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EL PODER DE LA DISCULPA SINCERA
THE POWER OF A GENUINE APOLOGY

MARIA PERCAZ FOUR-POME
MEDIADORA

Resumen. La practica de la disculpa es importante para las relaciones personales
en un clima de buena convivencia. Como sucede con cualquier otra practica
social, hemos aprendido a pedir disculpas. Y ese aprendizaje no ha pasado de
ser un remedo de lo que la disculpa es en realidad. En este articulo se reflexiona
sobre la disculpa sincera y en cdmo posibilita cambios positivos cuando se
realiza de manera asertiva. La disculpa, esa corriente comunicativa que danza
entre dos o mas interlocutores, supone también la aceptacion o el rechazo
de la misma. Camino de ida y vuelta entre quien la presenta y quien la recibe,
contribuye al didlogo eficaz y es por tanto, util para la gestion de conflictos.

Abstract. It is important the practice of apologizing for personal relationships in an
environment of positive coexistence. As it happens in any social practice, we have
learned to apologize, but that learning is not going farther than being just a parody
of a real apology. In this article we reflect about the sincere apology, and how it
gives us the possibility of a positive change when it is done in an assertive way.
Apologizing, that communicative current which dances between two speakers,
also assumes its acceptation or its rejection. This way that goes and comes between
the person who presents it and the person who receives it also contributes
to an effective dialogue; so, therefore, it is useful for a conflict negotiation.

Palabras clave: convivencia, conflicto, asertividad, asumir responsabilidades,
aceptar o rechazar disculpas.

Key words: coexistence, conflict, assertiveness, assuming responsibilities,
accepting or rejecting apologies.

1.USO DE LAS saber presentar disculpas es mucho mas absoluto que a mayor conflicto mejores
DISCULPAS PARA LA que una simple frase de cortesia. Supone relaciones.
BUENA CONVIVENCIA un elaborado trabajo personal que afec- Una de las caracteristicas de las situa-

El sentido de este articulo es tratar so-
bre la importancia de la disculpa sin-
cera en las relaciones interpersonales.
También se orienta a vislumbrar recursos
utiles para la cultura de la mediacion.
Cuando realizamos una accién no ade-
cuada, y creemos que podemos haber
causado malestar o dafio a otras perso-
nas, conviene presentar disculpas. Pero,

ta tanto a la persona que las presenta
como a quien las recibe. Como toda re-
lacion presente tiene consecuencias en
el futuro, la buena practica de la dis-
culpa resulta ser un facilitador del dia-
logo, de la calidad de la relacion y de la
buena convivencia. Si bien entendemos
que los conflictos son parte inherente
de las relaciones, y que de ellos pode-
mos aprender mucho, no afirmamos en

ciones conflictivas es que son desagrada-
bles, incémodas e irritantes. Pero no es
menos cierto que se pueden transformar
de manera positiva. Una de las formas de
promover las relaciones interpersonales
efectivas, placenteras e inteligentes es
mediante la practica de la disculpa.

Begoiia, la jefa del equipo de los téc-
nicos de sonido, grit6 a Luis, el cAmara
de television:



-iLos he visto mas listos, o acaso te
creias que llegando con tan poco tiem-
po ibas a poder montar el equipo! iEs el
colmo de los colmos!

Luis sintié rabia pero se contuvo. Le
dolié mucho la forma en que Begonia,
delante de todos y con malos modos,
le gritara con tanto desprecio. Ya ha-
bia visto algunas actitudes en que ella
demostré mal genio y poco tacto, tanto
con él como con algunos compafieros.
Por eso, se prometid, ahora si, no olvi-
dar ni ese mal rato ni el maltrato.

Al dia siguiente, Begona, al llegar,
dijo que un mal rato lo tiene cualquie-
ray que seguramente ayer habia comido
guiso de fiera. Que ahora era importan-
te poner toda la energia en el programa
especial de la préxima semana.

Vemos que la semilla del resentimien-
to ha sido plantada y la productividad
del equipo (fluidez de las relaciones, ac-
titud colaborativa, etc.) se ha alterado y
no precisamente, para bien.

Por otra parte, podemos detectar al-
gunos elementos en este incidente:

No es la primera vez que se produce
una imprecacién por parte de Begofa.

Algunos miembros del equipo han vi-
vido situaciones similares.

Ni Begona ni los afectados por situa-
ciones tensas, han hablado sobre ese
tema.

Luis promete no olvidar, pero no da
sefales de querer aclarar la cuestion.

Al dia siguiente, Begofa quita hierro
al asunto y no se disculpa.

2.LOS VINCULOS DE
MALESTAR: COMO
SE ENCADENAN
“OFENDIDQO"Y
“OFENSOR”

Si nos asomamos a como siguio la vida
en ese equipo de técnicos, observaremos
que Luis -que siempre habia tenido una
actitud muy colaborativa: no mezquina-
ba quedarse fuera de su horario cuando
era necesario, o ayudar a compareros en

“Se despidieron

en paz. Cada cual
disculpandose. A
sabiendas los dos de
que aquellas disculpas
eran circunstanciales
y que todo seqguia
pendiente. Todo, entre
ellos habia cambiado»

(Alvaro Pombo, Los delitos
insignificantes)

tareas que no eran las que en rigor tenia
asignadas por contrato- comenzé a reti-
rar su energia del fluido colaborador. Por
otra parte, otros comparneros se sintie-
ron también ultrajados, ya que Begofa
también les habia maltratado en alguna
ocasion. De manera que se produjo una
fusion de viejos agravios que el inciden-
te con Luis trajo a la superficie.

La eclosién de discordias, desavenen-
cias o conflictos, como los de este equi-
po, no se produce por generacion espon-
tanea. Por el contrario, se pueden rastrear
los origenes de las dificultades. El deto-
nador puede ser cualquier situacién en
que las voluntades de los participantes
se ven contrariadas. Pero la tension se
materializa cuando al acto concreto se le
suma la lista de “agravios’, de “antece-
dentes” que explican y dan pabulo a en-
tender que dicha accién se inscribe en la
lista de roces, o lo que de manera colo-
quial se explica como “ir atando cabos”.

En realidad, no son las cosas en si,
las que motivan nuestros enfados, sino
el significado que les demos a esas cosas
en si. Toda relacion interpersonal esta
tejida de atribuciones y expectativas.

La expectativa de Luis era que Begoiia,
su jefa, le hiciese las criticas en privado,
y en las de Begoiia, existia la tan comun
idea de que “es de l6gica elemental que
las cosas se hagan de esta 'y esta manera,
y no estoy yo aqui para establecer cdmo
se hacen.Tu eres el técnico...").

Otra observacién que podemos cons-
tatar es que en ese espacio de trabajo
no existia un protocolo de cémo comu-
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nicarse entre si ante incidencias de la
vida laboral. No habia un canal prefi-
gurado para abordar el tipo de informa-
cién necesario para subsanar los incon-
venientes propios de: “cuando las cosas
no van como debieran ir". Muchos de los
actos por comisién u omisién1 que mo-
tivan conflictos interpersonales, no son
en si mismos cuestionables, sino que se
revisten de falta o inconveniencia, de
acuerdo con los cédigos de las personas
que los catalogan. Segun las atribucio-
nes que le demos, la misma accién pue-
de ser punible o no, encomiable o no
serlo. O resultar indiferente.

La revision de usos y costumbres en
culturas diversas y en diferentes épocas
de una misma sociedad (inclusive en di-
ferentes clases y grupos de una misma
sociedad) nos muestra que un mismo
acto tiene una lectura e interpretacion
diferente en relacién con los ojos del ob-
servador. Los seres humanos dotamos de
sentido a nuestro entorno y un mismo
acto se reviste de significados diferen-
tes detrds de esas lineas mentales llama-
das fronteras.

3.ELTRATOY LA
CONSIDERACION POR
DELANTE

En todo mensaje se puede distinguir
el contenido y la forma. En la comuni-
cacién interpersonal hay como minimo
dos personas que descodifican el men-
saje y lo pasan por el tamiz de como ese
qué ha sido dicho. No importa tanto el
hecho en si (“Llega con suficiente tiem-
po para montar el equipo’, “Al salir, apa-
ga la luz”; “La préxima vez pideme las
llaves con tiempo’, etc.) sino la forma, la

1"Hay que llevar a la conciencia de
cada cual la necesidad de la accién.
Pues no hacer lo que se debe hacer,
es hacer lo que no se debe, y ésta es
la culpa en la omisién” (Castilla del
Pino, 1991: 266)
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manera, en que ese mensaje se comuni-
ca.Y por regla general es la forma la que
duele, molesta o agrada.

En las historias de enfados, reclamacio-
nesy cualquiera de las variantes del con-
flicto, la forma toma la delantera al con-
tenido. Los seres humanos, socializados
en costumbres de convivencia y trato in-
terpersonal, hemos incorporado una se-
rie de ideas acerca de cémo debe ser di-
cha tal cosa, como se debe pedir tal otra,
qué informaciones se nos deben dar. En
una palabra: tenemos una serie de expec-
tativas sobre qué es lo pertinente en cada
ocasion. Cuando los codigos no coinciden
puede establecerse la relacién conflicti-
vay las disculpas pueden ser de utilidad
para transformar la relacion.

4. LA DISCULPA.
;CUANDO CONVIENE
DISCULPARSE?

Se puede definir la disculpa como la ac-
cidon encaminada a explicar una acti-
tud incorrecta y solicitar de la persona
a quien se la presenta, la descarga o li-
beracién de esa culpa o error.

No siempre nuestras actuaciones se ri-
gen por lo que consideramos una con-
ducta adecuada. En algun lugar de nues-
tro interior se forma una sensacion de
no haber respondido a lo que esperamos
de nosotros mismos o a lo que esperan
los demas. Contamos, asi, con un primer
criterio para revisar nuestra actuacioén:
pasarla por el tamiz de lo correcto/inco-
rrecto, adecuado/inadecuado.

Otro criterio que ayuda para saber si
conviene disculparnos, es observar el
comportamiento de nuestro interlocutor.
Su respuesta ante nuestra accion es tam-
bién un referente importante para darnos
cuenta de si la relacion se ha resentido.

5. IMPORTANCIA
DE ASUMIR
RESPONSABILIDADES

A muchas personas, la idea de presen-

A muchas personas,

la idea de presentar
disculpas les

produce una marcada
incomodidad y hasta
miedo ya que la asocian
a rebajarse o desdecirse.
Han aprendido que
“dar marcha atras” es
humillante. Sobre el
disculparse planean
negras sombras
relacionadas con
“perder la cara’,
reconocer que no se
tiene la verdad o se

ha obrado de manera
vergonzante

tar disculpas les produce una marcada
incomodidad y hasta miedo ya que la
asocian a rebajarse o desdecirse. Han
aprendido que “dar marcha atras” es
humillante. Sobre el disculparse pla-
nean negras sombras relacionadas con
“perder la cara”, reconocer que no se
tiene la verdad o se ha obrado de ma-
nera vergonzante. Este tipo de perso-
nas no han sabido discriminar la dife-
rencia entre el acto por comisién u
omisién que han realizado y la opiniéon
que de ese acto tiene el interlocutor.
En un totum revolutum ha quedado di-
fuminado contenido, forma y opinién
del proéjimo.

Una actitud asertiva consiste en
cuando algo no va bien en la relacién
con alguien, la persona tiene la respon-
sabilidad de definir el problema, admi-
tir sus errores y faltas, presentar sus
excusas y decidir como remediarlo y, si
es el caso, efectuar cambios. Algunas
personas son suficientemente compe-
tentes para reconocer los errores, pre-
sentar sus excusas sinceras y dejar de
estar a la defensiva. Es cierto que tam-
bién se puede comenzar por hacer los
cambios pertinentes, pero es mejor si
se presentan excusas. Es incongruen-

te presentar excusas y no modificar la
conducta.

6. EL PROCESO
DE DISCULPARSE

Disculparse consiste en un proceso for-
mado por diferentes momentos. La dis-
culpa asertiva no es un acto unidireccio-
nal en el que quien ha realizado un acto
incorrecto se cifie a presentar u ofrecer
disculpas y el perjudicado se limita a es-
cuchar. La disculpa asertiva esta formada
por didlogos en que los participantes tra-
zan puentes de comprension (no necesa-
riamente de justificacion) sobre el moti-
vo y las consecuencias de la accién en la
vida de los interlocutores.

Es conveniente disculparse toda vez que
la persona se da cuenta de que ha come-
tido un error, que su actuacion no ha sido
adecuada. Este acto de presentar las prime-
ras disculpas es sélo el inicio y constituye
la introduccion del proceso. Para disculpar-
se de verdad se necesita de la colaboracién
del otro: es importante saber la dimensién
del malestar, del dafio, de la herida. Sélo
entonces las disculpas seran cabales: no se
haran sobre una fantasmagoria irreal sino
que se dirigiran, certeras, a la magnitud
real del dafio realizado. Y eso, sélo es posi-
ble cuando hay un ajuste entre la disculpa
y lo que el interlocutor ha sentido.

Para tomar conciencia y realizar este
ajuste se necesita escuchar e indagar so-
bre las consecuencias de nuestros actos
en la vida de nuestro interlocutor.

Paso 1. Percibir el error,

el fallo cometido

1.1. Cuando el acto realizado por comi-
sidn u omisién entra en colision con las
normas reconocidas como correctas por
quien las ha transgredido es el momen-
to de examinar en qué consiste su fallo.
Una pregunta util que podemos hacer-
Nos a Nosotros Mismos es:

¢Hay algo que se interpone entre
mi sistema de creencias y valo-
res, y c6mo me siento ahora?



Sigamos preguntandonos:

Si hubiese visto a mi mejor amigo/a
realizar el mismo acto que he hecho,
;qué le diria? ;Le haria alguna observa-
cién tendiente a modificar esa conduc-
ta? Si contesto afirmativamente, ade-
lante: he de reconocer mi error y acepto
que esta vez mi conducta no ha sido
adecuada.

Es importante afinar entre la con-
ciencia de haber realizado una actua-
cion incorrecta (y por lo tanto suscep-
tible de ser cambiada, reparada, etc.) y
la conciencia escrupulosa, susceptible
y excesivamente auto flagelante. Este
articulo va dirigido a la primera, ex-
clusivamente.

1.2. La otra via para descubrir un
error en nuestra accioén es la observa-
cion de la respuesta del interlocutor.
Si practicamos un didlogo atento y una
observaciéon empatica podremos darnos
cuenta de que nuestro interlocutor da
sefales de incomodidad. Entonces, cabe
preguntar:

“Me parece notar que hay algo
de lo que he dicho o hecho que
te ha molestado ;es asi o estoy
equivocado?. Me gustaria que me
lo dijeras porque asi me ayuda-
rias a conocerte mas y a tener
una buena relacién contigo”

1. 3. Hay una tercera via que vale la
pena explorar. Imaginemos que nues-
tro interlocutor nos dice que le mo-
lestd tal y cual cosa. Y a nosotros nos
consta que ni hemos dicho o hecho
eso, ni fue nuestra intencion. Sin em-
bargo asi lo percibié el otro. Y su in-
comodidad viene de esta “mala inter-
pretacion”.

Es una oportunidad excelente para
escucharlo con atencion, sin interrum-
pir, y luego, preguntarle en qué se basa
para haber llegado a esa conclusién.
Esta charla puede darnos mas informa-
cién sobre cémo esa persona ha percibi-
do nuestros actos y sobre cémo nuestras
acciones pueden llegar a ser percibidas
por los demas. Despejado el malenten-

dido, conviene de todas formas, discul-
parnos por esta molestia no intenciona-
da.2

Paso 2. Admitir ante los demas
que hemos cometido un error
Volvamos al primer supuesto del paso
1. En nuestro fuero interno hemos des-
cubierto que nuestra accién no esta de
acuerdo con nuestro cédigo ético. Quizas
hemos notado que la manera de ser del
interlocutor ha variado desde nuestro
acto. No sabemos si se debe a nuestra
conducta o a otra causa. ;Vale la pena
salir a la palestra para reconocer publi-
camente nuestro error? ;Y si nos discul-
pamos por algo que para nosotros esta
mal pero que el otro, quizés, ni ha re-
parado?

Hay que recordar que una buenay sé-
lida disculpa reforzara la relacién: quien
se disculpa conocera mas a su interlo-
cutor, y éste tendra mas informacion
sobre quién se esta disculpando. Juntos
haran crecer el tejido de su relacion.

Paso 3. Sentir y expresar

nuestro pesar sincero

Hemos tomado conciencia de nuestro
error y lo expresamos claramente:

“Después de que el otro dia (dije/ no
dije, hice/ no hice) tal cosa (descripcion
de la accion) me di cuenta de que eso no
estuvo bien. Es posible que con mi accién
hayas sentido incomodidad o perjuicio.
Siento incomodidad con esa accién.Y te
pido disculpas.

Me gustaria que hablaramos sobre este
tema, ya que si yo entiendo lo que eso
significé para ti pueda pedirte discul-
pas de verdad, acordes con el hecho. Y
ademas, porque, sicomprendo lo que tu
sientes podré cambiar mi conducta. Creo
que estaras de acuerdo en que no vale
pedirte disculpas y otro dia volver a ha-
cer lo mismo. Te aprecio, y por tanto,
quiero entender tu punto de vista.’

De esta manera, nos disculpamos, no
por lo que pensamos que nuestro acto le
ha supuesto a la otra persona sino por
lo que realmente ha experimentado.
En lugar de presentar disculpas parcia-
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les (en funcion de lo que imaginamos le
ha podido molestar al otro) nuestras dis-
culpas se adaptaran a la medida que el
otro confiera a la accidn que las motiva.
Nuestra disculpa se cenird al malestar/
dano que el otro siente. Serd, pues, una
disculpa abarcadora.

Paso 4. Invitar al otro a que
exprese laincomodidad, el
dafo que nuestra accién le
produjo

Es un momento para abrirse al otro y
escuchar con atencion y respeto lo que
nuestro acto le ha supuesto. Es la opor-
tunidad para dejarse interpelar por las
emociones de la otra persona y para
animarse a mirar con los ojos del otro,
nuestra accion.

Como en todas las habilidades em-
paticas y asertivas es necesario escu-
char con atencién y sin interrumpir.
Seguramente, la manera como nues-
tro interlocutor percibié nuestra ac-
cion difiere de la nuestra. Es probable
que las intenciones que nos adjudica
estén muy lejos de las que nos guia-
ron. Sin embargo, hemos de asumir
que aun, sin quererlo y sin que hu-
biera sido nuestra intencidn, nuestro
acto le ha causado perjuicios. Este es
el momento para empaparnos del sig-
nificado y las atribuciones que nues-
tro interlocutor da a nuestros actos. Es
también el momento de indagar y ha-
cer preguntas para tratar de entender
mas su explicacion.

Y, por supuesto, no es conveniente
justificar nuestra accion. El proceso de
disculparse no es un combate, por lo
tanto la maxima de que: “La mejor de-
fensa es un buen ataque” no puede es-
tar mas fuera de lugar.

Paso 5. Admitir que es necesario
enmendarnos

2 La nointencionalidad no es, en
absoluto, el antidoto automatico
de laincomodidad y dafo que el
interlocutor ha resentido
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Steiner habla de la necesidad de en-
mienda. ;Significa que debemos, como
en la confesién catdlica, hacer el “propd-
sito de enmienda”? Los diccionarios nos
ofrecen las siguientes pistas:

Enmendar: Quitar defectos, corre-
gir. Resarcir, subsanar los dafos (Salvat
Editores)

Enmienda: Acciény efecto de enmen-
dar o particularmente de enmendarse:
Propdsito de enmienda. (Maria Moliner)

Asi entonces, se trataria de cambiar
nuestro comportamiento y hacer actos
de reparacién. Disculparse, no es sélo
decir, sino hacer. Es muy interesante lo
que Castilla del Pino dice al respecto:

3 Conviene tener una perspectiva
histérica -y por eso, cambiante- de

la relacién interpersonal. Ya no podra
ser como era, algo ha cambiado. Ni

la relacion es un objeto ajeno a las
embestidas de la vida, ni los sujetos
son ya los mismos. Es sano un cierto
desasimiento y mucha inteligencia
para no pretender volver la relacion al
ayer, sino poner manos a laobraen la
relacion de ahora en adelante.

4"ya que dado el alcoholismo, de
todos conocidos, del padre de la
vecina, nos parecia mas prudente

no preguntar demasiado. Nos
interesamos, si, porque como buenos
vecinos nos hicimos presentes, pero
tampoco queriamos atosigar. lbamos
siguiendo su evolucién por otros
vecinos y nos alegramos cuando lo
vimos de nuevo, con muletas, eso si,
pero casi haciendo vida normal”
51...]accidn llevada a cabo por una
tercera persona entre dos personas

0 grupos que consienten libremente
en participary a los que pertenece

la decision final, destinada a hacer
nacer o renacer relaciones nuevas
que sirvan para prevenir o curar las
relaciones perturbadas.(Six,1990:165)

“Por eso hemos de dudar siem-
pre de la autenticidad del arre-
pentimiento que se prolonga,
porque cabe la sospecha funda-
da de que el sujeto quiera libe-
rarse de la culpa exclusivamente
mediante la expresion de cudn-
to sufre. En realidad si quiere de-
jar de sufrir, puesto que sufre
por ser culpable, sélo hay una
formula: dejar de serlo a través
de la accion reparadora. (...) El
mero arrepentimiento es la ulti-
ma trampa que el sujeto culpa-
ble se tiende y nos tiende para
que se le perdone, sin que ten-
ga que hacer de otra manera a
como hizo" (1991: 258)

Es un momento para indagar y pre-
guntar al otro qué es exactamente lo
que espera de nosotros a partir de aho-
ra. A veces no se trata de “no hacer mas”
(eso que se hizo) sino de hacer las cosas
de determinada manera.

Ménica estaba harta de que Joan des-
apareciese sin decir nada y asi se lo dijo.
Joan entendié que el problema estaba
en que desapareciese y apareciese de re-
pente “como el Pisuerga” Pauto la critica
en sus desapariciones. Después de haber
seguido un entrenamiento en disculpas
asertivas, pregunt6 a Ménica qué era lo
que realmente le molestaba, y cuando
ésta le explico el origen de su malestar,
comprendié que el enfado de Mdnica pro-
venia no de sus desapariciones, que ella
entendia bien, sino de que no avisara y
la dejara “como si no le importara nada”.
A partir de entonces, la relacion sigui6 de
manera satisfactoria para ambos.

Es el momento para la negociacién,
para sentar las bases de como, y desde
actitudes adultas, se re-establecen las
condiciones para la relacién.3

Paso 6. Aceptar o rechazar las
excusas

El proceso de pedir disculpas no es uni-
direccional sino bidireccional. Asi como
existe el derecho de pedir o presentar
excusas existe el de aceptarlas o recha-

zarlas. Es una concepcién simplista de-
ducir que de la presentacion de excusas
se sigue su aceptacion. Las excusas no
son s6lo una féormula de buena educa-
cién, constituyen una inflexién en las
relaciones. Conviene que la personaala
que se presentan excusas considere:

1. Que debe darse un tiempo para la
reflexion y para decidir qué quiere ha-
cer con ellas.

2. Si las excusas no siguen el proce-
SO anterior y aparecen como por arte
de encanto, conviene no caer en con-
testar “educadamente” a una “educada
excusa”

Es util recordar que uno de los prin-
cipios basicos de la asertividad es de-
cir“no”:

- Cuando no estamos seguros de su
sinceridad: “Mira, valoro que me presen-
tes tus excusas pero tengo la impresion
de que no eres sincero(a). ;Realmente la-
mentas lo que has dicho en la reunion?”.
O sea, se puede reconocer las excusas
pero no aceptarlas.

- Cuando no es concreta: “Escucha, la-
mento lo que ha pasado”. ;A qué se refie-
re? El interlocutor podria replicar: “;Qué
quieres decir?;Por qué pides perdén?
Conviene explicar a la persona porqué sus
excusas no son suficientes.

Es por esta razén que pedir excusas va
ligado a escuchar con atencién la percep-
cién del alcance del daio, dolor, resenti-
miento o cualquier otra emocion que el
interlocutor exprese. Solo en esta medi-
da nuestra disculpa esta dirigida correc-
tamente a la dimension del dafo. De otra
manera, Son excusas por aproximacion,
necesarias, pero no suficientes.

7. UNA EXPERIENCIA DE
MEDIACION: VECINOS
DISTANTES

Se trata de una poblacién pequeia. El
tema por el que recurren a mediacién
es una filtracion de agua en pisos colin-
dantes: el de la familia Cortés y el de la
familia Grau.

Asisten ambas parejas. Hay urgencia
para que los albafiles empiecen los tra-
bajos porque la humedad avanza. Para



solucionar esta cuestion hay que hacer
obras en los dos pisos y, como hay que
cortar el agua y revisar las caferias, los
trabajos deben estar sincronizados.

El problema es que los Grau quieren
que se haga lo antes posible pero se acer-
can las fiestas y los Cortés marchan al
pueblo. No estan dispuestos a dejar la
llave, ni al presidente de la comunidad
ni a nadie, y no pueden quedarse en el
piso por unas obras... Cuando indago en
las posibilidades de como solucionar el
problema de la filtracion, aparece el con-
flicto: una resistencia muy fuerte de los
Cortés: en la sefiora Cortés, concretamen-
te, aunque también su marido la apoya
en no agilizar las obras.

Exploro la situacion y aparece un fuerte
resentimiento de la sefiora Cortés hacia los
Grau porque “a pesar de que somos veci-
nos desde hace mas de 15 afos, cuando mi
padre fue atropellado, los Grau no se inte-
resaron mas que una vez por su estado, y
de pasada, no como otros vecinos que pi-
caban a la puerta para mostrar su preocu-
pacion. Ellos pasaron olimpicamente. Y
eso yo no lo olvido. Y ahora jyo me tengo
que quedar para solucionarles un proble-
ma? Cuando yo necesitaba el apoyo de los
vecinos, ellos no estuvieron. Nosotros aqui
no tenemos familia, sin embargo tenemos
muy buena relacién con los vecinos. Yo no
puedo hacer como si nada. La mala edu-
cacion de esta gente a mi me ha afecta-
do mucho y me cuesta colaborar con ellos.
Que se fastidien un poco”. Le pregunto si
quiere manifestar directamente este ma-
lestar a los Grau. Dice que no pero que yo
puedo transmitirselo.

Es el momento de la sesioén de caucus
con los Grau. Explico la reticencia de los
Cortés. Se quedan muy sorprendidos.
Dicen que recuerdan perfectamente la si-
tuacion y que les parecié que era la mejor
manera de actuar con discrecién4.

Nuevamente con los Cortés, les explico
grosso modo la buena disposicion de sus
vecinos para aclarar esta situacion que les
es tan dolorosa.Y les propongo que en la
proxima sesion se trate este malentendi-
do mediante las disculpas. Con los Grau,
otro tanto. Dicen que si este malentendi-

No importa tanto qué
nos sucede, sino cémo
respondemos. Saber
disculparse es un
recurso util a la hora
redirigir el rumbo de
nuestras relaciones. Las
personas mediadoras,
atentas a los entresijos
de las relaciones entre
los protagonistas de la
mediacion

do puede superarse a través de la discul-
pa, aungue ellos saben que no hubo mala
fe, pondran todo de su parte.

Es asi, como durante dos sesiones y me-
dia, facilito la conversacién sobre el des-
encadenante de la tirantez del matrimo-
nio Cortés. Paso a paso, tal como se ha
explicado anteriormente, las dos pare-
jas van expresando sus puntos de vista,
lo que sintieron, lo que pensaron, lo que
crefan que era lo adecuado, lo que espera-
ban de los otros. Sobre la mesa, un man-
tel de esfuerzo, franqueza vy asertividad
sirvié para que se depositaran el acalora-
miento, la tensién, las lagrimas y la inti-
midad. Fue una experiencia intensa y po-
tente: por primera vez vieron el rostro mas
genuino de los vecinos de puerta.

Sélo entonces, cuando descubrieron
lo que realmente habia pasado y les ha-
bia pasado, estuvieron en condiciones
de dedicarse a ultimar los detalles de
las obras.

8. EL USO DE LAS
DISCULPAS EN LA BUENA
CONVIVENCIA

Jean-Francois Six, refiriéndose a la me-
diacién, afirma que una de sus funcio-
nes es la de “[...] hacer nacer o renacer
relaciones nuevas”5 . Esta atribucién me
parece -debido a mi experiencia perso-
nal y profesional- muy rica, abarcadora y
sugerente. En efecto, he constatado que,
en la gestién de las relaciones sociales,
las disculpas asertivas son un pasaporte
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a un nuevo clima interpersonal.

La disculpa sincera y asertiva posibi-
lita actualizar y re-definir la relacion.
También permite a los interlocutores
responsabilizarse respecto de sus expec-
tativas, y abre la puerta a un didlogo
sobre como gestionarlas. Es, por tanto,
una oportunidad para el mutuo conoci-
miento y para restablecer la relacién en
un aquiy ahora concreto.

Las disculpas contribuyen al empode-
ramiento personal de los participantes
y a la buena convivencia. Ademds son
siempre educativas ya que cada partici-
pante, tanto el que la presenta como el
que la recibe, “[...] se cambia a si mis-
mo, se modifica, en la medida en que
cambia y modifica todo el conjunto de
las relaciones de las cuales es centro y
nudo” (Gramsci, 1986:37).

No importa tanto qué nos sucede,
sino cdmo respondemos. Saber discul-
parse es un recurso Util a la hora redirigir
el rumbo de nuestras relaciones. Cuando
el agravio hace mellay el resentimiento
se incrusta en el trato interpersonal, las
disculpas oxigenan ese clima enrarecido
y permiten un cambio en el rumbo de la
relacién. Por eso, las personas mediado-
ras, atentas a los entresijos de las relacio-
nes entre los protagonistas de la media-
cioén, cuentan con este recurso del que
pueden sacar un buen partido.
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