para llegar a ser hombres y mujeres constituidos solamente por nosotros mismos. 


			La palabra existir viene del latín y significa salir, porque si existimos es para salirnos de nosotros mismos, de nuestro mundo y poder ir hacia el exterior, hacia el mundo del otro y relacionarnos con los demás. 


			No hay existencia del ser humano sin un ser y hacer con los demás, sin esta interacción tan necesariamente compleja que involucra mayoritariamente que se profundicen y desarrollen aspectos de la comunicación humana para llegar a relacionarse asertivamente con los demás. 


			Este complejo fenómeno que llamamos comunicación se va manifestando de diferentes formas ya que va adquiriendo las características singulares de los actores en cuestión. 


			Reiteraremos a lo largo de todo el libro que: comunicación es relación. Porque son dos aspectos que trabajan juntos y se van retroalimentando. Por eso, cada vez que nos encontramos con el desafío de mejorar la comunicación, el gran desafío, en realidad, es mejorar la relación. 


			La comunicación es producto de la interacción entre los involucrados, quienes también van siendo producto de esa interacción con los demás. Es así como mediante la comunicación, nos creamos los unos a los otros.


			Por eso, si existen vínculos precarios (como el de los viáticos), el mensaje se va a distorsionar. Cuando el vínculo es sólido, el interlocutor no brindará tanta importancia a los mensajes. 
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