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El director
padece ataques

verbales

Frecuentemente los directores
de un centro educative reciben
«ataques verbaless: esto es, al-
guien se les enfrenta v descarga
sobre ellos una serie de palabras,
frases e interjecciones que le co-
locan en una sitwacidn dificil.
; Qué hacer en esos momentos?
¢ Cdmo reaccionar, sobre todo si
eso sucede en piiblico delante de
otras personas? Y, aun en priva-
do, ;jcomo arregldrselas para re-
conducir el tema y sacar algo
pasitivo de todo ello? En un re-
sumen del estudio de Howard
Gargolis (NASSP, feb. 90) se nos
ofrece una serie de pautas de ac-
tuacion para estas situaciones.
La primera reaccidn

Es muy importante la priméra reac-
cidn, De ella va a depender en gran par-
ie la reconduccidn del tema. 5i se
personaliza el ataque v uno comienza a
defenderse a si mismo, ¢ may probable
que ¢l ataque suba a mayores. Lo mis-
mo pasa cuando uno intenta, mas o me-
nos a gritos, atacar lo que el otro dice,
Con ambas reacciones, defendiéndose a
sl mismo y contestando a lo que dice, ca-
si nunca s¢ consigue nada. Es mejor otra
via: fijarse en las motivaciones que ¢l
otro tiene para desencadenar ese atague.
Esto ayudard a tomar la situacidn con
mis calma y no provocar un contraata-
que que siempre acaba mal.

Por qué la gente ataca?

Existen dos razones que explican mi-
chos ataques. En primer lugar, la cdle-

ra. Y. en segundo lugar, la manipulacidn
o ¢l querer sacar partido de alguna situa-
cidn mostrdndose intencional ¥ planifi-
cadamente agresivo, El atribuir el ataque
a principios psicoldgicos de la forma de
ser de las personas, casi nunca conduce
a nada prictico. Y es que la forma de ser
dificilmente resulta modificable y lucha
uno contra una pared volviéndose am-
bién un poco loco,

1." causa: -cilera

La cilera surge cuando uno se encuen-
tra ante una situacién insostenible o muy
dificil de afrontar. La reaccidn colérica
g5, pucs, una llamada de atencidn: el per-
sonaje que ataca, en vez de sentirse fuer-
te, de algin modo se siente inseguro ¥
estd pidiendo auxilio. Su alaque s¢ diri-
ge entonces contra quicnes representan
el poder o una situaciin estable. Y es que
sU siluacidn es precisaments inestable,
sin poder, ¥ necesita agredir de algin
modo a quien representa la autoridad o
una situscion firme de la gue & no dis-

fruta. Por ello es necesario admitir ¢l ata-
gue como un proceso de liberacidn ¥ no
fijarse anto en lo que dice sino, mis
bien, en qué representa esa accidn co-
lérica.

1.* causa: «smanipulacion planificada-

Es necesario que el director tenga en
cucnia dos cosas: una, que la gente ne-
cesita imperiosamente satisfacer sus ne-
cesidades basicas de seguridad, afecto,
autoestima, realizacion. .. v, si no lo con-
| sigue, algo va a hacer para recomponer
su sitiacion: dos, que una pane especi-
fica de la direccidn es precisamente ¢l
tratar de resolver esos problemas gue
afectan a mochos de sus colaboradores.
La =manipulacidn planificada- sdlo tie-
ne soluciin cuando se encuentra con una
estrategia planificada de convertir la
agresidn en un campo de cooperacitn y
atencitn por parte del director, sin fijarse
tanto en lo que dice o hace el que alaca
sino en el sintoma que muestra de que
las ¢cosas no le van bien.
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Algunas estrategias ante el ataque verbal

1. «Ayuda al desahogo-

Mo decirlo algo que le corte sino ayu-
darle a que concrete mds lo que quiere
decir con todo eso: <Tal vez no he en-
tendido bien lo que yo tenia gue hacer...
€5 posible que no acierte en lo que ha-
go... asi lo ves.. explicate un poco
mids... quieres decir que. .=, Y esto, na-
wralmente, sin ironia, sino facilivindo-
le de verdad el que hable ¥ exponga con
claridad lo que quiera. El ponerse a la
defensiva, actuar desde arriba con iro-
nia o wratando de jugar a victima gue, co-
mo direcior, Hene que =Soportar a &s¢
imbécils 5 ciertamente una fdrmula que
no va a arreglar nada.

2. «Escucha atentamentes

Fijarse no tanto en lo que dice sinoen
el significado de cuando expresa. Segu-
ramente, cuando trate de explicarse mis,
la ciilera habrd disminuido un poco o, al
menos, serd capaz de concretar ¢l pro-
blema ¥ no divagar con fuegos de artifi-
cio. El repetir o resumir un poco lo que
dice le ayudari a centrar el problema en
sus limites objetivos: sse tratn de esto v
esto, jnots, El ver que se le toma en se-
ric, gue s¢ e escucha de verdad, le de-
mostrard que no se le tiene en cuenta la
forma en que lo dice sino lo que quisre
manifestar ¥ ¢s la causa de su problema.
=Entonces, vamos a ver... jes esto lo que
le preccupa o gquieres decirme?s,
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3. <Facilita la critica-

Muchas veces el ataque verbal no pue-
de confundirse con una sana crilica gue
te vienen a plantear sobre algo que no
haces bien como director. 5i se tratase
de eso, se nolaria enseguida: en vez de
colera. 1al ver se mostrarian i
bles, irdnicos, inquietos o insaguros. Pe-
ro muchas veces el ataque verhal puede
sef reconvertido én una sand crilica: sd-
lo haoe falta mostrarse cooperativo v dis-

puesto a aceptar ¥ analizar cuanto sé e |

diga en ese sentido. 51 eso se logra, el
fue atacaba se verd un poco desarmado
y comprenderd que el ataque verbal es
muis producto de su situacikin que de un
afin cooperador sobre cosas que [uncio-
nan mal ¥ ¢35 Necesario: COrmegir.

4. «No te defiendas; analiza el problema-

Quiere decirse: si le alacan, trata de
desviar ¢l ataque hacia ¢l problema. Y,
por supussto, no contraataques a lo per-
soma; dirigete siempre hacia el proble-
ma gue se propone. 5i te dicen: usted
hizo esto v esto. .=, En vez de contestar
defendiéndote, trata de analizar lo hecho;
pero tu no te pongas a la defensiva, tra-
tando de quedar bien. Centra poes, la
discusidn en ¢l hecho ¥ no en I como
persona. No te dés por aludido, aungue
el otro insista el «d ¥ 0 ¥ bi...». Esuna
forma de compensar su inseguridad, ata-
ciindote a ti ¥ viendo que i también e
pones mal como esid €. Y s que a las

personas que s¢ sienten mal les encanta
el vier que también otras s¢ lo estin pa-
sando canutas. No te sientas atecado o,
al menos, no le reflejes que te sicnies

- &, «Atiende a sus ideas-

El que uno esté encolerizado v & ta-
quez verbalmente no quiere decir, por
otra parte, que sea incapaz de mostrar
nuevas ideas o preseniar nuevas opeio-
nis para resolver alguna situacidn, Al-
go no le estd funcionando bien ¥, aparte
de este hecho, quizd tenga sin duda algo
que decir, aungue lo muestre confusa-
mente. El tener en cuenla sus propues-
Ias, sobre todo después de la primera
furia, ¢s un excelente paso para no en-
jaularle, arrinconarle y que s¢ vea sin 5a-
lida. A todo el mundo le gusta ¢l verse
considerado, al tener ahora en cuenta sus
ideas, ¥ que no se le recuerde demasia-
do su ataque inicial, fruto de un periodo
emocionalmente descontrolado.
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6. «Pide su colaboracidne

Es quizd un paso mis. El que ataca s¢
veri entonces recompensado: venia qui-
ai solamente a desahogar atacando v
ahara ve que su colaboracion es necesa-
ria. Incluso el mismo ataque es necesa-
rio en el desarrollo de la direccidn. Se
trati de elementos dindmicos vitales que
sufre toda organizacidn ¥ que no se pue-
de prescindir de ellos, si somos realis-
tas. El hecho de saber imtegrarlos vy
convertic en cooperacidn o que parece
destruccion iniencionada 3 seguramen
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te un excelente caming de progreso. De-
be recordarse que lo que estd dafiada es
su imagen y ¢l hecho de pedirie colabo-
racidn ¢s una invitacidn a la recupera-
cidn bdsica.

7. Busca un «punto de acuerdo-

Siquiera uno, 4l menos. Siempre ha-
brd algo en lo que tiene razdn, Mo ata-
ques aquello en lo que no estds de
acuerdo; admite, mds bien, aquello en bo
que estds de acuerdo. Y di algo asi: svoy
a intentar comenzar por ahi y a ver si veo
las cosas de otra formas=. 5¢ abierio y
acepta la pequefia reforma que se 12 pro-
pone. No pidas ¢l que ¢l otro se reforme
totalmente cuando ti no das siguiera un
pequeiio paso gue a veces se e pide. Ese
gesto inicial demostrard de verdad que
ul atiendes sinceramente a lo que es ob-
jetivo ¥ no te fijas tanto ¢n la parte emo-
cional del ataque.

s-o- -ﬁl-ll m“ﬂ

Mo digas no, sin mis. Di «si... pero. .=
iqué pasard, por ejemplo, si hacemas es-
o que dices o propones. [Cué e pare-
ce? cAnalizamos el tema?... Es otra
manera de llevar la discusidn a lo obje-
five, una vez templados cieros dnimos
iniciales. Escoger este momento en el
que puedes manifestar también tu opi-
nidn es, sin duda, wno de los puntos cru-
ciales de contener o resolver en positivo
el ataque. Mo se trata de decir simple-
mente no sino de poner a consideracidn
del otro lo que wi piensas sobre cierias
propuestas,

9. «Repite despacio lo que dice

Con alguna frecuencia la genle que es-
tf airada no sabe bien lo que dice. O, di-
cho de otra forma, no es muy duefio de
las palabras que emitid. El repetirias en-
tonces sosegadamente, pero sin dnimo de
ironia, ¥ con todo respelo vy exactitud,
sin aumentar ni restar palabra, suele pro-
ducir un efecto de reconsideracidn por
parte del que ataca. Incluso muchas ve-
ces se le oird decir: <Bueno, no s eso
exactamente lo que quiero decir... o...
no =¢ 5i me entendiste bien=. Lo segun-
da ver adquiere seguraments olro oo,

fruto de una posible descarga inicial.
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10. «Comeo si mo hubiera pasado nada-

Claro estd que todo ataque personal
sucle molestar y hacer que uno se sienta
mal. Por tanto, no es ficil olvidarlo; pe-
ro si es posible muchas veces el prescin-
dir de lo dicho y actuar como si no
hubizra uno sido ohjeto de su ataque. Esa
especie de elegancia, nada ficil, es sin
duda indicativa de una capacidad singu-
lar de saber encajar ¥, en definitiva, su-
pone una auténtica calidad humana zl
entender que, si el otro ataca descontro-
ladamente, es que s& siente mal ¥ nece-
sita un tratamieoto inteligente ¥ no
devolverle lns cosas de la misma mane-
ra. Otra vez mds, es necesario recordar
que a nadie le gusta que le reflejen lo ne-
gativo que ha mostrado en alguna oca-
sidn. Hay que saber prescindir.

.

11, «Calla y mira-

A muchos da resultado el callar y mi-
rar. Esto es: boquita cerrada v ojos mi-
rando al que ataca. No es un relo: es uni
paradita que puede ayudar a la reflexion
de que las cosas pueden presentarse de
ofra manera. No ¢ irala, pues, de mirar
al tendido como quien indica que la co-
sa no va con €, Se trata mds bien de dar
la cara al tema, no rehuirlo, pero dar una
pausa a ver 5i ¢l atacante busca olro es-
tilo de comunicarse.
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12, Pide «tiempo muerto-

Como en el basket, pide tismpo muer-
to. Mo trates de resolver los problemas
aqui/ahora. Dale importancia y pide
tiempo. Prepara una pequefla cita para
discutir ¢l tema sesogadamente, Mo res-
pondas ahora si el tema merece algin
tiempo para su consideracidn. Esmo le
ayudard a ver que (Omas en Ccuenli su
propuesta ¥ que le dedicas el tiempo me-
cesario. Mo te precipites. Al mismao tiem-
po, €5 posible que el atacanie reconozci
que ¢35 necesario enfriar un poco el cli-
ma ¥ que las cosas pueden verse mejor
con la cabeza v el corandn mids trangui-
lo. No tengas miedo en decir que «en este
momento me siento un tanto confundi-
do con lo que dices; pero me gustaria tra-
tarlo contigo... podriamos vernos. ..
dime ahora lo que piensas y dame tiem-
po para pensarlo yo tambidne,
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