PETICIONES: CAMINO HACIA LAS PROMESAS'

Las promesas son una de las acciones linglisticas mas importantes que
ejecutamos los seres humanos. No importa que idioma hablemos, sea eéste
castellano, inglés o japones, los seres humanos hacemos promesas. Prometer es
un fenomeno universal. En el decir de Nietzsche, los seres humanos somos
animales que hacemos promesas. El acto de prometer es constitutivo de la
existencia humana y parte integral e inevitable en nuesira convivencia con los
demas.

Las promesas cumplen un papel fundamental en nuestras vidas. Si observamos el
mundo que nos rodea, comprobaremos que gran parte de los objetos que o
pueblan son el resultado de nuestra capacidad de prometer. Buena parte de los
productos que utilizamos no existirian si no fuese por el hecho de que algunas
perscnas prometieron aigo a otras y éstas algo a unas terceras. Consideremos,
por giemplo, el auto que usamos, el lapiz con el que escribimos, la ropa que
llevamos, la silla en la que estamos sentados. Si examinamos nuestro trabajo,
nuestra familia, nuestra vida en la comunidad, constatamos que elios descansan
también en redes de promesas mutuas que nos hacemos unos con otros.

Las promesas son parte importante de nuestra vida cotidiana. Cuando la mujer le
pide al maride que liegue a la casa antes de las ocho pues tendran visitas a cenar
y este accede, se ha efectuado una promesa. Cuando el dia lunes el maestro pide
a sus alumnos que completen y entreguen |a tarea asignada el viernes siguiente y
estos acceden, se ha efectuadd una promesa. Cuando el hijo le pide al padre que
lo acomparfie mientras se duerme y éste acepta, se ha realizado una promesa.
Cuando el vendedor le ofrece un producto al cliente y éste acepta, también
tenemos una promesa. »

To que 1Nos es posible acoﬁ'l—edt_J Gracias al poder de’ las promesas podemos
realizar cosas que, de querer hacerias individualmente nos resultarian mucho mas
dificiles o incluse imposible. A través de la coordinacidn de acciones podemos
integramos dentro de un mismo proceso competencias diversas gque un mismo
individuo dificilmente podria reunir y logramos que diferentes individuos actien
sincronizadamente en pos de objetivos comunes. Las promesas constituyen un
area de competencia clave para asegurar buen trabajo de equipo. ;Qué nos
cabria esperar de un equipo en el que sus miembros sistematicamente fallan en
cumplir las promesas gue mutuamente se hacen? ;Cuan efectivo seria este
equipo?

1 Este trabajo esta inspirade en desarrollos inicialmente propuestos por Fernando Flores.




A través de nuestra capacidad de hacer promesas transformamos el futuro. Toda
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promesa representa un Compw,e@m}.wa_mm_Munahaccmn que
probablemente no se habria realizado si alguien no la hubiera prometido. Las

promesas, en consecuencia, son otra modalidad importante en la que
comprobamos el poder generativo, el gran poder transformador del lenguaje, el
poder magico de la palabra. Las promesas nos permiten, literalmente, construir
piramides, llegar a la luna, mover montafas, constituir familias, crear empresas.

Al permitirnos coordinar acciones con otras personas, las promesas son un factor
importante en la realizacion de la dimensién social de nuestra existencia, El tipo y
la calidad de nuestras relaciones sociales se compromete en la forma como
hacemos ¥ cumplimos nuestras promesas. La competencia que exhibamos en
hacerlas-y cumpliflas definird el fipo de relaciones que desarrollaremos en
nuestras wvidas. Alguien que, sistematicamente, no cumple sus promesas
desarrollard relaciones sociales precarias con los demas y comprometera la

confianza gue estos tengan en él.

Nuestras vidas estan organizadas alrededor de las promesas gue nosotros
hacemos a los demas y de aquellas que otros nos hacen a nosotros. El jefe
descansa en el cumplimiento de las promesas de sus subordinados y éstos
tltimos descansan en {a promesa de pago del primero. Los padres descansan en
la promesa de ensefianza de sus hijos que obtiene de Ilas Instituciones
educacionales. Estas descansan en las promesas gue obtienen de sus maestros.

Podemos sostener, por lo tarito, que las promesas representan unos de los
elementos claves en la conformacion de nuestra identidad publica, en la manera
como somos vistos y apreciados por lo demas. Dos factores intervienen en esta

relacion entre promesas e identidad publica,

El primero guarda relacion_el poder de las promesas que seamos capaces de
hacer. Nuestra capacidad de hacer promesas nos constituyen en un espacio de
posibilidad para los demas y ello afectara nuestra identidad. Una persona que sdélo
pueda prometer acciones menores, gue cualguiera puede realizar, tendra
posiblemente una identidad debil. Una persona que, por el contrario, este en
condiciones de prometer acciones que responden a inguietudes vitales de los
demas, 0 que s$0l0 muy pocos o0 nadie mas puede realizar, tendera a desarrollar
una identidad publica mas poderosa. Unoc de los objetivos de los procesos
educativos es precisamente el expandir la capacidad de los individuos de ejecutar
acciones que los lleven a hacer promesas mas poderosas. El tipo de promesas
gue puede hacer un ingenierc graduado es diferente del que puede hacer un
egresado de secundaria.

Lo mismo sucede con las empresas. La calidad de sus productos (y, por tanto, de
las ofertas que ésta haga) y la exclusividad de los mismos son factores que
incidiran fuertemente en su identidad en el mercado. Es muy diferente ser una
empresa que ofrece lo que muchas otras tambien ofrecen a ser una empresa con
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una clara diferenciacion en el mercado en razon del tipo de productos que oferta.
De alli gue la diferenciacion en base al producio sea un factor clave de
posicionamiento estratégico de una empresa.

Un segundo factor de incidencia de las promesas en nuestra identidad publica
tiene que ver, no cen el tipo de competencias especificas que nos lleven a
prometer acciones mas o menos poderosas, sino con la impecabilidad con la que
tratamos nuestras promesas y, por o tanto, con la competencia generica que
tefigamos para cumplir las promesas qué Racemos T para-hacernos Tespon: rsables
de nUestrosincumplimientos,cuardo &lio sucede. Por lo tanto, no es suficiente ser
altamente competente en cuestiones especificas que nos lleven a ser una oferta
poderosa para los demas, para generarnos una identidad publica poderosa. Es
tambien importante ser competente en el arte de hacer y cumplir promesas y en
responder por ellas. Ello determinard, en mayor o menor grado, nuestra
impecabilidad y la identidad que de nosotros tengan los demas. Uno de los
objetivos de este trabajo es, precisamente, producir aprendizaje en el dominio de
la impecabilidad.

Una empresa que opera tanto internamente como con sus clientes desde ia
impecabilidad no sdlo asegura una mayor efectividad en su desempefio, logra a la
vez una mejor identidad publica y un favorable posicionamiento en el mercado. Si
el cliente tiene el juicioc de gue la empresa respondera solidamente a sus
compromisos, que cumplira dentro de los plazos establecidos y con las
especificaciones convenidas, que se hara cargo de las posibles dificuitades gue
surjan en el uso del producto, que se hard responsable frente a las eventuales
contingencias que en ocasion impidan un cabal cumplimiento, es posible que la
prefiera frente a otros que surjan con ofertas que en el papel puedan verse mas
atractivas. -

Nuestra capacidad de hacer promesas se asocia con los resultados que
obtenemos tanto en el trabajo como, en general, en nuestras vidas. Quién sea
incompetente en hacer promesas no solo compromete su efectividad, también
sacrifica su pienestar, la satisfaccion que obtiene de |0 que hace y el aprecio de
los demas. La incompetencia en el cumplimiento de promesas es fuente de

sufrimiento Wscto‘pam—qwem—bs—hate—tambren’m” es para qwe_nes se ven

SOME & promesas efectUadas por otros. Como podemos
apreciar, las promesas partcipan en la generacion de sentido de vida del que nos
nutrimos para subsistir y que le confiere valor a nuestra existencia.

Resulta, por lo tanto, sorprendente la escasa atencion gue normalmente le
prestamos al fenodmeno de las promesas. Tradicionalmente hemos sido
observadores muy pobres tanto de su importancia como del caracter que ellas
poseen. No siempre reconocemos gue muchos de los resultados insatisfactorios
que obtenemaos en nuestras vidas (en el trabajo, en la carrera, en la familia, en las
relaciones de pareja, en la amistad, efc.) resultan tanto de las incompetencias que



mostramos en el hacer y cumplir promesas como, asimismo, de nuestra
incapacidad para detectar tales deficiencias. En ia medida que seamos maios

observadores de las promesas, nuestro desempefo y nuestras vidas se veran
afectados por sus consecuentes resultados negativos.

El objetivo de este trabajo consiste, pues, en producir un mejor observador de las
promesas de manera de mejorar la forma como nos desenvolvemos y, de esta
forma, podamos producir mejores resuitados para nosoiros mismoes, nuestras
organizaciones y aquellos con los que convivimos.,

L.as promesas son una accion resultante de dos actos lingiisticos

Toda promesa resulta de la confluencia de dos actos linglisticos diferentes
ejecutados normalmente por dos personas distintas. En este sentido, la promesa
no es un acto lingistico simple, sino compuesto. Se trata del resultado que
producen dos actos de lenguaje. Para obfener una promesa requerimos que
alguien haga, primero, una peticion o una oferta. Peticiones y ofertas, decimos,
son acciones linglisticas de apertura con el prop@sito de genérar una promesa.
Ambas son acciones lingtisticas declarativas en las que manifestamos nuestra
veluntad de efectuar una promesa (oferta) o de obtener una promesa de la otra
persona (peticion). Pero la promesa solo se produce cuando la persona a quién se
hace la peticion o la oferta la acepta. Sostenemos que solo cuando una peticion o
una oferta se combinan con una declaracién de aceptacion (alguien dice “SP,
“Acepto”, "“Bueno’, etc,) abtenemos una promesa.

Decimos, por lo tanto, que:

Peticion + Declaracion de Aceptacién
Promesa = '
Oferta + Declaracion de Aceptacion

Sostenemos que las promesas involucran una conversacioén entre, al menos, dos
personas. Esto las convierte en una accion linglistico especial. Un individuo
puede hacer una afirmacion o una declaracion en el contexto de una conversacion
consigo mismo. Sin embargo, cuando alguien se hace una promesa a si mismo,
como sucede al decir "Prometo comenzar l0s ejercicios el viernes”, siempre
podemos convertir esa promesa en una declaracion del tipo “Voy a comenzar ios
ejercicios el viemes”. Las promesas a nosotros mismos son indistinguibles de
las declaraciones. Dado lo anterior, podemos por lo tanto convenir que
hablaremos de promesas sdlo para referirnos aquellas que involucren al
menos dos personas. Consecuentemente, no usaremos el término promesa para
hablar de aquellas que nos hacemos a nosotros mismos.



Al sostener gue para hacer una promesa se requiere al menos de dos personas,
podemos extraer una conclusion adicional. No basta con decirle a alguien, por
ejemplo, “Prometo traerte el informe manana en ia manana” para gue elio

configure una promesa, aun cuando utilicemos el verbo prometer. Lo anterior es
una accicn unilateral que no involucra a la otra persona. Para constituir una
promesa se necesita la concurrencia de ambas partes. En el gjemplo indicado esta
concurrencia no se observa y, por lo tanto, no podemos afirmar que se ha
constituido una promesa. Para obtener una promesa se requiere de la aceptacion
del otro. Aungue se use el verbo prometer, o que tenemos arriba es rigor en una
oferta 0, lo que es o mismo, la declaracion de una intencion o voluntad de
prometer. Bien pudiera suceder que la segunda persona diga “Para manana el
informe no me sirve”. Al decir lo anterior, se bloguea ia intencion de la primera
persona de concretar una promesa. Solo tendremos promesa si al declarar la
primera persona su intencion de prometer, podemos simultaneamente afirmar que
esa declaracion fue aceptada, implicita o explicitamente, por la otra persona.

Sobre peticiones y ofertas

Antes de entrar a examinar globalmente la promesa, nos detendremos a
comprender las peticiones y las ofertas en la medida que son acciones de
lenguajes que conducen a elia. Peticiones y ofertas son acciones declarativas gue
nos permiten generar promesas. Si no pedimos y no ofrecemos (u ofertamos), o si
cuando o hacemos nos mostramos ser altamente incompetentes, dificiimente
podremos producir promesas.

., Cual es la diferencia entre una peticidn y una oferta? La principal diferencia
reside en el hecho de que mientras en las peticiones la accion futura eventual que
conformara la promesa recaera en la persona gue escucha la peticién y no en
quien pide, en las ofertas, la accion futura a realizar recaera en guien hace la
oferta y no en guien la escucha. Lo anterior determina quien sera el proveedor y
quien sera el cliente de concretarse la promesa.

Proveedor es la persona sobre quien recae la responsabilidad de ejecutar la
accicn prometida. Cliente es la persona a quien satisface la accion ejecutada. El
proveedor sirve al cliente. Usamos estos términos en un sentido generico, mas alla
del ambito de las transacciones comerciales. Tratese de marido y mujer, de padre
e hijo, de colegas en el trabajo, de amigos, de maestro y alumno, cada vez que se
realice una promesa, uno de ellos se convierte en proveedor y el otro en cliente.

En las peticiones y las ofertas los roles de proveedor y de cliente se distribuyen de
manera diferente. Mas alla de esta diferencia, las peticiones vy las ofertas en lo
fundamental poseen los mismos elementos. En la medida que mantengamos clara
esta diferencia, podemos hacer el analisis de ambas, trabajando sélo con una de
ellas. Ello nos evitara tener que repetir 1o mismo dos veces. Hemos escogido
trabajar con {as peticiones. El iector podra transferir [0 que expondremos sobre
peticiones ai terreno de las ofertas. )

e
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Pedir o no pedir, jesa es la cuestion!

El saber pedir es una_competencia fundamental. Gracias al pedir obtenemos o
gue no nos es posible obtener por nosotros mismos. Quién no sabe pedir
empaobrece su vida. Quien no sabe pedir tendra dificultades para ir mas alla de lo
que puede acometer directa y personalmente. Muchas veces sostenemos que
aguellas areas en las que registramos recurrentemente problemas, de los gque nos
cuesta salir, suelen ser areas en las que tenemos dificultad para pedir. De lo
contrario, es muy posible gue ya hubiésemos encontrado ayuda o0 que hubiesemos
abierto un espacio de aprendizaje para superar esos problemas. Saber pedir
ayuda, reiteramos, es una competencia crucial en nuestras vidas.

LLa competencia del pedir estd en la base de la capacidad de coordinar acciones
con ofros y de generar relaciones sociales. Obviamente no es o unico que lo
permite, pero representa un sustento importante de ambas. Quién no sabe pedir
suele desarroliar una tendencia no solo a la_autosuficiencia,. sino muchas veces
tambien al aisiamiento. No existe la persona que pueda resolver por si misma
todos lo§ problemas que enfrenta, © una persona gue en algunos Momentos No
requiera ayuda.

La competencia del pedir se distribuye desigualmente. Hay quienes no tienen
problemas de pedir en determinados doeminios de sus vidas, pero exhiben
inmensas dificultades para pedir en otros. Hay guienes no tienen problemas en
pedirle cualquier cosa a determinadas personas, pero se congelan cuando se trata
de pedirles a otros. Hay quienes piden sin problemas en el trabajo, pero les
cuesta mucho hacerlo en la casa, y viceversa, Hay quienes no se atreven a pedirle
cualquier cosa al jefe, mientras que ofros no se atreven a pedir en el dominio d
afecto o de la sexualidad. klna pregunta fundamental, por o tanto, es ;donde
observo dificultades para pedir? Y luego, enseguida, ;cual es el caracter de mis
dificultades? ; que me frena?

Las precondiciones del pedir

No pedimos bajo cuaiquier circunstancia. Muchas veces el pedir no procede. Para
pedir deben cumplirse ciertas precondiciones. Las mas importantes son las
siguientes.

En primer lugar, para que se justifiqgue pedir debemos tener el juicio de que algo
falta. Algunas personas se refieren a esto como la necesidad. En efecto, si no hay
necesidad no se justifica pedir. Tambien podemos referirmos a este factor como
una inquietud. Si_pedimos es porque hay algo gue nos inguieta. No todo lo que
falta lo pedimos. Pedimos solo aquello que nos interesa. Por ditimo, podemos
también hablar de un problema o de un quiebre, de algo que rompe nuestra
transparencia en ef fluir de la vida. Independientemente de como o llamemos, es
importante reconocer gue este factor depende del tipe de observador que somos.
Tal como hemos sostenido muchas veces, en la realidad exterior nada falta. El




gue algo falte resulta siempre del juicio que hace un determinado observador y
remite a él. Dado gue los individuos somos observadores diferentes, no siempre
coincidimos en sostener que algo falta y no todos, bajo las mismas circunstancias,
consideran necesario pedir.

Ademas de lo anterior, el observador debe tener el juicio de que aquelic que falta
es algo que no acontecera en el curso normal de los eventos. Si considero que
lo gue hoy faita aparecera mariana, a menos gue no me sea posible esperar, s
muy probabie que considere gue no se justifica pedir.

Sin embargo, hay cosas gue faltan, que tedricamente nos interesarian, sobre las
que tenemos el juicio de que no aconteceran en el curso normal de los eventos vy
que, sin embargo, no nos llevan a efectuar una peticion. Ello nos revela una
precondicion adicional. Se trata del juicio de que aqusello gue falta es posible
generarlo. Si, por el contrario, poseo el juicio de que no es posible, considerare
gue es absurdo pedirlo. No pedimos lo que creemos imposible.

Por ditimo, habiendose cumplido las condiciones anteriores debe estar presente
un factor adicional. No todo lo que falta, lo que nos interesa, io que consideramos
que es posible y que no se producira en el curso normal de los eventos, |0
pedimos. Muchas veces optamos por hacer las cosas nosotros mismos. Para que
se justifiqgue pedir tenemos que tener el juicio de que nosotros no podemos o no
queremos hacerlo. Podemos pensar que, aunque podriamos hacerlo, es
preferible que nos concentremos en aquellas cosas que resulta dificil delegar y
que otros hagan lo primero.

Los juicios que bloquean el pedir
-

A pesar de la importancia que reviste el pedir, muchas personas exhiben
dificultades para hacerlo. Como ya lo apreciamos, les cuesta el pedir en general o,
mas frecuentemente, tienen problemas con pedir en determinados dominios. Estas
dificultades suelen reducirse a ciertos juicios que se interponen cuando se
presentan las precondiciones para pedir. A continuacion examinaremos algunos
de esios juicios.

“Descubriran que no sé”. Este es un juicio frecuente. Nos preocupa gue los
demas se enteren gue somos ignorantes en alguna area, que sepan que existen
dominios en los que no sabemos como actuar. Se trata de un juicio curioso.
Evidentemente muchas veces pedimos por no sabemos hacer [o que otros saben.
Podemos incluso decirlo a la inversa: el pedir el una herramienta que nos permite,
entre otras cosas, hacernos cargo de aguelio gue no sabemos. Como dice el
dicho, “en el pedir no hay engafic” y, efectivamente, al hacerlo solemos revelar
areas de ignorancia. Las preguntas que corresponde plantearnos son las
siguientes: icudl es el problema en revelar que no sabemos? y ;cuales son las
consecuencias de optar por no pedir? Todos los seres humanos tenemos infinitas
areas de ignorancia y no existe alguien gue {o sepa todo. Pretender esconder que
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no sabemos es por lo tanto un absurdo. Es mds, por la via del pedir no sdlo
logramos obtener lo que no podemos generar POr nosotres mismos, muchas veces

logramos aprender lo gque antes no sabiamos. Al no pedir, estas dos posibilidades
se bloquean. Optamos por la pobreza guiados por un vano orgulio.

Muy relacionado con el anterior, estd el juicio de que al pedir “muestro que soy
vulnerable”. Es posible que el otro perciba vulnerabilidad cuando pedimos. Pero
cquien no tiene dreas de vulnerabilidad? Es precisamente porque Somos
vulnerables, porque hay cosas que quisiéramos y no podemos obetenerlas
nosotros mismos, que el pedir es importante. Es precisamente una forma de
hacernos cargo de nuestras irremediables vulnerabilidades. Al pedir podemos no
mostrar que somos vulnerables, pero al no pedir estamos optando por seguir
siéndolo, aunque los demas puedan no darse cuenta de ello. Y, con todo, cabe
también preguntarse, ¢ hasta qué grado logramos realimente gue los demas no se
den cuenta de nuestras vuinerabilidades? Como lo hemos reiterado ya varias
veces, el no pedir nos mantiene en nuestra pobreza y ésta encuentra multiples
formas de manifestarse para los demas.

Otro juicio habitual es aquel de que si pido “quedo comprometido”. Si pido y me
aceptan, ello me compromete a aceptar las peticiones que esta persona me haga
en el futuro, lo que, su vez, compromete mi autonomia. Examinemos este juicio
detenidamente. Si pido, lo mejor que me puede pasar es gue me acepten. Cuando
pido lo hago con esa expectativa. De lo contrario, posiblemente no pediria. Sin
embargo, nada seflala que no pueda decirle que no al otro en el futuro, o que deba
aceptar cualquier cosa que me-pida. Pero o que nos parece interesante es que,
nuevamente, este juicio invierte el orden de las cosas. Es precisamente porqgue fos
seres humanos no podemos recluirmnos en nuestra plena autonomia que el pedir
resulta una herramienta jmportante. Necesitamos a los demas y ellos
posiblemente necesitaran de nosotros. Sin ellos nuestra vida se empobrece. A
través de nuestras peticiones creamos relaciones y con ellas nuestra vida se
enriquece, se expande, se abre a nuevas posibilidades. La defensa de nuestra
autonomia conduce muchas veces al aislamiento, a la reclusidén. Y éstas son
precisamente una de las consecuencias del no pedir.

Hay un juicio diferente a los anteriores. Es aquel que se expresa bajo el supuesto
de gue al pedir “voy a molestar”. En ocasiones, surge en una version algo mas
exirema, como cuando decimos “¢pero quién soy yo para pedirle esto a ...?".
En cualquiera de sus versiones, que son muy variadas, éste es un tipo de juicio
gue suele esconder un problema de dignidad.

Hasta ahora hemos subrayado la relacién ' competencia de pedir
y la efectividad y satisfaccion en la vida. Hemos dicho que no saber pedir nos
lima en lo que podemos alcanzar y compromete nuestra capacidad de acceder a
niveles superiores de bienestar. Hay, sin embargo, un aspecto adicional ligado a la

competencia del pedir que se refiere al dominio de la dignidad.
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La competencia del pedir suele ser expresion de la relacion gue establecemos
entre el valor gue nos conferimos a nosotros y el valor gue le conferimos a los

demas. Quién no se atreve a pedirle a otra persona, suele conferirle a ésta un
valor superior gue el valor gue se confiere a si mismo. En muchas ocasiones, este
diferencial de valor puede estar justificado. Si alguien se encuenira en una
posicion de autoridad con respecto a nosotros, es posible que limitemos el rango
de nuestras peticiones como respuesta al valor que le conferimos a su cargo.
Hablamos incluso a veces de “la dignidad del cargo”. Sin embargo, muchas veces
no existen razones adecuadas para establecer este diferencial de valor. De ser
éste eI caso, entramos en la relacion con la otra personas desvalorizandonos

______ r problemas serios de
IO de falta de dignid se genera cuando
& consideramos que no se

dignidad en esa relacion. El j
observamos una dinamica de desvalorizacio
justifica,

Cuando tengo el juicio de que “voy a molestar” e estoy confiriendo al otro un valor
superior al que me confiero a mi mismo. Es posible gue, en ocasiones, tengames
que limitar nuestras peticiones como expresion de respeto por otro, pues podemos
aparecer hostigandolo con una peticion tras otra. El pedir se realiza siempre
dentro de un rango gue variara de acuerdo a multiples factores, entre, como lo
sefialaramos anteriormente, otros su posicion o cargo. Ello puede implicar que el
espacio para pedir sea menor o que la forma como pidamos tenga que ser
diferente. Sin embargo, normalmente este espacio para pedir no se clausura del
todo. Por lo tanto, cuando tenemos el juicio de que no pedimos porgque “voy a
molestar” es importante reconocer el diferencial de valor que alli se expresa y
cabe, por lo tanto, preguntarse si este diferencial realmente se justifica.

Otro juicio frecuente es aquei que sostiene que no tiene sentido pedir porque “me
van a decir que no”. Evidentemente si tengo la conviccion de que me diran que
no, no tiene sentido pedir. No pedimos por el gusto a pedir, sinoc en funcion de una
expectativa de que se acepte lo que pedimos. Si esta expectativa no existe, el
pedir no se justifica.

Sin embargo, Io que este juicio muchas veces expresa no es el hecho de que
tengo antecedentes fundados de que mi peticidn no sera aceptada, sino gue
sospecho que “me pueden decir que no”. Y éste es un juicio muy diferente al
anterior. Siempre cuando pido, el otro tiene tedricamente dos opciones polares:
decir que si y decir que no. Esto es inherente a la accion de pedir. Cuando el otro
no puede decir que no, no le estoy pidiendo, le estoy ordenando.

_Una orden es, en sy limite, una peticion sin espacio para gue el ofro se niegue. Y

12 Ofdell ©
cuando el otro no puede decir que no, estamos eliminando en el juego de las
promesas -- juegc que ia peticion precisamente busca establecer -- el papel
operante del otro. La peticion deja de ser tal y se confunde con una declaracion de
o que el otro estd obligado a hacer. Toda peticidn es, por definicidn, una
declaracion condicionada a la aceptacion del otro. Cuando el otro no puede decir
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gue no, tampoco puede decir que si. Su aceptacion tampoco existe en la medida
esta no |e esta solicitada, dado que se ve obligado a hacer Io que se le indica. Si

no le permitimos al otro que diga que no, pierde sentido el pedir. O le ordenamos,
si tenemos autoridad para ello, o tomamos de el lo que queremos, sin molestarmos

en pedir. El pedir, insistimos, se funda en &l respeto por el otro y, por lo tanto, en la i 17 P

aceptacion de su legitimo derecho a negarse. v
Es importante reconocer, sin embargo, que muchas veces detras det juicio de que
‘me pueden decir que no” se esconde otro que es importante revelar. Este
segundo juicio, mas profundo, manifiesta el temor al rechazo. Lo podemos
articular de la siguiente manera: “si me dicen que no, me estarian rechazando”. }
Aqui tenemos gue irnos con cuidado, pues nuevamente este juicio se basa en una
confusion. Hemos sostenido gue es inherente a toda peticion la posibilidad de que |
nos respondan que no. Este "no”, sin embargo, estd dirigido a la accidn que \
pedimos y no a {a persona gque pide. Quien se niega al pedido que le hacemos, [
stlo se niega al pedido que le hacemos.

La interpretacion de las razones que tenga la otra persona para decir que no y la
manera como puede influir en su respuesia los juicios que tenga sobre mi
persona, son todas interpretacioches personales que van mas alla de las
implicancias estrictas del "no” y de su significacion efectiva. El “no” sigue estando
dirigido a la accion que pedimos y no a la persona que pide. El no saber distinguir
un dominio del-otro genera importantes problemas.

El primero es que este juicio suele inhibir el pedir con todas las consecuencias
que resultan de ello. Porgue yo interpreto un “no” como rechazo personal, opto por

cerrarme Ias pombuhdades gue me abrm A

basadc en juicios negatwos que tenga sobre mi persona, el casc es que la accmn
de no pedir no hace que tales juicios, de existir, desaparezcan. Ellos seguirén
presentes. La opcion por no pedir, en rigor, no altera nada o, mejor dicho, s6lo me
impide observar lo que ya existe. El optar por pedir, sin embargo, siempre me abre
a una posibilidad diferente.

Existe un segundo problema gtie puede resuitar de este juicio./Fpr:qu.e_iD.teLpLelo_ei
‘no” del oftro ersonal, puedo optar por pedir pero muy
Bbablemente lo haré ejerciendo sobre el otro una fuerte maniputacionLe hago
sentir que interpretaré su eventual “no” comad un rechazo personal. Cuando ello
sucede, le niego al ofro su necesario espacio de legitimidad para que libre y
responsablemente opte por la respuesta que le parezca mas conveniente a la
accion que le pido. Con ello no hago mas que “contaminar’ el espacio de
peticicnes mutuas con el otro. Hago que el otro cargue sobre si el peso de mi
propia interpretacion distorsionada sobre su respuesta. Esto termina siendo una
manera muy efectiva de comprometer no sélo la coordinacion de accion con el

i2
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los “no” pasan a significar cualguier cosa y, en algunos casos, no logramos incluso
determinar cual es cual. Han perdido valor. Hemos prostituide el lenguaje. Hemos
construido una suerte de torre de Babel.

Algunas preguntas claves frente al conjunto de juicios que bloquean el pedir son

las sigulentes: ;Qué podria reaimente pasar si pidiera? ¢ Cuales serian las peores.
consecuencias que mi pedir podrian conllevar? ; Cuales serian las consecuencias -
positivas que mi pedir podria generar? ;Cuadles son las consecuencias gue

resultan de no pedir? ;Que gano? ;Que pierdo? ;Y cual es el balance de todas

estas respuestas?

Problemas que surgen cuando optamos por pedir

Un primer problema que enfrentamos cuando hacemos peticiones guarda relacion
con el hecho de que estas no son siempre escuchadas como tales por guienes se
espera gue ejecuten las acciones pedidas. A menudo sucede que, mientras
alguien c¢ree estar pidiendo, su interlocutor suele escuchar afirmaciones o
declaraciones, pero no escucha una peticion. Ello conduce a suponer de parte del
primero que se ha hecho una promesa que para el segundo - quién se supone
que debe ejecutar la accion pedida -- no existe. Los resultados negativos de esta
situacion son -predecibles y afectan la coordinacion de accidén entre ambos
interlocutores y muy posiblemente la relacion gue mantienen entre si.

Aseveraciones del tipo "Necesito el informe sobre Campex para el jueves’,
“jAlguien dejo la puerta abiertal”, “jEste cheque espera la firmal”, “; Puedes
hacerte cargo de conversae con Alfredo?’, son todas expresiones gque muchas
veces utilizamos creyendo estar haciendo una peticion y que encierran un alto
grado de ambigledad en guien las escucha. La primera es en rigor una
declaracion sobre la necesidad gue tengo de disponer del informe, la segunda

)

:III.I‘

afirma que alguien ha dejado abierta la puerta, la tercera apunta a que algo le falta |

al cheque y la cuarta pregunta si puedo conversar con Alfredo pero no pide gue lo

haga. En rigor, ninguna pide con claridad la accion que cree estar pidiendo. Solo el |

contexto, pero no o dicho, permite gue quien escucha deduzca que se esta \

haciendo una peticion. Obviamente se corre el riesgo de que no lo haga. Una

primera competencia a ganar consiste en eliminar esta ambigliedad haciendo que |

la peticién esta claramente contenida en o gue se dice y no descanse en que ella -
tenga que ser producida en el escuchar del otro.

Un segundo tipo de problemas surge por cuanto, al hacer la peticion, esta carece
0 es deficiente en algunos de los factores que la constituyen. Para examinar lo
anterior, es importante establecer cuales son elementos contenidos en una
peticion y entender el caracter de cada uno de ellos.



5
Los elementos de una peticion A(& de una oferta)

Los elementos de una peticion son los siguientes:

. -
1. Quien habla (el orador). |

Toda peticidon es hecha por alguien. Es importante tener claridad sobre quien pide
pues, de concretarse una promesa, ella implica un compromiso entre dos
personas que entran en coordinacidn de accion y la personalizacion de este
compromiso es importante. Aseveraciones del tipo “jHace falta completar esta
tareal” gue frecuentemente se usan como una forma de pedir que ella se
complete, eluden precisamente identificar que yo pido que la tarea se complete y
que, por lo tanto, es a mi a quien debe rendirse cuentas de su completitud
posteriormente.

2. Quien escucha (el oyente). /

Muchas veces pedimos sin identificar a quien le estamos haciendo la peticicn. El
gilempioc anterior también refieja esta deficiencia. Insistimos, toda promesa
establece un compromiso entre dos personas y es importante para asegurar su
cumplimiento el poder identificar guien hizo la peticion y quién prometio ejecutar [a

‘accion a realizar. De o contrario estamos haciendo peticiones al aire esperando
que alguien de buena voluntad ejecute lo que estamos pidiendo. De no identificar
a qguien le pedimos no podemos’ asegurar cumplimiento.

3. Algo que falta {una inquietud).

Lo hemos dicho antes: solo pedimos cuando juzgamos que algo falta. Si nada
falta, no es necesario pedir. Tampoco es necesaric pedir si consideramos que
aquelle que falta va a ser generado oportunamente en el curso normal de los
eventos la accion de pedir implica el reconocimiento de una carencia o de una
insuficiencia que, de no hacerse una peticion, es muy probable que no sea
reparada. De alli que reiteremos el caracter generativo y transformador que tienen
las peticiones. Por el hecho de pedir hacemos gue sucedan cosas gue de lo
contrario muy posiblemente no sucederian.

Hemos dicho tambien que ef que algo falte reside en un juicio efectuado por un
observador y no una propiedad del mundo exterior. Este juicio siempre revela las
inquietudes del observador para quien hay algo gue falta, hay una carencia, vale. .
decir, existe algo gque no existe y que lo conducird a pedir. Saber escuchar la
ingquietud de quien pide es una competencia importante. Ello implica preguntarse:
. Que le inquieta al orador? ; Qué le hace fatta? ;Por qué pide 1o que pide? ;De

que procura hacerse cargo su peticion? ’
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4. Accion futura.

Para suplir lo que falta alguien tiene que gjecutar una determinada accion. La
peticion busca asegurar gue esta accion se realice en el futuro. Lo que toda
peticion pide es precisamente la ejecucion de una accion futura. Para asegurar su
cumplimiento es importante que ambos, quien pide y guien escucha, estén de
acuerdo en la accion a ser ejecutada.

Muchas veces consideramos gue pedimos apuntando a una carencia. Ello es
insuficiente. Una carencia es siempre un juicio y diferentes personas pueden
considerar que existiendo una carencia, las acciones capaces de repararia son
distintas. Digamosic de ofra forma: una misma accion puede hacerse cargoe de
inquietudes muy diferentes y una misma inquietud (el juicio de que algo falta)
puede resolverse con infinitas acciones distintas y no solo con la accién pedida por
el orador. De alli gue sea imporante distingtir fa_fnquietud (el juicio de que algo
falta) de ia accmn a traves de Ia cual se ia busca resolver

Al final, 1o mas importante es la capacidad de hacernos cargo de nuestras
inguietudes. En la empresa, por ejemplo, o importante es la capacidad de
hacernos cargo de las inquietudes de nuestros clientes, sean éstos externos o
internos. Sin embargo, el efectuar la accion pedida es solo una forma de hacernos
cargo de las inquietudes de quién pide, basada en la manera como el cliente fue
capaz de articular su inquietud en una o mas acciones especificas. Pero nada
impide que el proveedor, por su capacidad de escucha de las inquietudes del
cliente, descubra formas todavia mas efectivas de responder a ellas.

Recordemos gue una inquietud no es una entidad con existencia autonoma, que--,
existe por si misma indepemdientemente del observador. Toda inquietud es un
espacio interpretativo. Y muchas veces el proveedor puede lograr una mejor .
interpretacion de la inquietud de su cliente que la que logra éste Ultimo. Suele
producir satisfaccion at cliente gue el proveedor (o el vendedor, para el caso) logre
interpretar io que le inguieta, incluso mejor gque él mismo. Por lo tanto, reducir |a

- . .y - S ———
inquietud a la accion pedida es un error _Se irata de dos elemenios diferentes,
siempre presentes en una peticion. Y es importante que quién escucha una |
peticion sepa distinguirlos.

Un ejemplo puede ayudamos a ilustrar [0 que decimos. El cliente nos lama y nos
pide un determinado producto. Una primera alternativa es simplemente proceder a
despacharselo. Pero también podemos preguntarnoes por la inquietud que Heva al
cliente a pedirnos ese producto. Al hacerlo, es posible descubrir que tenemos una
mejor forma de responder a sus inquietudes gue simplemente despacharle [0 que
pidio. El cliente muchas veces no esta en posicion de determinar {a mejor forma de
satisfacer lo que lo inquieta y el proveedor, gue es un observador diferente y que
sabe cuestiones que el primero desconoce, puede ayudarlo a articular las
acciones que mejor lo sirven. De alli la importancia en distinguir la inquietud del
cliente {el juicio de que algo falta) de la accion pedida.
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Existe un segundoe problema de importancia asociado con la identificacion de la
accion gue se pide. Sucede a menudo gue lo gue pedimos no es claramente una
accién, sino un cierto tipo de juicio a partir de las acciones gjecutadas. Un ejemplo
es cuando pedimos "apoyo” o “ayuda”. El que algo sea “apoyo” o “ayuda” es un
juicio gue hacemos cuando tienen lugar ciertas acciones. Distintas personas haran
el juicio de “apoyd” o "ayuda™de acuerdo a diferentes acciones. Por 1o tanto, bien
puede @eﬁcﬂg{ggﬂe et cree estar ejecutando acciones de “apoyo” no este
reaiment&satisfaciendo a quien las pidio. Ambos, con fa mejor voluntad de darse
apoyo, pueden discrepar sobre {0 que significa ofrecer “apoyo”.

Es importante, por lo tanto, que la peticion sea clara en especificar las acciones
concretas que esta pidiendo. De lo contrario es muy probable que se obtenga algo
diferente de lo que espera quien pide. Inciuso cuando lo que nos interese sea la
obtencion de un juicio, como cuande le pedimos a un empleado que garantice que
‘el cliente X quede plenamente satisfecho”, es importante especificar |as acciones
que nos permitiran deferminar el cumplimiento de lo pedido. En este caso, puede
tratarse de la manifestacion explicita del cliente de que esta satisfecho. Toda
peticion, para estar bien hecha, requiere establecer acciones concretas a ser
gjecutadas. De o contrario, producimos peticiones ambiguas y no generamos la
satisfaccion esperada.

5. Condiciones de satisfaccion

Pero incluso cuando la accion pueda haber sido adecuadamente especificada,

sucede que ella puede realizarse de diferentes maneras y generar grados
diferentes de satisfaccion en quien realizdé la peticion. Para gue la—aeccion-
ejecutada satlsfaga a qu1en ia pIdID es importante que éste establezca con clarldad

Las deficlenc:tas en especificar claras condiciones de satisfaccion es una de las \\_'
causas mas frecuentes de descoordinacidén y de retrabajo en las organizaciones. /
Ello sucede por cuanto quien pide y quien escucha pueden asignar condicicnes de’
satisfaccion muy diferentes y solo darse cuenta de sus diferencias cuando ya han
invertido tiempo y recursos en resultados que no eran l0s esperados. Y no seria
extrafio gue quien hizo ia peticibn haya asurmido otros compromisos en la
expectativa que de obtendria algo que al final no es lo gue realmente obtiene.

Si, por ejlempio, pedimos un determinado informe para el dia que tenemos una
reunion importante, es importante que especifiguemos como queremos gue éste
se haga antes de encontrarnos con la sorpresa de que el informe pedido no
cumple con las condiciones requeridas. A esas alturas, el dafno de no contar con lo
que necesitamos sera muy alto.



6. Un trasfondo compartido de obviedad.

Cada vez que hablamos, lo hacemos desde un trasfondo de obviedad que
normalmente compartimos con guienes estamos conversando. Nunca podemos
especificarlo t0do. Esta es una de las paradojas del lenguaje. El lenguaje siempre
se desplaza en un equilibric inestable entre lo que dice y io que calla, entre lo que
revela y lo que oculta. Entre lo que supone y lo que manifiesta. Para comunicarnos
requerimos compartir un trasfondo que el hablar no explicita. De lo contrario, la
comunicacion no seria posible. No podriamos entendernos. Pero, a la vez, la
comunicacion acontece porque hay cosas que no compartimos. Si o
compartiéramos todo, la comunicacion no seria necesaria.

Esta ambigtedad inherente al lenguaje se manifiesta siempre cuando pedimos.
Cuande, por ejemplo, pedimos un vasc de agua normaimente no tenemos que
decir que gueremos que el agua esté limpia y sea potable. 8i pedimos un
determinado informe, presuponemos que la persona a quién se o pido sabe cémo
debe entregarlo, qué debe incluir, qué no puede faltar, qué formato debe tener,
etc. Ello normalmente se sobreentiende entre quienes estan conversando. Sin
embargo, la linea demarcatorla entre lo que resulta obwo ,gga_g_uenes conversan

el espacio deﬁfrﬁéﬁﬂaﬁempcﬂamé especificar las condiciones de satisfaccion
de nuestras peticiones pues corremos el riesgo de entender distinto lo que

estamos pidiendo. De alli que sea importante preguntarnos por lo que podemos
razonablemente aceptar como trasfondo compartido de obviedad y por lo que
resulta prudente considerar dentro de las condiciones de satisfaccion a ser
especificadas.

Esta linea demarcatoria entre el trasfondo compartide de cbviedad y las
condiciones de satisfaccidn que requieren ser especificadas no solo es ambiguo,
es tambien movible. Podemos crear condiciones para expandir nuestro trasfondo
compartido de obviedad de manera de ahorrarnos la necesidad de entrar en una
especificacion detallada de las condiciones de satisfaccidon. Una de las grandes

ventajas que ofrecen las organizaciones es precisamente que desarrollan una
e@meMﬁn indicaciones
minimas, sus miembros suelen entender exactamente de 10 que se esta hablando,
mientras que ello puede resuitar insuficiente o simplemente ininteligible para
quienes no pertenecen a la organizacion. De alli que una de las primeras fareas
gue deben realizar quienes se integran a una organizacion sea el familiarizarse
aceleradamente con el trasfondo de obviedad que existe en ella. De o contrario,
encontraran dificultades para operar en ella.
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7. Tiempo.

Toda peticidon requiere especificar su tiempo de cumplimiento, Esta es una
condicion de satisfaccién geneérica. Una peticion que no especifigue cuando debe
realizarse la accion prometida en rigor no es una psticidén. Es s6lo una declaracion.
No hay como exigir cumplimiento en la medida que quien promete puede siempre
argumentar que cumplira mas tarde. El factor tiempo es otro de los aspectos que,
junto con las condiciones de satisfaccidn, incide sistematicamente en nuestras
dificultades para coordinar acciones con ofros y que muestra nuesira
incompetencia para hacer peticiones y promesas efectivas.

8. Emocionalidad. /

Cada vez que hablamos, lo hacemos desde determinada emocionalidad. Ello, por
lo tanto, esta presente en las peticiones que realizamos. Pero en éstas [a
emocionalidad adguiere una importancia adicional a la que juega en las
afirmaciones o0 declaraciones. La_emocionalidad de una peticion muchas veces
compromete el éxito de la misma. Ella condiciona el tipo de respuesta gque
pcdemics optener cuando la hacemos. Uno de los factores de efectividad de una
peticion es su capacidad para obtener de parte de quien 1a recibe una declaracion
de aceptacion. Una misma peticion efectuada desde emocionalidades diferentes

puede concitar muy distintas respuésias.De alli que ella séa un aspecio

importante a observar y a tomar en consideracion en el momento que |a hacemos.
9. La confianza. e

Para aceptar una promesa tenemos que confiar en quien promete. Si ello no
sucede, el compromiso adoptado pierde valor dado que no estamos en
condiciones de esperar que lo prometido se cumplira. Ello es equivalente a no
contar con la promesa. Sin confianza e! prometer pierdo todo sentido. Por lo tanto,
tampoco tiene sentido pedirle algo a alguien en quien no confiamos. Si optamos
por hacer una peticion el factor de confianza requiere estar presente. Mas
adelante indagaremos con mayor profundidad en el fenomeno de la confianza.
Comprobaremos, por ejemplo, gue la confianza esta asociado con las promesas
en tres dominios distintos: el dominio de la sinceridad, de la competencia y de la
responsabilidad. Por ahora, sin embargo, solo nos interesa establecer la confianza
como uno de los elementos claves de toda peticion.

10. La modalidad del pedir (o del ofertar) "

Podemos pedir de muy distintas formas. Una primera forma es utilizando los
verbos que especifican la accion a ser gjecutada, como cuando decimos “Conduce

n o

tu la reunion del Martes”, “Preparame un informe ...”, "Comunicate con el cliente K

..., “Diséfame un prototipo con las siguientes caracteristicas ...”, etc. En todos
estos casos, los verbos utilizados (conducir, preparar, comunicarse, disefiar) se
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identifican con la accién gue se pide y, por o tanto, son efectivos y no presentan
ambigiiedad en el pedir.

Otras veces utilizamos otros tipos de verbos. Se trata de verbos gue se
caracterizan por expresar modalidades diferentes de pedir. Son verbos que piden.
En este sentido se trata tambien de verbos que cumplen adecuadamente con la
tarea de pedir y 10 hacen sin mayores ambigiedades. Podemos dar una larga lista
de ejemplos dentro de la que se incluyen los verbos:

pedir,

solicitar,

suplicar,

implorar,

rogar,

sugerir,

aconsejar,

recomendar,

invitar,

exigir,

ordenar,

exhortar,

demandar, etc.

Siendo verbos gue piden, cada uno lo hace de una manera diferente y, o mas
importante, genera en el otro una escucha distinta. Cada uno de ellos denotan
rasgos distintos en nuestras peticiones. No es lo mismo decir, por ejemplo, “Yo te
pido ..." que decir “Yo te ruego ..." 0 Y0 te exijo ..." La segunda modalidad (“Yo te
ruego ...") sugiere la existencia de amplio espacio para que el otro diga "no” y
posiblemente el que esta persona esté en una posicion de autoridad frente a la
gue pide. Cuando alguien dice “Yo te exijo ..." esto se invierte. Aqui escuchamos
gue la persona que pide puede estar en una relacion de autoridad para con ei
potencial proveedor y gque el espacio que éste Ultimo tiene para decir que no es
muy reductdo.

Diferente a ias anteriores es decir “Yo te sugiero ..." Se trata tambien de una
modalidad de peticion. En ella sin embargo, escuchamos que el espacio para
rehusar es muy amplio y que, quizas, aguello que se pide no solo puede favorecer
a quien lo pide sino tambien a quien ejecuta la accidon. Si mantenemos la misma
modalidad verbal y modificamos la emocionalidad, las mismas palabras “Yo te
sugiero ...” pueden inducir que se escuche una amenaza velada. Cuando decimos
‘Yo te invito ...” provocamos otro escuchar. Si bien aqui seguimos esperando gue
el invitade haga algo (como, por gjemplo, vaya a cenar a mi casa), esta es una
modalidad de peticién que suele estar acompafada por una oferta (si vas a mi
casa, yo te atenderé). Muchas veces escuchamos que quién invita paga.

En todas estas formas nuestra escucha de la peticion se altera, no obstante,
seguimos escuchando peticion. Sin embargo, es habitual utilizar otros verbos que
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no especifican la accidon a ser gjecutada, como los primeros, ni ejecutan la accion
de pedir, como los segundos. En ellos siempre existe una cuota importante de
ambigledad, muchas veces resuelta gracias al contexto en el cual la peticion se
hace.

Pero no siempre’ éT""d:mte-)do\ejerce esta funcion y, cuando éste es el caso,
producimoi pseudo peticiones>con conllevan consigo una dosis importante de
ambigUedath g, es posible gue mientras el orador considere
que esta pidiendo, quién lo escucha no lo considera asi. Ejemplos caracteristicos
de lo anterior resultan de peticiones que recurren a formulas expresivas del tipo
“Quiero gue el informe esteé listo para x dia”, “"Necesito el balance del afno pasado”,
“; Podrias coordinar el equipo?”, etc. Si examinamos cuidadosamente estas
expresiones comprobamos que ellas no piden. Cuando digo “Quiero” o “Necesito”
estoy declarando, no pidiendo. Cuando pregunto si alguien “puede hacer algo”
estoy pidiendo una respuesta sobre la capacidad de una persona de hacer algo,
perp, en rigor, no le estoy pidiendo que lo haga. Dado que estas expresiones
encierran el riesgo de una ambigledad, nos preguntamos, ;por que no utilizar
modalidades que la evitan?

11. El contexto

el deur Yo te suglero que hagas ...” puede serE(“pTeswo de un gran respeto por
el otro, como puede acompafnar una amenaza a su integridad de no hacer o que
le indico. Cuando no disponemos del contexto desde ef cual hablamos tenemos un
alto riesgo de malinterpretar 40 dicho.

El contexto tambtén juega un papel decisivo en el éxito de nuestras peticiones. En
determinados contexto, las probabilidades de que nuestras peticiones sean
aceptadas se incrementan, mientras que en otros se disminuyen hasta llegar a ser
practicamente nulas. Muchas veces el contexto denfro del cual hacemos una
peticion puede ser mas importante gue todos el resto de los elementos contenidos
en ella.

Pero el contexto no es algo dado, sobre el que no podamos influir. A traves de
nuestras conversaciones, 10s seres humanos podemos modificar los contextos
dentro de los cuales operamos. Al hacerlo transformamos lo que era posible
anteriormente. Lo hacemos de multiples maneras como, por ejemplo, sugiriendo
nuevas interpretactones o juicios, alterando las emociones preexistentes,
abriendonos ¢ cerrandonos a las inquietudes del otro, etc. En otro trabajo
profundizaremos en mayor detalle la importancia del contexto.
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Las ambigliedades del “si”

Hemos dicho que solo tenemos una promesa si luego de efectuar una peticion o
una oferta, obtenemos una declaracién de aceptacion. Elio equivale a responder a
una peticion u oferta diciendo “Si’, “Acepto”, “De acuerdo”, etc. Hay muchas
modalidades de decir “si" y varias de ellas son efectivas.

Hay, sin embargo, muchas variantes de la declaracion de aceptacion que,
nuevamente, generan una gran ambigUedad e inciden negativamente en los
resuttados posteriores, al momento del cumpiimiento de la promesa. En veces de
responderse a una peticion con expresiones claras como |las que indicamos en el
parrafo anterior, se suele acudir a modalidades del tipo “No te preocupes’, “Haré lo
posible”, "Dejalo en mis manos”, “Trataré”, “Dalo por hecho”, etc. Ninguna de estas
expresiones es una declaracion de aceptacion clara y cada una de ellas esta
dejando la puerta abierta a la posibilidad del incumplimiento. Cuando alguien nos
responde a una peticidén con un “No te preocupes” es quizas el momento en el que
debieramos comenzar a preocuparnos. Cuando se nos dice “Haré lo posible” o
"Trataré”, normalmente no podemos estar seguros gue lo prometido se cumplira.
La persona que contesta podra estarse comprometiendo a intentarlo, pero no se
compromete a cumplir. ;Queé seguridad podemos tener de que obtendremos Io
pedido? ; Podremos actuar confiando en que la accion pedida se realizara? Y, ¢ de
gue sirve un compromiso tan incierto?

——

El problema principal con una (%racilc'ﬁie aceptacién ambigua “oonsiste
precisamente en que probablemente Tomaremos acciones e iniciaremos
compromisos contando con un cumplimiento que, en el momento que recurramos
a él, descubriremos gue no se ha realizado. Los dafios que resultan de situaciones
como estas son significativos en terminos de productividad, bienestar e identidad.
De alli que sostengamos que es preferible contar oportunamente con un “no” que
confiar en un “si” que posteriormente se esfumara.

Las incompetencias relacionadas con el “‘no”

Un area importante de incompetencia en la forma como hacemos promesas
guarda relacion con las dificul entran en decir que np, en
rehusar una peticion o una oferta. Muchas personas prefieren un "8 ambiguo -
sabiendo a veces gue no seran capaces de cumplir - a responder con un “no”
claro. Con ello no solo terminaran perjudicando al otro que juzgara que posee un
compromiso que mas tarde se desvanecers, también se perjudican elios mismos
por cuanto minaran la confianza que los demas tengan en ellos. Esta es un area
clara de incompetencia que produce una cadena de efectos negativos tanto en el
sistema que (o permite como en las personas gue pertenecen a &l y en las
relaciones que estabiecen entre si.

En muchos paises latincamericanos encontramos una proporcion no despreciable
de personas que muestran, en determinadas circunstancias, serias dificultades
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para decir gue no. Particularmente cuando se trata de relaciones fundadas en una
mayor autoridad de uno de los interlocutores. Pareciera que guien muestra este
tipo de incompetencia se estuviera diciendo a si mismo “; Como voy yo a decirle
que no? No puedo”, “¢ Quien soy yo para decirle gue no?”, “Se me parte el alma si
le digo que no”, “Que ira a pensar si le digo que no?”, “Si lo digo que no, quizas
...". Detras de cada una de estas expresiones se esconden, al igual que con las
dificultades para pedir, nTL‘ﬂtiples\juicios. Cada una de ellas completa de manera
distinta la fra@o _gy_g_ggff”. Algunos de estos predicados mas frecuentes
son los siguientes” "A0 me va a querer”, ‘me va a aislar’, "‘no habrd mayores
consecuencias’, “se va a sentir rechazado”, “pensaréd que soy ..." , “podra

n AL

molestarse”, “tomara acciones nocivas contra mi’, etc.

Cuando alguien piensa asi es muy posible que termine ofreciendo una respuesta
deliberadamente ambigua en la que el otro crea escuchar un “si” mientras ef
primero este diciendose a si mismo “ne”. La incompetencia de no saber decir que
no, resentira nuestra efectividad e identidad publica. Ella cala todavia mas
profundo y compromete nuestra dignidad como persona. La capacidad de decir
gue no pertenece al ambite de nuestra autoridad personal como ser humano y en
la capacidad de ejerceria fundamos, parcialmente, nuestro juicio de dignidad con
respecto a nosotros mismos. Quien considerando necesario decir gue no, no se
atreve a hacerio y termina diciendo “si”, muy posiblemente saldra de esa situacion
sustentando un juicio de indignidad con respecto a si mismo.

Es, sin embargo, importante hacer una salvedad con respecto a lo anterior.
Muchas veces, las personas esiiman necesario entrar en determinadas relaciones
en las que conceden, al menos parcialmente, su capacidad de rehusar
determinadas peticiones. Un caso extremo o representan el tipo de relaciones que
se establece entre oficiales ¥ subordinados dentro de las Fuerzas Armadas. Aqui
encontramos multiples situaciones en las que el oficial simplemente ordena y no
pide y donde, por lo tanto, no se concede el espacio en el gque el subordinado
pueda rehusar la orden. En estos casos, se espera que ambos entiendan gue,
dado e| tipo de responsabilidad en juego y dada la exigencia de maxima
efectividad gue se requiere en ella {(en las que muchas veces estan en juego
cuestiones de vida o muerte), ia capacidad de rehusar o que se pide pone en
juego la propia responsabilidad social de la institucion. Esta comprensién
compartida permite que este tipo de relaciones se mantengan si poner en cuestion
la dignidad personal de ios que participan en ellas.

En todas las organizaciones hay casos similares y no tan extremos. Es habitual
conceder nuestro derecho a rehusar peticiones en los contratos de trabajo que
firmamos, circunscrifo a determinados dominios y circunstancias. Si et jefe, por
ejemplo, le pide a su secretaria que llame por teléfono a un determinado cliente,
normalmente no esperamos que elia le responda que no lo hara. Es posible que le
indigue gue esta ocupada cumpliendo con ofro pedido que él le hiciera. Peroc en
este caso sera normalmente el jefe quien determine lo que es prioritario y, por
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