ONTOLOGIA DEL LENGUAJE

CAPITULO 5:
EL ESCUCHAR: EL LADO OCULTO DEL LENGUAJE

La comunicacién humana tiene dos facetas: hablar y escuchar. Generalmente se
piensa que es mds importante el hablar, ya que éste parece ser el lado activo de la
comunicacion, mientras que al escuchar se le suele considerar como pasivo. Se
suppne que si alguien habla lo suficientemente bien (fuerte y claro) serd bien
escuchado. A partir de esta interpretacidn, el escuchar generalmente se da por
sentado y rara vez se le examina como un asunto problemdtico.

Sin embargo, un nuevo sentido comun acerca de la importancia del escuchar estd
emergiendo. Las personas estdn empezando a aceptar que escuchan mal. Reconocen
que, a menudo, les es dificil escuchar lo que otros dicen y que tienen dificultades en
hacerse escuchar en la forma que desearian. Este fenémeno ocurre en todos los
dominios de nuestras vidas.

Por ejemplo, el tema del escuchar se ha convertido en una inquietud importante en
nuestras relaciones personales. Es frecuente escuchar la queja: «Mi pareja no me
escucha». Sin lugar a dudas, la comunicacién inefectiva es una de las principales
causas de divorcio. Cuando las personas hablan de «incompatibilidad» con su pareja,
es el escuchar, nuevamente, el que estd en el centro de sus inquietudes.

En el campo de los negocios, el escuchar efectivo ha llegado a adquirir la mdxima
prioridad. Peter Drucker, en un reciente libro escribid:

«demasiados (ejecutivos) piensan que son maravillosos con las personas porque
hablan bien. No se dan cuenta de gue ser maravillosos con las personas significa
‘escuchar’ bien».’

Tom Peters enfatiza que una de las principales razones del bajo rendimiento
del management norteamericano es el hecho de que el manager no escucha a sus
empleados, ni a sus clientes, ni lo que estd sucediendo en el mercado. Peters
recomienda «obsesionarse con escuchar». El problema, por supuesto, radica en
¢como hacerlo?, ¢en qué consiste saber escuchar?

Sostenemos que mientras mantengamos nuestro tradicional concepto del
lenguaje y la comunicacion, dificilmente podremos captar el fendmeno del escuchar.



Mds aun, no seremos capaces de desarrollar las competencias requeridas para
producir un escuchar mds efectivo.

El escuchar como factor determinante de la comunicacion humana

Si examinamos detenidamente la comunicacién, nos daremos cuenta de que ella
descansa, principalmente, no en el hablar sino en el escuchar. El escuchar es el
factor fundamental del lenguaje. Hablamos para ser escuchados. El hablar efectivo
sélo se logra cuando es seguido de un escuchar efectivo. El escuchar valida el
hablar. Es el escuchar, no el hablar, lo que confiere sentido a lo que decimos. Por lo
tanto, el escuchar es lo que dirige todo el proceso de la comunicacién.

Es sorprendente darse cuenta de la poca atencién que le hemos prestado al
fenémeno del escuchar. Si buscamos literatura sobre éste, encontraremos que es
muy escasa. Las pocas cosas que se han escrito son generalmente de dudosa calidad.
Durante siglos hemos dado por sentado el escuchar. Normalmente suponemos que
para escuchar a otras personas solamente tenemos que exponernos a lo que dicen —
debemos estar con ellas, hablarles, hacerles preguntas. Suponemos que haciendo
esto, el escuchar simplemente va a ocurrir. No estamos diciendo que esto no sea
importante o necesario. Lo que decimos es que no es suficiente.

La falacia de la transmision de informacion

La comprension prevaleciente en nuestros dias de la comunicacién estd basada en la
hocion de transmision de informacion. Esta es una hocion heredada de la ingenieria
de la comunicacion y desarrollada por C. Shannon, entre otros. Se ocupa de la
comunicacion entre mdquinas —esto es, entre un transmisor y un receptor (como
sucede en los procesos de transmision radial). Este marco, a pesar de su utilidad en
cuestiones técnicas de transmisién, demuestra su deficiencia cuando se utiliza para
comprender la comunicacién humana. La nocién de transmision de informacidn
esconde, precisamente, la naturaleza problemdtica del escuchar humano.

Esto sucede, a lo menos, por dos razones. Primero, porque nada dice acerca
de uno de los principales aspectos de la comunicacion humana —la cuestion del
sentido. (Volveremos sobre este tema mds adelante). Por el momento, digamos que
cuando una mdquina envia informacién a otra para lograr, por ejemplo, que se
reproduzca un sonido o una imagen, o se ejecute una orden, no interesa lo que
significa el mensaje enviado. Podemos hablar de una comunicacion exitosa siempre y
cuando la pantalla de nuestro televisor obtenga una imagen nitida y estable de lo que



estd sucediendo en el estudio. No nos preguntamos si tiene sentido para el televisor
la imagen recibida.

Cuando nos ocupamos de la comunicacién humana, el asunto del sentido se
torna primordial. No podemos abocarnos a ella sin considerar la forma en que las
personas entienden lo que se les dice. La forma como hacemos sentido de lo que se
dice es constitutiva de la comunicacion humana. Y es también un aspecto
fundamental del acto de escuchar. La nocion de transmisién de informacion sélo
opera como una metdfora cuando se usa en la comunicacion humana. Sin embargo, es
una mala metdafora, que distorsiona el fenémeno que pretende revelar.

Segundo, nuestra forma tradicional de abordar la comunicacion humana
supone que los seres humanos se comunican entre si de una manera instructiva. La
comunicacidn instructiva se produce cuando el receptor es capaz de reproducir la
informacién que se le estd transmitiendo. Pero los seres humanos, como ha
argumentado el biélogo Humberto Maturana, no tienen los mecanismos bioldgicos
necesarios para que el proceso de transmision de informacidn ocurra en la forma
descrita por la ingenieria de la comunicacion. Los seres humanos, como todos los
seres Vvivos, son sistemas cerrados. Son «unidades estructuralmente determinadas».
Esto significa que lo que les sucede en sus interacciones comunicativas estd
determinado por su propia estructuray no por el agente perturbador.

Los seres humanos no poseen un mecanismo bioldgico que les permita
«reproducir» o «representar» lo que «realmente» estd ocurriendo en su entorno. No
tenemos un mecanismo bioldgico que nos permita decir que nuestra experiencia
sensorial (ver, oir, oler, degustar, tocar) «reproduce» lo que estad «alla afuera».

No vemos los colores que hay alld afuera; sélo vemos los colores que nuestros
sistemas sensoriales y nerviosos nos permiten ver. De la misma manera, no
escuchamos los sonidos que existen en el medio ambiente independientemente de
nosotros. Los sonidos que escuchamos son aquéllos predeterminados por nuestra
estructura bioldgica. Las perturbaciones del medio ambiente sélo seleccionan
reacciones predeterminadas de nuestra estructura. Las perturbaciones ambientales
sélo «gatillan» nuestras respuestas dentro del espacio de posibilidades que nuestra
estructura humana permite.

Podemos sefialar, por lo tanto, que existe «una brecha critica» en la
comunicacion, entre decir (o hablar) y escuchar. Como dice Maturana: «El fenémeno
de comunicacién no depende de lo que se entrega, sino de lo que pasa con el que
recibe. Y esto es un asunto muy distinto a'transmitir informacién'».

Podemos concluir, entonces, que decimos lo que decimos y los demads
escuchan lo que escuchan; decir y escuchar son fenomenos diferentes.



Este es un punto crucial. Normalmente damos por sentado que lo que
escuchamos es lo que se ha dicho y suponemos que lo que decimos es lo que las
personas van a escuchar. Cominmente no nos preocupamos siquiera de verificar si el
sentido que nosotros damos a lo que escuchamos corresponde a aquel que le da la
persona que habla. La mayoria de los problemas que enfrentamos en la comunicacién
surgen del hecho de que las personas no se dan cuenta de que el escuchar difiere
del hablar. Y cuando lo que se ha dicho no es escuchado en la forma esperada, la
gente llena esta «brecha critica» con historias y juicios personales acerca de como
son las otras personas, produciendo problemas todavia mds profundos en la
comunicacion.

Escuchar no es oir

Hasta ahora hemos diferenciado el hablar del escuchar. Ahora es necesario
diferenciar el oir del escuchar. Oir es un fenémeno bioldgico. Se le asocia a la
capacidad de distinguir sonidos en nuestras interacciones con un medio (que puede
ser otra persona). Oir es la capacidad bioldgica que poseen algunas especies vivas de
ser gatilladas por perturbaciones ambientales en forma tal que generen el dominio
sensorial llamado sonido.

Determinadas perturbaciones ambientales generan, en algunos organismos, lo
que llamamos el fenémeno del oir. Y estas mismas perturbaciones podrian no
generarlo en otros organismos. Sabemos, por ejemplo, que los perros oyen algunas
perturbaciones que los humanos no oimos. Esto sucede porque poseen una estructura
biolégica diferente. Los organismos que pertenecen a una misma especie comparten
la misma estructura bioldgica y son, normalmente, gatillados de una manera similar
por una misma perturbacion.

Escuchar es un fenomeno totalmente diferente. Aunque su raiz es bioldgica y
descansa en el fendmeno del oir, escuchar no es oir. Escuchar pertenece al dominio
del lenguaje, y se constituye en nuestras interacciones sociales con otros.

Lo que diferencia el escuchar del oir es el hecho de que cuando escuchamos,
generamos un mundo interpretativo. El acto de escuchar siempre implica compren-
sion y, por lo tanto, interpretacion. Cuando atribuimos una interpretacion a un
sonido, pasamos del fenémeno del oir al fenomeno del escuchar. Escuchar es oir mds
interpretar. No hay escuchar si no hay involucrada una actividad interpretativa.
Aqui reside el aspecto activo del escuchar. Cuando observamos que escuchar implica



interpretar, nos damos cuenta de que el escuchar no es la dimension pasiva de la
comunicacion que se suponia que era.

El factor interpretativo es de tal importancia en el fenémeno del escuchar
que es posible escuchar aun cuando no haya sonidos y, en consecuencia, aun cuando
no haya nada que oir. Efectivamente, podemos escuchar los silencios. Por ejemplo,
cuando pedimos algo, el silencio de la otra persona puede ser escuchado como una
negativa. También escuchamos los gestos, las posturas del cuerpo y los movimientos
en la medida en que seamos capaces de atribuirles un sentido. Esto es lo que
permite el desarrollo de lenguajes para los sordos. El cine mudo también
proporciona un buen ejemplo de cémo podemos escuchar cuando no hay sonidos. El
oir y el escuchar, insistimos, son dos fenémenos diferentes.

Desde una comprension descriptiva a una comprension generativa del lenguaje

Normalmente pensamos que escuchamos palabras. Nuestra capacidad de organizar
las palabras en unidades mds grandes nos permite escuchar oraciones. Nuestra
capacidad de organizar oraciones en unidades ain mayores hos permite escuchar
relatos, narrativas, historias. Pero, en Ultima instancia, todo pareciera reducirse a
palabras. En nuestra interpretacion tradicional, las palabras rotulan, nombran o
hacen referencia a un objeto, un acontecimiento, una idea, etcétera.

Se nos dice que el significado de una palabra es su conexion con aquello a lo
que se refiere. Como no siempre podemos sefialar el objeto, acontecimiento, idea,
etcétera, a que se refiere la palabra, el significado de una palabra se establece,
comlnmente, por medio de una definicién. La definicion proporciona un significado a
la palabra usando otras palabras que se refieren a ella. Si no conocemos el
significado de una palabra, consultamos un diccionario. Alli cada palabra se muestra
junto a otras palabras. En un diccionario, el significado vive en un universo de
palabras.

La interpretacion anterior es consistente con el antiguo supuesto de que el
lenguaje es un instrumento pasivo para describir la realidad. Nosotros decimos que
esta interpretacién produce una comprension estrecha del fenémeno del escuchar.
Nosotros sustentamos una interpretacién diferente del lenguaje. Para nosotros, el
lenguaje no es sdlo un instrumento que describe la realidad. Sostenemos que el
lenguaje es accion.

Decimos que cuando hablamos actuamos, y cuando actuamos cambiamos la
realidad, generamos una nueva. Aun cuando describimos lo que observamos, pues
obviamente lo hacemos, estamos también actuando/ estamos <«haciendo» una



descripcién y esta descripcién no es neutral. Juega un papel en nuestro horizonte de
acciones posibles. A esto le llamamos la capacidad generativa del lenguaje —ya que
sostenemos que el lenguaje genera realidad.

Basdndonos en la premisa anterior, generamos una comprensién diferente de
lo que es el fendmeno de conferir sentido. Ludwig Wittgenstein, dijo que «El signi-
ficado de una palabra es su uso en el lenguaje». Pero apuntar al «uso» de una palabra
es, desde ya, apuntar a las acciones en las cuales tal palabra es traida a la mano, de
una forma que hace sentido. Sostenemos que si queremos captar el sentido de lo que
se dice, debemos examinar las acciones involucradas en el hablar. Cuando
escuchamos, no escuchamos solamente palabras, escuchamos también acciones. Esto
es clave para comprender el escuchar.

Cuando escuchamos, también construimos una historia acerca del futuro

Cuando escuchamos, no permanecemos como observadores neutrales e indiferentes.
Estamos reconstruyendo las acciones del orador e inventando historias acerca de
por qué éste dijo lo que dijo (esto es, estamos respondiendo la pregunta «de qué se
estd haciendo cargo el que habla al hablar»).

Sin embargo, hay un aspecto adicional que también participa en nuestro
escuchar. Los seres humanos estamos obligadamente comprometidos con el mundo
en que vivimos. Sabemos que lo que nos serd posible en la vida no sélo depende de
nosotros, sino fambién de lo que acontezca en ese mundo al que estamos atados y
que llevamos siempre con nosotros. Una de las grandes contribuciones de Heidegger
ha sido el postular que no podemos separar el ser que somos, del mundo dentro del
cual somos. El fenémeno primario de la existencia humana es «ser-en-el-mundo», o,
como lo llama también Heidegger, Dasein. Es sélo a partir de este reconocimiento
que podemos proceder a examinar cada uno de los términos (ser y mundo) de esta
unidad primaria.

En funcion de nuestra relacion indisoluble con un mundo, todo lo que acontece
en él nos concierne. Una dimension ontoldgica bdsica de la existencia humana es una
inquietud permanente por lo que acontece en el mundo y por aquello que lo modifica.

Al reconocer que el hablar es actuar y, por lo tanto, un intervencién que
transforma el mundo, reconocemos también otro aspecto crucial del escuchar. En la
medida en que el hablar es accion, todo hablar trae consecuencias en nuestro mundo.
Todo hablar es capaz de abrirnos o cerrarnos posibilidades. Todo hablar tiene el
potencial de modificar el futuro y lo que nos cabe esperar de él.



Cuando escuchamos, por lo tanto, lo hacemos desde nuestro compromiso
actual con el mundo. No podemos evitar preguntarnos «c¢Cudles son las
consecuencias de lo que se estd diciendo?» «¢De qué forma lo dicho altera el curso
de los acontecimientos?» «¢De qué forma el futuro se ve afectado a raiz de lo que
se dice?» «¢De qué forma el mundo se rearticula a partir de lo dicho?» Pero, por
sobre todo, «¢De qué forma las transformaciones que genera el hablar afectan mis
inquietudes?» «¢Qué oportunidades, qué peligros, conllevan estas transformacio-
nes?»

A menudo estimamos que lo dicho no va a cambiar nuestro mundo en forma
significativa. Cuando hacemos este juicio, podemos adoptar una actitud neutral
frente a lo que se dijo. Pero nuestra capacidad de escuchar algo en forma neutral
proviene siempre de nuestro grado de compromiso con el mundo. El compromiso es
primario, la neutralidad es siempre un derivado.

El escuchar trasciende, va mds alld de nuestra capacidad de reconstruir las
acciones comprendidas en el hablar. Esto sucede no solamente porque inventamos
historias acerca de las inquietudes del orador, como lo examindramos
anteriormente, sino también porque emitimos juicios y construimos historias {acerca
de esas acciones) en términos de sus consecuencias para nuestro futuro. No hay
escuchar que no esté basado en el futuro del que escucha. Aqui la pregunta no es
cudl es el futuro que visualiza el orador cuando habla. Esto se resuelve formulando
una pregunta acerca de las inquietudes del orador. Lo que estd en juego aqui es el
modo como el oyente escucha que esas acciones afectardn su propio futuro.

Cuando conversamos, bailamos una danza en la que el hablar y el escuchar se
entrelazan. Todo lo que uno dice es escuchado por el otro, quien fabrica dos clases
de historias. Una, acerca de las inquietudes del orador cuando dice lo que dice y, la
otra, acerca de la forma en que io que se dijo afectard el futuro del que escucha
(sus propias inquietudes). Ambas partes estdn haciendo esto al mismo tiempo. El
filésofo alemdn Hans-Georg Gadamer, discipulo de Martin Heidegger, le ha llamado
«la fusién de horizontes». Gadamer escribio:

«..la fusion de horizontes que ocurre en el entendimiento es el real logro del
lenguaje,, la naturaleza del lenguaje es una de las interrogantes mds misteriosas
sobre las gque el nombre puede reflexionar. E/ lenguaje estd tan extrafiamente cerca
de nuestro pensamiento y cuando opera es un objeto tan mindsculo, que parece
escondernos su propio ser.



Lo que es interesante sefialar, sin embargo, es que esta «fusién de horizontes» (o
«fusién de historias», como la llamariamos hosotros) sucede en el escuchar de
ambas partes. Cada parte aporta no tan sélo una historia a la conversacién. Ambas
contribuyen con dos —una sobre las inquietudes de su interlocutor y la otra sobre si
mismo. En el acto de escuchar, ambas partes producen esta «fusion de horizontes».
La forma en que la fusion se realiza en cada una de ellas nunca es la misma.
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