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      El mejor regalo que les puedes hacer a otros es convertirte en tu mejor versión.


      Y eso comienza cuando te transformas en un oyente mejor.


       


      JOE HART, PRESIDENTE Y DIRECTOR EJECUTIVO

    

  


  
    PRÓLOGO


    por Joe Hart, presidente y director ejecutivo del área de Capacitaciones de Dale Carnegie


     


     


     


    ¿Quién es tu “modelo de oyente”? Aunque tuve la bendición de conocer a muchas personas a las que considero virtuosas como oyentes, no exagero si digo que, durante la mayor parte de mi vida, Dale Carnegie fue uno de mis modelos. La filosofía y las ideas de Dale estuvieron siempre presentes durante mi infancia. Mis padres, incluso, me regalaron un ejemplar de su libro Cómo ganar amigos e influir sobre las personas.


    Hay una buena razón por la cual, para mí, Dale es un modelo de conducta. Fue un pionero. Nació en una familia pobre, en la zona rural de Missouri, pero se sobrepuso a esas circunstancias y se convirtió en una de las personas más influyentes de su época… y de la nuestra. Mi admiración fue creciendo a medida que conocí más acerca de él, como hombre y como líder. Con los principios que él mismo formuló, mejoró su vida y cambió la de millones de otras personas. Cómo ganar amigos e influir sobre las personas sigue siendo uno de los libros más vendidos en el mercado. Sus ideas son la base de las capacitaciones de Dale Carnegie Training, líder en desarrollo personal y empresarial en todo el mundo.


    Pero recién en 1995, cuando completé un curso de tres meses en el área de Capacitaciones de Dale Carnegie, sus ideas pasaron de hacerme pensar a cambiarme la vida. Desde ya que un principio por sí solo no puede cambiar la vida de nadie. Es la aplicación de esos principios a lo que nos sucede lo que produce el cambio. Yo sabía que, para atravesar una verdadera transformación, debía aplicar lo que había aprendido en el curso.


    ¡Lo hice, y los demás notaron la diferencia! Mis amigos, seres queridos y colegas señalaron que me notaban más seguro. Más amable. Interactuaba con otros de una manera más positiva. Me gustaba tanto ese “nuevo yo” que seguí aprendiendo y aplicando las ideas de Dale Carnegie. La pasión por el programa hizo que abandonara mi carrera para ser presidente y director ejecutivo del área de Capacitaciones de Dale Carnegie. ¡Dime si eso no es hacer un gran cambio en la vida!


    Cuando cambias, tu vida también cambia. Cuando cambias tu vida, cambias, literalmente, el mundo. Y no solamente el mundo más íntimo, el de tus colegas y amigos. Cambias EL mundo. Sin duda, el desarrollo personal es capaz de modificar por varias generaciones el modo en que interactuamos como humanos. Lo veo todos los días en el trabajo. Cuando viajo por varios países y me reúno con los equipos, los graduados y los participantes de nuestros cursos, observo de primera mano la influencia que el desarrollo personal está ejerciendo a nivel mundial. Eso hace que mi trabajo me entusiasme cada vez más. Por esta razón, ¡Escucha! es un libro tan importante. La capacidad de escuchar de veras al otro es, quizás, la cualidad más útil para cambiar tu vida. No se trata de lo que puedas “conseguir” escuchando al otro. Se trata de tener una mentalidad de servicio en todo lo que hagas. Escuchar de verdad es una de las formas más elevadas de servir.


    Cuando me sumé a las capacitaciones de Dale Carnegie, mi objetivo era aprender a escuchar. Quería oír lo que los demás decían de nuestra empresa, tanto en el ámbito interno como en el externo. Para ello, apliqué los conceptos y los principios que aprenderás en estas páginas y así llegué verdaderamente al corazón de lo que significa ser un oyente fantástico.


    Por supuesto que todo desarrollo personal es una evolución. Ahora soy mejor oyente que hace algunos años, y seré aun mejor en unos años más. Como dice la frase: “El cambio es lo único que no se detiene. O mejoras, o empeoras”. Aplicar los principios de este libro exige un compromiso apasionado, pero, una vez que lo logres, verás cómo tu vida despega y toma rumbos impensados.


    Te invito a que, mientras lees este libro, pienses en las ideas que aquí se proponen y en cómo podrías aplicarlas en tu vida. ¿Qué significará para ti convertirte en un oyente mejor? ¿En qué cambiará tu vida? ¿En qué te servirá para cambiar la de los demás? ¿Quién te considerará su modelo de oyente?


    Disfruta de la lectura y del material. El mejor regalo que les puedes hacer a otros es convertirte en tu mejor versión. Y eso comienza cuando te transformas en un oyente mejor.

  


  
    INTRODUCCIÓN


    Se quedó con la impresión de que yo era un buen conversador cuando, en realidad, lo que había hecho fue escuchar y alentarlo a hablar.


    —Dale Carnegie


    El dilema de la naranja*



    Dos adolescentes discutían por una naranja. Ambos la querían, pero había solamente una.


    —¡Es para mí!


    —¡No, es para mí!


    Su madre escuchó la discusión y fue a ver qué ocurría.


    —¿Y si la dividen en dos? —les propuso.


    —¡No! Necesitamos la naranja entera —afirmaron.


    La madre sugirió aplicar un sistema “justo” para determinar quién se quedaría con la naranja: jugar a “piedra, papel o tijeras”, echar una moneda al aire, elegir la pajilla más larga. Pero no se ponían de acuerdo en cuál.


    Entonces, su madre les preguntó:


    —Díganme, ¿para qué necesitan la naranja?


    —Necesito el jugo para un batido —dijo uno.


    —Necesito la cáscara para un pastel —dijo el otro.


    No bien terminaron de responder, los adolescentes se miraron y empezaron a reír. ¡Los dos podían aprovechar la naranja entera! Uno exprimiría el jugo y el otro se quedaría con la cáscara. Solo hizo falta que la madre formulara la pregunta correcta y que ellos escucharan sus propias respuestas para acabar con un dilema que parecía imposible de resolver.


    El arte de escuchar


    ¿Cuántas veces te ocurrió algo similar? Los intereses de dos personas están en conflicto, y, aparentemente, la única solución es que una de las dos partes no los satisfaga. Sucede todo el tiempo en el trabajo, en el hogar y en las relaciones familiares y profesionales.


    ¿Y si la manera de pensar fuera diferente? ¿Si el foco estuviera puesto en apaciguar el conflicto, en construir relaciones más sólidas? ¿Si se pudiera tomar distancia y tener una visión más amplia del panorama? ¿Si existiera una manera de mejorar todas nuestras relaciones? Existe. Se llama escuchar.


     


     


    
      Existe una manera de mejorar todas nuestras relaciones. Se llama escuchar.

    


     


     


    No basta con solo escuchar. No es cuestión de sentarte y preguntar pasivamente: “Ajá, ¿cómo te hace sentir eso?”, mientras ensayas una respuesta en la cabeza. Debes saber cuáles son las preguntas correctas, cómo escuchar con eficacia y qué hacer una vez que comprendiste lo que se dijo. Se trata de ingresar en la realidad del otro y ver su visión del mundo.


    La escucha eficaz no se da naturalmente. Nadie nace con ese don. Ningún bebé va a preguntar “¿Para qué necesitas la naranja?”. La escucha eficaz es un arte que se aprende. Después de todo, ¿qué es el arte si no la práctica de la creación? Cuando escuchas de verdad lo que otro dice —cuando no escuchas solamente las palabras, sino todo el contexto de la comunicación—, entablas una relación con esa persona. Esa relación puede durar cinco minutos o cincuenta años. Lo cierto es que la comunicación puede construir —o destruir— una relación.


    Justamente por eso el área de Capacitaciones de Dale Carnegie publicó este libro. Porque si bien la escucha eficaz es un arte, también es una destreza. Un pintor o un escultor dominan su arte aprendiendo, practicando y repitiendo; tú puedes hacer lo mismo para convertirte en un oyente más eficaz. Cuando lo logres, descubrirás un mundo completamente nuevo. Un mundo en el que entiendas lo que una persona de veras quiere decir, y no solamente las palabras que pronuncia. Un mundo en el que puedas controlar la ira y las emociones incómodas durante una conversación para evitar que las discusiones vayan en aumento. Aprenderás a escuchar de modo tal que el otro se sienta escuchado y, por lo tanto, será más probable que, a su vez, él o ella te escuchen. Además, con ¡Escucha!, podrás dominar el arte de la comunicación.


    Escuchar versus oír


    “Yo ya soy un oyente fantástico. Puedo repetir lo que otro me dice con exactitud, palabra por palabra”.


    Hay una diferencia enorme entre escuchar y oír. Claro, es posible que seas capaz de oír y repetir las palabras que otro dice. ¿Pero eso quiere decir que lo escuchaste? No necesariamente.


    Oír es involuntario. Es lo que se produce cuando las vibraciones sonoras de las expresiones vocales rebotan en los tímpanos. Seguramente, hubo muchas, muchas veces en las que no quisiste oír algo, pero no lo pudiste evitar.


    Escuchar implica oír, pero también comprender. Es una actividad participativa, que exige que te involucres; si no, la escucha no ocurre. También requiere que te concentres y que estés alerta, para poder dar sentido a lo que oyes.


    Todos hemos conversado con alguien que repetía exactamente nuestras palabras, sin tener idea de lo que querían transmitir.


    Un ejemplo. Dos amigos conversan acerca del trabajo. Uno trabaja en tecnología de la información, y el otro, no.


    El que trabaja en tecnología de la información dice: “Me encanta mi trabajo. Estoy en un proyecto para crear una nueva solución VPN SSL que mejorará la movilidad BYOD y ofrecerá conectividad constante sin poner en riesgo los recursos corporativos. No veo la hora de que esté listo”.


    El que no trabaja en tecnología de la información quizás pueda repetir lo que acaba de oír: SSL, VPN, movilidad BYOD. Pero, a menos que conozca esos términos, no tiene idea de qué es lo que su amigo está diciendo ni qué significa. Y no es solo por la terminología técnica. ¿Qué es lo que su amigo siente cuando dice esto? ¿Qué significa esta información para él? Que alguien hable y que tú lo oigas no implica que lo escuches y que lo entiendas.


    Test “¿Me escuchas?”


    La mayoría de las personas creen que son buenas como oyentes. En las evaluaciones de desempeño de trescientos sesenta grados que se les hace a los gerentes (en las que los superiores, los pares y las personas a cargo los califican), suele haber una diferencia enorme entre la percepción que tiene el gerente de sí mismo como oyente y lo que piensan los demás**. En otras palabras, quizás CREAS que eres un oyente excelente. ¿Pero en verdad lo eres?


     


     


    
      Quizás CREAS que eres un oyente excelente. 
¿Pero en verdad lo eres?

    


     


     


    Para calificar tu capacidad para escuchar, haz esta autoevaluación. Responde a las preguntas siguiendo la escala a continuación. Sé lo más sincero posible.


     


    
      
        
          	
            Nunca
          

          	
            Casi nunca
          

          	
            A veces
          

          	
            Con frecuencia
          

          	
            Muy a menudo
          
        

      
    


    
      	Respondo correos electrónicos o mensajes de texto mientras escucho a alguien por teléfono.


      	Cuando escucho a otra persona, me fastidio y reacciono con vehemencia.


      	En las conversaciones, me incomoda el silencio.


      	Si tengo algo importante para compartir, interrumpo al que está hablando, lo cuento y, luego, dejo que el otro continúe.


      	Tengo la impresión de que los demás se fastidian cuando hablan conmigo, y no entiendo por qué.


      	Para evitar que la conversación decaiga, hago preguntas que pueden responderse con un simple “sí” o “no”.


      	Juego a ser “abogado del diablo” para ayudar a que el otro piense lo que está diciendo desde otro punto de vista.


      	Si alguien insiste en hablar acerca de algo, me limito a decir lo que quiere oír para dar por cerrado el asunto.


      	Mientras escucho, pienso lo que voy a responderle al otro.


      	Me incomoda que me hablen de temas sensibles.


      	Si la otra persona tiene una opinión diferente sobre algo que es muy importante para mí, prefiero no hablar del tema.


      	No presto mucha atención al lenguaje corporal ni al entorno en el que se desarrolla la conversación. Lo que importa es lo que la otra persona, literalmente, dice.


      	Si a la otra persona se le dificulta completar una idea, yo la termino con mis propias sugerencias.


      	Si alguien quiere hablar y me interrumpe en mis tareas, no veo el momento en que termine para retomar lo que estaba haciendo.

    


    Para determinar el puntaje, califica las respuestas de acuerdo con la siguiente escala:


     


    Nunca = 1 punto


    Casi nunca = 2 puntos


    A veces = 3 puntos


    Con frecuencia = 4 puntos


    Muy a menudo = 5 puntos


    Interpretación del puntaje


    14-29: Medalla de oro


    Tu capacidad para escuchar es increíble. Tienes la habilidad para hacer que las personas se sientan escuchadas y quieran conversar contigo. Estás emocionalmente presente y prestas toda tu atención a los demás. Esfuérzate por seguir creciendo y evolucionando. Sigue leyendo este libro para saber cómo convertirte en un oyente más eficaz.


     


    30-49: Medalla de plata


    Los demás disfrutan conversar contigo, pero, a veces, si el tema se vuelve demasiado incómodo o sensible, tiendes a desviar la charla o a decir una broma. Las herramientas y las ideas en este libro te ayudarán a seguir creciendo y a convertirte en un oyente más eficaz.


     


    50-70: Medalla de bronce


    Si tu calificación se ajusta a esta categoría, quizás creas que eres mejor oyente que los demás sienten que eres. Tal vez des al otro la impresión de que no te importa lo que está diciendo, o no lo comprendas bien. No te preocupes. Lo que aprendas en este libro sin dudas te ayudará a ser un oyente mejor.


    El modelo del teléfono descompuesto


    Es probable que, en nuestra infancia, todos hayamos jugado al “teléfono descompuesto”. Los niños se sientan en círculo, y uno le susurra al oído una frase u oración (por ejemplo, “Me aprietan los zapatos”) al compañero que está a su lado. Este compañero, a su vez, le susurra lo que oyó al que le sigue. Cuando le toca el turno al último de la ronda, él o ella dicen en voz alta lo que escucharon (“Qué dulces son los patos”). Este es un ejemplo gracioso de lo sencillo que puede ser malinterpretar un mensaje oral.


    Este juego infantil sirve también como modelo para entender las bases de la comunicación. Toda comunicación incluye cinco elementos: el emisor, la codificación, el mensaje, la decodificación y el receptor.


    Los elementos de la comunicación


    
      
        [image: ]
      

    


    Escuchar es transitar este proceso, pero al revés. Y así es como este libro está organizado.


    
      
        [image: ]
      

    


    Además, se incluyen capítulos que cubren los quiebres en la comunicación, y otros sobre técnicas y habilidades para lograr una escucha eficaz. Al final, encontrarás un taller integral para escuchar mejor, de dos semanas de duración y en el que podrás practicar todo lo que aprendiste.


    ¿Estás listo para convertirte en un oyente más eficaz? ¡A trabajar, entonces!


     


    El arte de la conversación se basa en escuchar.


    — MALCOLM FORBES


    
      
        
          * Esta historia la cuenta el profesor de resolución de conflictos Dr. Alan Filley.

        


        
          ** Patrick Barwise y Seán Meehan, “So You Think You’re a Good Listener”, Harvard Business Review, April 2008; https://hbr.org/2008/04/so-you-think-youre-a-good-listener; acceso 16 de agosto de 2016.

        

      

    

  


  
    
PARTE I 
 Factores del receptor


  


  
    
1 
Marcos y filtros del receptor


    El cambio ocurre cuando escuchas a aquellos que hacen algo que tú consideras incorrecto y luego inicias un diálogo con ellos.


    —JANE GOODALL, ANTROPÓLOGA Y MENSAJERA DE LA PAZ DE LAS NACIONES UNIDAS


     


     


     


    Una de las escenas más cómicas sobre béisbol de toda la historia es el siguiente intercambio entre Bud Abbott y Lou Costello. El diálogo refleja a la perfección las fallas que se producen en la comunicación cuando el que habla quiere decir una cosa y el que escucha oye algo diferente. A continuación, un extracto de la escena protagonizada por ellos.


     


    Abbott: Bueno, supongamos que, en el equipo de béisbol, tenemos a Quién en la primera, Cuál en la segunda, No Lo Sé en la tercera…


    Costello: Ahora dime sus nombres.


    Abbott: Ya te dije: Quién en la primera, Cuál en la segunda, No Lo Sé en la tercera.


    Costello: ¿Eres el entrenador del equipo?


    Abbott: Sí.


    Costello: ¿Sabes los nombres?


    Abbot: Claro.


    Costello: Dime los nombres de mis compañeros.


    Abbott: Quién en la primera, Cuál en la segunda, No Lo Sé en la tercera.


    Costello: No has respondido. Dime los nombres.


    Abbott: Ya te los dije.


    Costello: No te entiendo. Dímelos.


    Abbott: Quién en la primera, Cuál en la segunda, No Lo Sé en la tercera.


    Costello: ¿Sabes los nombres de tus jugadores? ¿Quién está en primera? ¿Cómo se llama?


    Abbot: Quién


    Costello: El de la primera base.


    Abbot: Quién


    Costello: El de la primera base.


    Abbot: Quién


    Costello: El de la primera base.


    Abbot: Quién está en primera.


    Costello: ¡¿Por qué me lo preguntas a mí?!


     


    La escena continúa, igual de graciosa, pero, a esta altura, el mensaje queda claro. Muy a menudo, el receptor oye algo absolutamente distinto de lo que el emisor intenta decir. En esta situación, Costello oye la palabra “¿quién?” como pronombre interrogativo, mientras que Abbot la emplea como el nombre del jugador en la primera base.


    Marcos


    La razón por la cual a veces oímos de una manera distinta de la que pretende el emisor está relacionada con lo que llamamos marcos.


    El concepto de los marcos es muy antiguo. En 1955, el investigador Gregory Bateson afirmó que ningún enunciado posee un significado inherente, sino que lo adquiere dentro de un marco constituido por el contexto y el estilo.


    En otras palabras, el enunciado “Los Broncos de Denver están ganando el partido” no tiene ningún sentido si la persona que escucha no cuenta con un marco. ¿Dónde está Denver? ¿Qué quiere decir “bronco”? ¿Hace referencia a un caballo o es otra cosa? ¿Qué deporte juegan? ¿Qué significa para mí que ellos estén ganando, si es que significa algo?


    Si el receptor no sabe qué es el fútbol americano (o, incluso más exagerado, no sabe qué es un “partido”), nunca oyó hablar de los Broncos de Denver y, en consecuencia, no le interesa si ganan o pierden, el enunciado no tendrá ningún sentido. Para el receptor, da lo mismo que el que habla esté diciendo eso o hilando cualquier conjunto de palabras al azar.


    Desde que comenzamos a interactuar con nuestros padres y con quienes nos rodean en la primera infancia, vamos adquiriendo marcos. Si un niño observa que su padre mira partidos de fútbol americano todos los domingos por televisión, desarrollará un marco al respecto. Si otra criatura, educada en otra cultura y en otro país, ve que su padre mira partidos de fútbol (“fútbol” a secas; un deporte distinto del fútbol americano), desarrollará otra clase de marco. Ahora imagina que esos dos niños crecen y, ya más grandes, intentan tener una conversación sobre “fútbol”: ambos tendrán un marco diferente de lo que esa palabra significa. Sería como el diálogo entre Abbott y Costello.


     


     


    
      El marco es tu comprensión general de un tema o una situación.

    


     


     


    Un marco es, en esencia, una visión “macro”, amplia, de una situación determinada. Es como si tu mente observara inconscientemente a través de la lente de una cámara, e incluyera algunos elementos y dejara otros fuera del recuadro. El receptor solo oye o recibe los elementos que le llegan a través de ese recuadro. El género, la educación, los preconceptos, las prioridades, el sentido de la eficacia, la relación con la otra persona, y muchos factores más, influyen en los marcos. Las experiencias que vivimos por el mundo, lo que aprendemos y observamos, todo forma nuestros marcos.


    El asunto es que los marcos suelen ser inconscientes; es decir, que no siempre nos damos cuenta de cómo las experiencias moldean nuestras percepciones.


    A continuación, un chiste que ilustra de qué manera el marco inconsciente del lenguaje puede influir en una conversación.


     


    Una mujer recurre a un abogado para pedir el divorcio. Con el fin de indagar los motivos, el abogado le pregunta:


    —¿Cuál es la madre del conflicto?


    —No, no. Su madre no tiene nada que ver —responde la mujer.


    —No, señora. Lo que quiero saber es cuál es su argumento.


    —¿Está insinuando que esto es una novela de la televisión?


    El abogado, un poco irritado, intenta con otra estrategia.


    —Escúcheme, ¿por qué está con la sangre en el ojo?


    —¡Qué! ¡¿Que tengo sangre en el ojo?! ¿En cuál?


    —Dígame, ¿por qué demonios quiere divorciarse, si se puede saber? —le dice el abogado casi gritando.


    —¡Porque nunca me escucha!


     


    En el chiste, el abogado se expresa a través de un marco que exige el conocimiento de un determinado nivel de lenguaje. En cambio, el marco de la mujer es completamente distinto y, por eso, solo oye “madre”, “argumento” y “sangre”.


    Los marcos pueden originar subjetividad


    Los marcos inconscientes también pueden originar subjetividad. Eso se ve todo el tiempo en las redes sociales. Un rayo de luz atraviesa el cielo, y los marcos de cada persona determinan lo que es. Una cree que es un objeto volador no identificado y que el gobierno oculta evidencias. Otra cree que es una señal de Dios que anuncia la llegada del Apocalipsis. Otra lo considera un fenómeno científico: un meteoro gaseoso que entró en la atmósfera. En todos los casos, los marcos influyen en lo que cada persona cree y en cómo interpreta el suceso. ¿Cuántas veces oíste algo y, automáticamente, supusiste que se trataba de una cosa, pero luego te enteraste de algo más y cambiaste de parecer? Por ejemplo, oyes a una amiga hablando en voz muy baja por teléfono, dando datos sobre un punto de encuentro. De acuerdo con el marco, puedes intuir que va a encontrarse con un enamorado. Pero de pronto recuerdas que la semana próxima es tu cumpleaños; eso cambia el marco y comienzas a pensar que tu amiga te está preparando una sorpresa.


    Hagamos un ejercicio sencillo. ¿Cuál es la primera interpretación que se te cruza por la mente cuando escuchas lo siguiente?


    
      	“¿Comiste?”.


      	“Qué pena que no te gustó la película”.


      	“¿Adónde quieres ir a cenar?”.

    


    A continuación, algunos marcos para las distintas interpretaciones de las frases.


     


    “¿Comiste?”.


    Esta pregunta puede entenderse como una invitación para compartir una comida (“¡Quédate a cenar, entonces!”), una crítica a nuestros hábitos alimentarios (“¿No? ¡Son las tres de la tarde!”) o una simple pregunta para saber si la persona comió o no.


     


    “Qué pena que no te gustó la película”.


    Esta frase puede entenderse como una disculpa por haber elegido una película que la otra persona no disfrutó (“Nunca debería haberte pedido que me acompañaras a ver una de amor”), un comentario antipático sobre las preferencias cinematográficas de la otra persona (“No te gustan las mismas películas que a mí”) o la conclusión objetiva de que al otro no le gustó la película.


     


    “¿Adónde quieres ir a cenar?”.


    En muchas relaciones, las discusiones comienzan con esta pregunta, ya que puede interpretarse como “Dime adónde quieres ir e iremos allí”. O, según el marco, puede desencadenar un conflicto si el receptor responde con una opción que al emisor no le complace.


    —Vamos a Ned’s.


    —¡No! Ayer fuimos a Ned’s.


    O también puede interpretarse como el puntapié para iniciar un diálogo.


     


    Estos tres ejemplos ayudan a ver de qué manera los marcos influyen en cómo cada uno oye las palabras del otro… y en cómo responde. También demuestran cómo las distintas variables —género, educación, la relación e historia con la otra persona, etcétera— tallan en estas situaciones. Si compartiste varias experiencias con alguien, eso determinará un marco a través del cual verás TODAS tus interacciones con esa persona.


    Si tienes una relación conflictiva con tu madre, y ella te pregunta “¿Comiste?”, lo más probable es que entiendas la pregunta como una crítica. En cambio, si tu pareja te hace la misma pregunta, seguramente la entiendas como una invitación a almorzar o a cenar. Las mismas palabras, con una interpretación totalmente diferente.


     


     


    
      Si compartiste varias experiencias con alguien, eso determinará un marco a través del cual verás TODAS tus interacciones con esa persona.

    


    Filtros


    ¿Esto quiere decir que estamos condenados a recibir información a través de esos marcos inconscientes y actuar sobre la base de esa subjetividad? Para nada. Hay otro elemento que modifica la manera en que recibimos la información: los filtros.


    Mientras que los marcos son la “visión general” de una situación, los filtros son la elección consciente de dónde centrar la atención. Siguiendo con la analogía fotográfica, el marco es lo que la lente ve. El filtro es aquello en lo que elige concentrarse: ¿qué partes quedarán nítidas?, ¿qué partes, fuera de foco?, ¿en dónde se enfocará la luz?, ¿qué quedará oscuro?


    Los filtros modifican la forma en que recibimos lo que otro dice. Es importante destacar que los filtros no son buenos ni malos. Son una manera de administrar toda la información que llega a nuestra mente.


    El ejemplo de la ventana


    Un ejemplo excelente de cómo los filtros afectan la percepción. Mary y Bill entran en una habitación en la que hay un ventanal enorme que permite una visión panorámica de 180 grados del océano.


    Mary dice:


    —¡Qué vista hermosa!


    —Casi ni se ve de lo sucio que está el vidrio. Alguien debería limpiarlo —responde Bill.


    —¿Te imaginas despertarte con la luz del sol entrando por esta ventana? —contraataca Mary.


    —Demasiado brillo. ¿Y la privacidad? Sin dudas, hacen falta cortinas —remata Bill.


    En esta situación, Mary se centra en lo que hay del otro lado del vidrio: el océano, la luz del sol. Bill, en cambio, se centra en el ventanal. La visión de Mary es positiva; su filtro deja afuera el hecho de que el vidrio esté sucio y la falta de privacidad. La visión de Bill es negativa; su filtro deja afuera la belleza del paisaje y se enfoca en la necesidad de cortinas y de limpieza, y en la falta de privacidad.


    Esto no quiere decir que Mary esté en lo correcto y Bill no. El paisaje es hermoso. Y el vidrio está sucio. En este momento de la interacción, Mary y Bill pueden elegir entre tomar distancia y pensar cómo los marcos y los filtros afectan la percepción del otro o zambullirse en una discusión.


    A continuación, dos versiones posibles de la conversación.


    Versión uno


    Mary dice:


    —¡Qué vista hermosa!


    —Casi ni se ve de lo sucio que está el vidrio. Alguien debería limpiarlo —responde Bill.


    —¿Te imaginas despertarte con la luz del sol entrando por esta ventana? —contraataca Mary.


    —Demasiado brillo. ¿Y la privacidad? Sin dudas, hacen falta cortinas —remata Bill.


    —Eres tan negativo. ¿Por qué no puedes apreciar la belleza? ¡Lo único que haces es criticar! —se queja Mary.


    —Bueno, alguien tiene que ser realista. Después de todo, ¿tú limpias los vidrios? No. Esa es mi tarea. Y tampoco te importa si todos los vecinos te ven desnuda. ¡Y a mí sí! —grita Bill.


    Versión dos


    Mary dice:


    —¡Qué vista hermosa!


    —Casi ni se ve de lo sucio que está el vidrio. Alguien debería limpiarlo —responde Bill.


    —¿Te imaginas despertarte con la luz del sol entrando por esta ventana? —contraataca Mary.


    —Demasiado brillo. ¿Y la privacidad? Sin dudas, hacen falta cortinas —remata Bill.


    —Estoy segura de que esta ventana te hace acordar cuando, de niño, tu madre te hacía limpiar los vidrios de las puertas corredizas hasta que estuvieran impecables —dice Mary, cálida.


    —¡Sí! Y también a esos vecinos chismosos que nos espiaban todo el tiempo. El paisaje es hermoso. Me hace acordar a nuestra luna de miel —acota Bill.


     


    En la primera versión, tanto Mary como Bill se enojan, porque el otro no ve la situación a través de su mismo filtro. En la versión dos, tanto Mary como Bill deciden escuchar los comentarios del otro y tratan de entender cómo y por qué sus filtros difieren.


     


     


    
      La escucha eficaz se produce cuando comprendes tus propios marcos y filtros, así como también la manera en que influyen en la recepción del mensaje del otro.

    


    Control emocional


    Admitir nuestros filtros y los de los demás exige cierto grado de control sobre nuestras emociones al escuchar al otro. Es fácil escuchar a quienes comparten nuestros marcos y filtros. Pero conversar con alguien que tiene una visión del mundo completamente diferente es terriblemente complejo.


    Los investigadores Roger Fisher y William Ury, en su clásico libro ¡Sí, de acuerdo!, hacen referencia a diversas técnicas para manejar las emociones durante un conflicto. Las emociones fuertes son la causa y el resultado de un conflicto. En esa situación, las personas pueden experimentar una serie de emociones negativas: enojo, desconfianza, desilusión, fastidio, confusión, preocupación o temor. A continuación, algunos consejos para controlar las emociones fuertes, basados en el trabajo de Fisher y Ury.


    
      	Cuando sientas que estás perdiendo los estribos, detente y concéntrate en los sentimientos de la otra persona. ¿Está enojada, o simplemente se entusiasma y apasiona por el tema?




OEBPS/Images/Escucha_Graficos-11.jpg
Factores del receptor

Tipos de oyentes Clases de escucha

Factores de la decodificacion

Marcos y filtros del receptor

<

Mensajes dificiles El entorno

Factores de codificacion

Marcos y filtros del emisor

Factores del emisor

Estilo de la comunicacion Carga del entorno





OEBPS/Images/Escucha_Graficos-10.jpg
Factores del emisor

Factores de codificacion

MENSAJE

Factores de decodificacion

Factores del receptor






OEBPS/Images/portada.jpg
DALE
CARNEGIE

& ASOCIADOS

ESCUCHA!

COMO DESARROLLAR EL ARTE
DE LA COMUNICACION EFECTIVA





OEBPS/Images/cubierta.jpg
DALE
CARNEGIE

& ASOCTADOS

ESCUCHA!

COMO DESARROLLAR EIL ARTE
DE LA COMUNICACION EFECTIVA

SUDAMERICANA





