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PORTADA SALUD

Marta Delgado y Mar Madrid, expertas en Comunicacion NoViolenta: “Todo lo sutil

del lenguaje que genera distanciamiento es violencia”

a Aldara Martitegui ~ Madrid
\J) 02/10/2023  04:15h.

Marta Delgado y Mar Madrid, expertas en Comunicacién NoViolenta. IMAGEN cedida por las autoras NIUS

Entrevista a las consultoras Marta Delgado y Mar Madrid sobre su libro, ‘La Comunicaciéon NoViolenta en el trabajo’

En su libro, las autoras ofrecen herramientas prdcticas para promover entornos de confianza y resolver conflictos de
una manera saludable

Reflexionamos con las autoras sobre el concepto de Comunicacién NoViolenta: “Es tender puentes en lugar de romper
la conexidn, incluso en situaciones de conflicto”

A menudo lo hacemos de manera inconsciente, sin la intencién ni el propdsito de dafiar al otro...pero hacemos dafio sin
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primera frase juzga, acusa, etiqueta y, como consecuencia, hace dafio al hijo, le distancia del padre, le hace ponerse a la
defensiva y rompe la conexion.

PUBLICIDAD

Este tipo de dindmicas que nos alejan y nos distancian veladamente, ocurren en cualquier ambito de la vida (la familia, el
colegio, con los amigos o en el trabajo), aunque seamos ‘ciegos’ a ese impacto. No lo percibimos de manera consciente, pero
muchas veces nuestro lenguaje deja un poso, una energia, una fuerza centrifuga que nos separa y que a la vez condiciona
nuestra forma de pensar y ver el mundo.

MAS

I Anna Flores, coach: “La gente que esta muy en el dolor no es terreno del coaching”
| Vanessa Guerra, actriz y experta en comunicacién no verbal: “Todo aquello que no se sacude del cuerpo, se queda instalado”

| Maité Issa, coach y autora de 'Tu éxito es inevitable”: “Muchas veces las mujeres somos expertas en autosabotearnos”

En su libro, La Comunicacion NoViolenta en el trabajo (Acanto, 2023) Marta Delgado y Mar Madrid nos invitan a hacer
consciente lo inconsciente del lenguaje a la vez que ofrecen herramientas practicas para promover entornos de confianza y
resolver conflictos de una manera saludable. “A menudo comprobamos que una parte considerable de nuestra energia se
destina no a acometer nuestro trabajo y cuidar de nuestro bienestar, sino a gestionar relaciones”, apuntan las autoras en las
primeras paginas de un libro que -aviso- puede levantar algunas ampollas y que es solo apto para aquellas personas
dispuestas a desafiar su habitual manera de comunicarse.

Después de afios acompafiando a empresas y organizaciones en este proceso de cambio de mirada sobre la forma en que se
comunican y relacionan, Marta Delgado y Mar Madrid han constatado la eficacia del enfoque de la Comunicacién NoViolenta
desarrollada en los afios 60 por el doctor en psicologia y mediador en conflictos internacionales, Marshall Rosenberg.
NoViolenta se escribe junto, sin guion, porque se entiende como un concepto positivo: no es la ausencia de violencia, sino la
intencion de no hacer dafio.
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9/4/24, 20:31 Entrevista a las consultoras Marta Delgado y Mar Madrid sobre su libro ‘La comunicacion NoViolenta en el trabajo’ — NIUS

(44 Esto funciona; y funciona no solamente porque lo pensemos, sino porque lo estamos
experimentando en empresas (Mar Madrid) 2%

Pregunta: Este libro es la consecuencia natural de vuestros afios de experiencia. ;Qué habéis visto en todo este tiempo en
las organizaciones con las que trabajais?, ;es la comunicacion el gran handicap en muchas empresas y hace falta un
cambio de mirada?

Mar Madrid: Una de las motivaciones para escribir el libro era nuestra experiencia. No la parte cognitiva, que también la
teniamos, sino lo que experimentabamos que si funcionaba y los cambios que producia en los equipos de trabajoy en la
resolucion de conflictos, o en el enfoque de un conflicto. Es tan potente el hecho de orientar a una persona que plantea un
conflicto y, al desmenuzar ese conflicto y cambiar un poco el enfoque de la persona, ver como se transforma. La motivacion -
y esto lo compartimos Marta y yo- es que esto funciona; y funciona no solamente porque lo pensemos, sino porque lo estamos
experimentando en empresas.

Marta Delgado: Mas que un cambio de mirada, para mi es mas bien un agudizar la mirada. La persona, a lo mejor, antes se
expresaba con sus juicios y sus interpretaciones. Entonces se trata de empezar a mirar con curiosidad ese juicio, que la persona
pudiese ir mas alla de su juicio y ver qué habia detras: como le habia hecho sentirse esa situacion, por qué era importante para
esta persona la situacion y las sensaciones que habia experimentado y, sobre esa base, cuando ya conseguia entenderse,
dirigirse a la otra persona pero ya desde otro lugar, no desde el dedo acusador o desde el reproche, sino desde el “qué es esto
gue me estd pasado a mi en esta situacion y me gustaria ver las posibilidades que hay” (...) Creo que una de los elementos
eficaces de este enfoque es que en realidad no es algo artificial, sino que cuando lo vas experimentando, ves que es algo
como muy natural y que te genera un bienestar, que es algo muy tuyo, que es algo que has explorado un poco dentro y que
estaba ya dentro de ti. En el fondo no es una creacion artificial, sino que lo vas a encontrar dentro de ti, que tienes el recurso
dentro. De ahi viene la eficacia de la que hablaba Mar...se basa en eso, en que no es algo impostado, no es cambiar la forma de
hablar, sino conectarte contigo y conectarte con la otra persona y, de forma natural, sale esa confianza, esa cohesién y esa
forma de enfocar los problemas desde otra perspectiva mas amplia.

| ANDALUCIA | AsiA
Hallan el cuerpo de Las "dos razones" Detienen en Soria El pasado de El infierno de Encuentran en
Enrique Lopez, por las que Rosa a un hombre que Daniel Sancho: del Shani, Noa y otros Portugal a Tam
desaparecido... Peral mato a su... llevaba en su... suceso que le... asistentes a un... Kemmer, la...

Mar Madrid: Es que lo que vemos es que este enfoque no solo sirve para la resolucion de conflictos, sino también para
generar conexion, como dice Marta. Y la conexion la generas también cuando eres capaz de, en lugar de utilizar un juicio,
reconocer y agradecer de otra manera. Y claro... todo esto nos ha ido llenado de sentido para hacer el esfuerzo tan grande de
escribir este libro.

P: Marta ha hablado de algo para mi fundamental que es esta idea de que en el fondo esta manera de comunicarnos de una
forma mas colaborativa estd ya dentro de nosotros y que solo tenemos que pararnos y explorar para tomar contacto con esa
sabiduria, digamos, natural...Este proceso de pausa, introspeccion, reflexion...;no es un poco incompatible con nuestro ritmo
de vida laboral y nuestra cultura, que alienta la productividad, el no te pares, sigue, sigue, sigue?

Marta Delgado: Si que es ir contracorriente, si. Pero a la vez, cuando vas presentando este mensaje, la gente va dandose cuenta
de que tiene todo el sentido... pero si, es verdad que va contra la tendencia de rapida respuesta, de no esperar a que termines
la frase para pasar a lo siguiente, de ejecutar... Por ejemplo, estuvimos haciendo un trabajo con médicos para practicar la
escucha, porque se quejaban de los pacientes: que no se enteraban de lo que les decian o que les preguntaban y no les
respondian exactamente lo que preguntaban. Y en vez de buscar cual era la formulacién de pregunta perfecta para sacar la
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9/4/24, 20:31 Entrevista a las consultoras Marta Delgado y Mar Madrid sobre su libro ‘La comunicacion NoViolenta en el trabajo’ — NIUS

Mar Madrid: Todo esto si que exige parar y tomar conciencia, si. Lo que ocurre es que en el momento en que ves la eficacia del
modelo, se retroalimenta positivamente..empiezas a ver que hay eficacia y empiezan a ocurrir cambios en tu vida (...)
Empiezas a tener mas curiosidad y mas ganas de aplicarlo a otros ambitos de tu vida también. Creo que esa es una parte de la
motivacion que las personas encuentran para emplear este enfoque, para pararse y escucharse a si mismas.

6 G Mas alla de que hayamos hecho un curso con un contenido muy especifico orientado a algo
muy concreto, de repente, las personas ven que estas herramientas les sirven para vivir la
vida (Marta Delgado) 2%

P: Efectivamente, alguin beneficio tenemos que ver para comprometernos y aplicar estas técnicas en el dia a dia porque, al
finy al cabo, requieren tiempo, esfuerzo, energia...

Marta Delgado: Si, por eso nosotras animamos mucho a seguir practicando esto con pequeiias situaciones cotidianas que no
te estimulen mucho, porque asi va a ser mas sencillo trabajarlo. De lo que nos hemos dado cuenta en muchas formaciones,
cuando volvemos a la misma empresa a dar una formacion con otros contenidos, nos sorprenden las personas que
participaron en el pasado diciéndonos: “Es que he aprovechado lo que aprendi para hablar con mis hijos adolescentes” o “me ha
servido para un conflicto que tenia con el vecino y hablado con él”, o “he podido ayudar a mi mujer que tenia una negociacion
importante”. Nos damos cuenta de que sienta muy bien, que genera mucho bienestar y que se aplica a muchos ambitos de la
vida. Vemos que, mas alla de que hayamos hecho un curso con un contenido muy especifico orientado a algo muy concreto, de
repente, las personas ven que estas herramientas les sirven para vivir la vida.

Mar Madrid: Todo lo que ensefiamos claro que necesita un poco de entrenamiento; empezar con situaciones pequefas e ir
entrenando la capacidad de escucha, la capacidad de traducir juicios, la capacidad de expresarnos, el agradecimiento, el dar
feedback...pero cada vez te cuesta menos. Como llevamos cientos de afios funcionando en modo: ‘ti me dices, yo te
interrumpo y te digo a ti otra cosa’; 'tu me tiras una piedra y me molesta y yo te la devuelvo a ti mas grande’...pues nuestro
cerebro tiene que hacer circuitos neuronales nuevos y eso lleva un tiempo, si. Al principio tienes que parar y poner conciencia
porque es menos automatico. Pero luego, progresivamente, a medida que avanza el tiempo y lo vas practicando motivado por
los cambios que ocurren a tu alrededor, todo se hace mas y mas automatico.

€ & Llamamos Comunicacién NoViolenta a todo aquello que yo pongo en mi lenguaje y en el
dialogo que va a servir para unirnos, para acercarnos, para aumentar las probabilidades de
comprensiéon mutua y reciproca (Mar Madrid) %9

P: Me gustaria profundizar un poco en el concepto de Comunicacién NoViolenta...porque a priori suena fuerte. ;Qué es
exactamente NoViolenta? ;Somos mas “violentos” en nuestra manera de comunicarnos de lo que creemos?

Marta Delgado: Esta es una cuestion que nos suelen plantear, si... Mar lo cuenta muy bien; solo adelanto que, en el fondo,
Comunicacién NoViolenta es también Comunicacién NoViolenta hacia uno mismo, una comunicacién respetuosa, una
autoconexion en la que te conectas contigo mismo y te conectas con la otra persona; es una forma de expresion en la que
previamente te has conectado contigo y hablas desde tiy de lo que te esta pasando a ti.

Mar Madrid: Es muy importante lo que estas diciendo porque normalmente uno dice: “No, en mi empresa no hay violencia
porque no se levanta la voz” o “En mi familia no se pega” o “En mi clase no se pega ni se grita”. Y en realidad nos estamos
refiriendo a una violencia que es sutil, micro. Llamamos Comunicacion NoViolenta a todo aquello que yo pongo en mi lenguaje
y en el dialogo que va a servir para unirnos, para acercarnos, para aumentar las probabilidades de comprension mutua y
reciproca incluso en situacion de conflicto; a todo aquello que aumenta las posibilidades de que, de manera genuina, me
quieras tener en cuenta desde la libertad, que te salga el tenerme en cuenta..y nos paramos en lo micro, en lo sutil, en lo
inconsciente, en aquella parte del lenguaje -que no habiamos caido en la cuenta porque no lo conociamos- que produce
atraccién, como por ejemplo la calidad de la escucha. Es muy importante la escucha para generar atraccion con otra persona,
para generar conexion... y pensamos que solamente es importante como nos expresamos, pero la comunicacion es

NidivAa~nAi~nnAl
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9/4/24, 20:31 Entrevista a las consultoras Marta Delgado y Mar Madrid sobre su libro ‘La comunicacion NoViolenta en el trabajo’ — NIUS

Mar Madrid: Es comunicacion violenta todo aquello de mi comunicacién y de mi lenguaje que yo aporto y que va a generar
separacion, distanciamiento, que disminuye las posibilidades de generar comprension y de que tU me quieras tener en cuenta. Y
de nuevo vamos a lo micro, a lo sutil, a algunas formas del lenguaje que, siendo inconscientes, generan rechazo en la otra
personay te alejas.

P: ¢Podrias poner algin ejemplo?

Mar Madrid: Ejemplo de comunicacion si violenta seria hacer comparaciones. Imaginate que tengo dos personas empleadas,
o dos hijos, 0 dos alumnos y decirles: “Es que tu hablas mucho mejor inglés que el otro y habéis ido a la misma escuela y me
gasto el mismo dinero y, sin embargo, tu eres muy bueno en inglés y este es peor”. Eso genera dolor en la persona, tanto para el
gue sale ganado como para el que sale perdiendo en la comparacion. Otra forma de comunicacion si violenta que es sutil, es
eximir la responsabilidad de lo que decimos y de lo que hacemos y echar la culpa a otro, por ejemplo, decir: "Ah no, pues es
que en la empresa siempre se hizo asi, yo lo he hecho asi porque siempre se ha hecho asi” o0 “Me lo dijo Fulanita”. O sea, eximir
la responsabilidad. Otra forma que también es sutil, son las generalizaciones, por ejemplo, si estoy delante de una clase, es
decir: "Es que nadie de esta clase es responsable, nadie hace los deberes” o decir a un hijo “Nunca recoges tu habitacion”, o un
jefe decir: “Siempre tengo que deciros lo que hay que hacer”. Pues mira, no... ‘Siempre’ no; lo que pasa es que ahora estas
enfadado y nos estas diciendo esto, pero ‘siempre, ‘'siempre’...no. Con frecuencia, todo esto, si que tiene un gran impacto y
calado.

6 & En un momento determinado, poner un limite o decir que ‘no’ de manera muy clara y decir
que no vas a estar dispuesta a ceder, es muy respetuoso para ti: y ahi estas teniéndote en
cuenta a ti, cuidandote (Marta Delgado) 2%

P: Tampoco debemos confundir Comunicacion NoViolenta con ser muy educados y complacientes con el otro y no decir
nunca que ‘no’, ;correcto?

Marta Delgado: Lo que decia Mar de la sutileza del lenguaje es hablar de una manera sin juicios, expresandote desde lo que a
ti te pasa en una situacion o hecho concreto, de como te has sentido y de por qué es importante eso para ti, de manera que la
persona pueda comprenderte y no sienta que tiene que defenderse (...) Es buscar un tipo de comunicacién contigo mismo'y
con la otra persona que te tenga en cuenta, que sea respetuosa para tiy para la otra persona. A lo mejor, en un momento
determinado, poner un limite o decir que ‘no’ de manera muy clara y decir que no vas a estar dispuesta a ceder, es muy
respetuoso para ti: y ahi estds teniéndote en cuenta a ti, cuidandote y, ademas, vas a transmitirlo de una manera que la otra
persona también se va a dar cuenta de que también ella te importa, independientemente de que en ese momento le estés
diciendo que no..Como ves, es tender puentes en lugar de romper la conexion, incluso en situaciones de conflicto.

P: Queria compartir con vosotras una reflexion que me ha surgido al leer el libro. Esa frase que tanto repetimos de ‘Trata a
los demds como te gustaria que te trataran a ti'...desde este enfoque ;no seria mas correcto decir ‘trata a los demas como
ellos necesitan ser tratados’?

Marta Delgado: Tiene todo el sentido, porque ademas en eso consiste uno de los ejercicios de la escucha; primero cederle la
palabra al otro. Claro, tu puedes hacer suposiciones o imaginarte lo que le puede estar pasando al otro, pero sobre la base de
las necesidades que tu imaginas que puede tener esa persona. Es verdad que te pierdes el 90 por ciento si lo estds haciendo
desde tu cabeza, desde lo que a ti te pasa y desde los valores que tu tienes... y ahi no estas viendo a la otra persona.

Mar Madrid: Si, jme encanta eso que decis! Trata a los demas como te gustaria que te trataran a ti'... no; ‘Trata a los demas
como ellos necesitan ser tratados en algiin momento'...si. Y ahi es donde estd la conexién. Porque una persona de 80 afios o
de 86 afios que esta en una residencia, probablemente no tenga las mismas necesidades que yo. Entonces, si me pongo en su
lugar, me voy a dar cuenta de que esta persona necesita mucha escucha, que me va a contar cosas de cuando era joven, que se
encuentra sola, probablemente... y eso no es lo que yo necesito, es lo que ella necesita con su contexto y con sus
circunstancias. He puesto un ejemplo de la residencia para que se vea facil, pero puede ser el presidente de una compafiia. Si
yo voy a ir a reunirme con el presidente de una compafiia, pues me puedo hacer una composicion de lugar de esta persona, de
qué necesita, qué puede generar conexion o no con esa persona... Acertaré o no, pero probablemente lo que él necesita no es
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Marta Delgado: No trataria de convencer a nadie, sino que me gustaria que la gente experimentase sobre la base de la lectura
del libroy, a lo mejor, aplicara alguno de los procesos con alguna situacion concreta suya, y que esta persona experimentase y
que decidiese si le sienta bien; que viese si hacerlo de esa manera le genera bienestar, si le permite comprender y estar mas
tranquila porque, solo con eso, ya va a hacer que las personas de alrededor estén también tranquilas, cercanas y conectadas a
ella.

Mar Madrid: Yo también animo a que las personas lo experimenten porque la eficacia que van a encontrar en como manejar
situaciones les va a sorprender. Es una cuestion de eficacia y de como cambia tu entorno, de cémo van cambiando las
relaciones. Si tuviera que decir solo dos cosas, diria: eficacia y fluidez en las relaciones. Es decir, relaciones mas faciles y, por
tanto, realizar tu trabajo de manera mas facil.
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