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			A todas las personas con las que he comunicado 

			y me han hecho feliz

		

	


	
		
			

			

			

			

			

			«El día de hoy no se volverá a repetir. Vive intensamente cada instante. Lo que no significa alocadamente, sino mimando cada situación, escuchando a cada compañero, intentando realizar cada sueño positivo, buscando el éxito del otro, examinándote de la asignatura fundamental: el Amor. Para que un día no lamentes haber malgastado egoístamente tu capacidad de amar y dar vida.»

			

			El club de los poetas muertos
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			SOBRE COMUNICACIÓN Y FELICIDAD

			

			

			

			La carretera a las 8 de la mañana se estrecha como una lengua glaciar y arrastra a los coches convertidos en morrenas centrales; ya no son dueños de su destino, quedan atrapados a merced de lo que opine el ancho de la carretera. Dentro de los coches, los individuos se aíslan en su silencio, miran a los lados extrañados, no quieren hablar con nadie, se sienten desconocidos, aturdidos, torturados por el atasco. La lentitud se hace más acusada a la salida del túnel. No hay prisa; la costumbre acapara la atención del momento. Estamos preparados y estamos educados para aguantar el atasco. Suena un whatsapp en un móvil. 

			Esta fotografía puede resultarle muy familiar al ciudadano actual de cualquier capital moderna, aislado en su refugio de comunicación interior y conectado al exterior por la impersonal tecnología. No voy a escribir un libro contrario a los avances tecnológicos en la comunicación, no se trata de eso, por dos razones de peso: creo en ellos y los considero muy importantes y eficaces para el progreso de la especie. Sin embargo, propagan el aislamiento personal y no benefician el aprendizaje social del contacto, y eso supone la aparición de problemas en las relaciones personales. 

			La comunicación se aprende practicando, es como un idioma, si no se adquiere costumbre en su uso se pierde, se olvida hasta generar dificultades para establecer fluidez. Un idioma necesita una estructura básica, un soporte a partir del cual se pueda reconstruir. La comunicación necesita lo mismo; un soporte estructural a partir del cual empezar a crecer, es decir, a perder los miedos o barreras que impiden naturalizar la relación afectiva y eficaz entre los seres humanos. 

			Somos seres sociales, estamos abocados a entendernos. Si lo logramos, entonces abrimos camino rumbo a la felicidad. Alguien puede decir que el ermitaño, una persona que ha recorrido la dirección contraria, es feliz; lo dudo. Su aislamiento consentido u obligado le aparta de la naturaleza del hombre, que es relacionarse con su misma especie; no vale decir que su relación con el entorno resuelve la nula relación con su especie, no, porque su devenir social está ausente de la conformación como especie humana. La relación con los demás nos protege de la soledad, miedo implícito en nuestro desarrollo, y nos da músculo cultural. 

			Nadie es feliz en su soledad, ya sea impuesta o escogida. Nadie es feliz si no tiene vínculos comunicativos con el entorno social de su misma especie. Lo que nos conmueve es estar rodeados, apoyados, sentirnos queridos. Cuando oigo decir: «yo ya no creo en el ser humano», lo interpreto como una involución en el proceso comunicativo y como una vía en la que la solución solo se encuentra en el conflicto. No eres feliz asumiendo esa filosofía de estar contra algo o alguien, filosofía sustentada en la negación de la palabra y en la intolerancia. 

			En una ocasión escuché la experiencia de una mujer que había decidido vivir sola, no en soledad, porque sus relaciones sociales eran diversas, pero no quiso alinearse con nadie para su vida privada. Su experiencia puede resultar maravillosa porque ha sido escogida, pero deja entrever cierta desconexión con la felicidad provocada por su situación de incomunicación. «Al llegar a casa lo que hago es poner la radio, o la televisión, para escuchar a alguien, para no tener la sensación de que estoy sola», decía. Sus palabras cierran cualquier atisbo de justificación. 

			Comunicación es poner en común; de la comunicación nace la conversación, que es también poner en común a través de la palabra. Tanto la comunicación como la conversación necesitan la confianza de quienes participan en el proceso para crecer impolutas. Sin confianza, la comunicación se entrecorta, no fluye. 

			La felicidad es un estado de ánimo provocado por varios elementos; en todos ellos la comunicación forma parte de ese proceso. La felicidad es estar bien con uno mismo, y una vez superada esta fase viene la segunda, que es estar bien con los demás, con los que elijas, claro. Si se produce lo segundo, volvemos a crecer en lo primero. Estar bien con los demás implica mantener lazos comunicativos con ellos; si se consigue la ecuación interior, se despeja favoreciendo la mejora cultural de la persona. Por tanto, comunicación y felicidad están muy unidas. 

			No hay que confundir felicidad con placer. Comerte una bamba de nata a las 10 de la mañana mal se puede calificar como felicidad; no lo es, tan solo se trata de placer. La felicidad es un concepto duradero, permanente, un método a través del cual orientamos el placer. Tampoco tener una conversación agradable es felicidad, sino placer de haber conseguido algo temporalmente plácido. Una comunicación que nos proporcione felicidad se logra cuando la personalidad se construye en base a esa identidad. El objetivo es ser una buena persona todo el tiempo en tu vida, comunicarte bien con los demás como método, no como experiencia. La comunicación feliz forma parte de la realización personal, es una experiencia global de satisfacción, no temporal. 

			Dar un paseo por la playa es una experiencia placentera, pero se acaba si no vives en un lugar con playa; comerte un helado de chocolate es una experiencia placentera, pero se puede convertir en insatisfacción si lo prohíbe tu salud. 

			Comunicar bien para ser feliz nos dará fuerza para combatir lo vulnerable en la vida. La buena comunicación nos da recursos para aguantar los envites del dolor. 

			La comunicación es una capacidad para echar fuera de nosotros lo que nos perjudica. Por eso el ermitaño no es feliz, pues en su idiosincrasia acaba preocupándose, casi en exclusiva, por el yo, es incapaz de fragmentar la realidad en trozos diferentes a su método. Aunque elija la incomunicación, esta llega como resultado de una inmersión de su felicidad. La tendencia natural del ser humano no es elegir esta circunstancia, por tanto, si llega, hay que ponerle freno para que moleste lo mínimo. 

			La tendencia natural del ser humano es buscar en su entorno, humano y biológico, formas de entendimiento, de encuentro, que le satisfagan y le conduzca a posiciones próximas a la felicidad. Esto es lo que llamamos comunicación. 

			Los seguidores de los deportes de masas han escuchado, cuando algo no funciona bien en el equipo, que causa de los problemas es que no hay comunión entre lo que proponen los deportistas y lo que quiere la grada. La falta de comunión es falta de entendimiento, desencuentro, insatisfacción, frustración entre lo expresado y lo deseado. En definitiva, problemas de comunicación. Comunión va más allá de un acuerdo religioso, su significado alcanza una realidad social en la que se ponen en común acuerdos, ideas, pensamientos y sentimientos que solo se unirán cuando se comunican.

			Si tuviera que escoger una receta, sencilla, natural, accesible, fácil de usar, al alcance de todos, que se convirtiera en método de comunicación para alcanzar un estado de felicidad permanente, no lo tendría complicado. Incluso, esta receta se puede ensayar, no viene dada por los genes. Me refiero a la sonrisa. 

			La sonrisa abre puertas a la comunicación, es un gesto de eficacia absoluta en las relaciones sociales. La mirada podría ser otro, pero tiene más matices que pueden resultar contraproducentes; sin embargo, la sonrisa es limpia y sana. En una conferencia sobre acciones militares de paz escuché decir a un comandante médico, a propósito de su estancia en países asiáticos, que la dificultad de entendimiento provocada por el idioma y por la cultura se superaba cuando regalabas una sonrisa, solo así se podían abrir vínculos de comunicación.

			Una sonrisa es un gesto generoso que invita a participar, a comulgar con ideas, pensamientos y sentimientos. La sonrisa ablanda corazones, es generosa, bondadosa y llena de magia. Las mejores conquistas empiezan con una sonrisa. Es la puerta de la comunicación. Nos hace feliz sonreír y provocar sonrisas. Una de las organizaciones solidarias más entrañables es Sonrisas de Bombay e hizo feliz a Jaume Sanllorente, su fundador, que cambió la vida acomodada de Barcelona por la solidaridad con los «océanos grises» de exclusión, las chabolas de Bombay y sus gentes. Esta experiencia humana tiene otro nombre que también forma parte del método de la felicidad en la comunicación: la empatía, de la familia social de la sonrisa. Es normal, por tanto, que a la consecuencia empática creada por la humanidad de Jaume Sanllorente se le llame Sonrisas de Bombay.

			Comunicar bien para ser feliz tiene, por tanto, un camino construido con sonrisas y empatía (concepto que desarrollaré en el capítulo 4 del libro), elementos a los que hay que añadir otros componentes que los amasan. Por ejemplo, la escucha comprensiva.

			Un momento decisivo para fabricar lazos duraderos en el desarrollo del proceso comunicativo consiste en saber escuchar, tratando de entender y después comprender. El entendimiento se supera con facilidad y con voluntad por ambas partes; la comprensión es un esfuerzo mucho mayor, definitivo, que conduce al éxito o al fracaso del acto comunicativo. Comprender es asumir lo que escuchas, supone darle a la tolerancia el protagonismo de la respuesta. Conversación con y no conversación de. El acto comunicativo se compone de dos partes: el que habla y el que escucha, o quienes escuchan. La conversación fluye en el momento de dar la respuesta. 

			La escucha comprensiva facilita la felicidad. 

			La coherencia de la palabra es otro elemento fundamental para asfaltar el camino de la comunicación feliz. La palabra nula es la que surge en la conversación pero no tiene prolongación en el hecho. El ejemplo da brillo a las palabras, ayuda a comprenderlas.

			Aristóteles escribió: «La felicidad es un activo del alma»; a lo que Quevedo añadió: «El árbol de la vida es la comunicación con los amigos; el fruto, el descanso y la confianza en ellos».

			Lo más sublime, representado en la sentencia de Aristóteles, se robustece cuando le aplicas lo más sencillo. No hagamos complicado lo posible. Quevedo nos invita a participar de la comunicación con el fin de obtener el descanso del alma. Un esfuerzo de sencillez allana el camino.

			Conjugar Aristóteles con Quevedo nos hace fuertes, y las personas fuertes no se esfuerzan en parecerlo. Esa fortaleza puede construirse con palabras tan sencillas como «hola», «gracias», «perdón», o con gestos tan económicos como una caricia, un abrazo o un beso. 

			Los hombres buscamos el éxito, nos obsesiona el éxito, más bien su búsqueda, sin pensar que está muy cerca de nosotros. A veces basta con hacer las cosas bien para encontrarlo; no es necesario tener miedo al fracaso. Sin quererlo, provocamos nuestro fracaso, porque nos cuesta mucho entender y comprender que la generosidad es lo único que conmueve dentro y fuera de nosotros. 

			«El éxito es aprender a ir de fracaso en fracaso sin desesperarse», nos dijo Winston Churchill. La inteligencia aprende a comunicar mejor después de un fracaso que de un éxito. Las virtudes humanas acuden a engendrar en el fracaso, porque en el éxito no encuentran crecimiento. La complacencia, la soberbia y la indiferencia son algunas de las consecuencias de las personas que se creen exitosas; el desprecio a la humanidad es otra de las consecuencias, sin saber que, al principio o al final, ese desprecio acaba arrastrando a quien lo emplea.

			La comunicación del éxito es tan difícil como la del fracaso. En ambos casos se necesita templanza y humildad. 

			

			

			¿CÓMO ES LA COMUNICACIÓN DEL ÉXITO DESDE UNA PERSPECTIVA NEGATIVA?

			

			Egoísta, orgullosa,

			ofensiva, mentirosa,

			crítica, discriminadora.

			

			No pienso en los demás y solo me importa lo que he conseguido. Nadie me ha regalado nada, por tanto no puedo ofrecer mi éxito como regalo porque a nadie debo nada. Estoy por encima del bien y del mal, el orgullo me domina y me hace discriminatorio con quien no está a mi altura, me hace ofensivo contra el débil y utilizo la mentira sin temor a equivocarme por la única razón de que es más irrespetuosa que la verdad.

			

			

			¿CÓMO SERÍA LA COMUNICACIÓN DEL ÉXITO DESDE UNA PERSPECTIVA POSITIVA?

			

			Humilde, motivadora,

			alegre, madura,

			respetuosa.

			

			Pienso en los demás y les agradezco su apoyo. El éxito se ofrece y encuentra comodidad en el reconocimiento como gran fuerza motivadora. La alegría por lo conseguido debe tener una expresión madura de confort personal y de respeto hacía uno mismo. Me siento aliviado y es un honor poder contar mi experiencia para que sirva como ejemplo. 

			

			

			¿CÓMO SERÍA LA COMUNICACIÓN DE FRACASO DESDE UNA PERSPECTIVA NEGATIVA?

			

			Nula, desorganizada,

			vana, dolorosa,

			incoherente.

			

			Dar la cara después de un fracaso es duro, pero es en esos momentos cuando las personas descubren la verdadera personalidad. A nadie le gusta decir que ha fallado o que ha perdido. Las palabras surgen desorganizadas, la construcción se hace incoherente, es muy difícil articular respuestas con suficiencia argumental. No hay nada preparado y lo que menos apetece es relacionarse con nadie, pasear la derrota es doloroso. Lo mejor es esconderse y no decir nada, ni ver a nadie.

			

			

			¿CÓMO SERÍA LA COMUNICACIÓN DE FRACASO DESDE UNA PERSPECTIVA POSITIVA?

			

			Humilde, comprensiva

			paciente, reflexiva,

			responsable.

			

			No pasa nada por pedir perdón si me equivoqué, nada de lo que ocurre es eterno y siempre hay tiempo para rectificar. Hacia uno mismo y hacia los demás, la reflexión resulta un punto de inflexión en la recuperación anímica. No se trata de autoflagelarnos, sino de tratar de manera comprensiva cada una de las acciones cometidas. Nuestra responsabilidad no puede ocultarse, se ha fracasado y punto. La humildad de la derrota es el inicio del cambio. Nuestro comportamiento comunicativo ha de ser valiente y paciente. 
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			ASERTIVIDAD 

			
			
			
			«El hombre que sabe hablar, sabe también cuándo hacerlo»; magnífica frase de Arquímedes para comenzar este capítulo, a la que añadiría cómo debe hacerlo y completaría las aristas lingüísticas de la persona asertiva. 

			La asertividad es la capacidad de expresar de modo correcto las ideas y opiniones. Es saber decir sin herir. 

			Una persona que se considere asertiva tiene la capacidad de defender sus opiniones expresándolas de manera clara, libre, sincera, sin temor a respuestas negativas que contradigan lo dicho. Capacidad que a su vez encierra la habilidad para mantener una conversación sin necesidad de generar conflicto.

			Para ser asertivo son necesarias la autoestima y la autoconfianza. 

			Los enemigos de la asertividad son la timidez, que conlleva una conducta pasiva, y la soberbia, que degenera en una respuesta agresiva.

			La persona asertiva, como principio de comunicación, se respeta a sí mismo, a partir de su autoestima se conduce de manera positiva en el respeto a las opiniones de los demás. Entiende que su opinión puede ser rebatida sin que por ello merme sus posibilidades de éxito en la conversación. El asertivo es alguien consciente de sí mismo, equilibrado en su autoestima, y conoce y respeta sus defectos.

			Asertividad es una capacidad homeostática. Homeostasis, según el fisiólogo estadounidense Walter Bradford, es el conjunto de fenómenos de autorregulación que llevan al mantenimiento de la constancia en las propiedades y la composición del medio interno de un organismo. La homeostasis del organismo depende del medio interno (producción y eliminación de sustancias) y del medio externo (relación entre el individuo y el medio ambiente).

			Un ser humano asertivo está equilibrado en su autorregulación interna, expresa lo que piensa al entorno externo, donde sabe que encontrará reacciones a las que debe responder manteniendo el mismo equilibrio. El dominio de la asertividad está relacionado directamente con la felicidad, pues su control permite mantener eficaces y felices relaciones en el entorno laboral y social. 

			La asertividad es una capacidad que inicia el proceso de comunicación, puesto que pertenece al primer elemento que lo compone: el emisor. La asertividad ha emigrado con la sociedad tecnológica a otros tipos de comunicación. La conversación nace con la palabra hablada, se desenvuelve tradicionalmente entre personas que se conocen o se van a conocer y que la utilizan como vínculo de conocimiento. El incremento de la comunicación escrita como medio de acercamiento relacional entre personas hace que la asertividad derive en otras formas de protagonismo. El bloguero debe desarrollar el equilibrio homeostático asertivo si quiere crecimiento en su blog. No se puede enfrentar de manera negativa a reacciones que no sean de su gusto. Los twiteros, más de lo mismo. 

			La persona habitual de las redes sociales necesita asertividad. La palabra escrita adquiere protagonismo respecto a la hablada y es aún más difícil mantener una conducta positiva de respuesta, pues el anonimato o la sensación de lejanía del contacto conllevan incremento de agresividad por parte del receptor. A su vez, dejar colgado en una red social un pensamiento o una idea necesita la completa seguridad de quien lo escribe; implica compromiso en la defensa ante quien lo recibe y lo replica. 

			La asertividad queda a merced del emisor, el iniciador del proceso de comunicación, pero necesita un receptor a quien dirigir la opinión, necesita un mensaje (aquí ubicamos cómo se expresa la idea), necesita un contexto, es decir, elegir el momento adecuado, y, por último, necesita la reacción que emana del receptor. La continuidad del proceso vuelve a ser cosa del emisor y de su capacidad asertiva. La interrupción del proceso significa que el emisor ha sustituido la asertividad por la agresividad en su defensa de lo expresado. 

			El conflicto genera conflicto, en un bucle que se autoalimenta y no conduce a nada saludable para las conciencias. Es lo opuesto a una comunicación feliz.

			Ejemplo de asertividad positiva basada en la autoestima: una conversación que sin remedio deriva en jerarquías conflictivas donde uno de los integrantes eleva el tono de voz y sigue elevando el tono de voz, lo que conlleva la utilización del insulto o la descalificación hacia la otra persona, así fija o cree fijar su posición jerárquica. Si recibes un insulto con autoestima, la respuesta desmontará la posición de quien lo ha emitido. 

			«Eres un imbécil.» Si una conversación degenera hasta estos extremos, por no poner insultos de categoría superior, tienes dos opciones. Una es la que piensas: sustituir palabras por acciones agresivas. Si lo haces, entras en el campo de respuesta de quien ha pronunciado este insulto. No haces otra cosa que dar la razón a quien te llamó imbécil. Reaccionas con agresividad porque te duele ser descubierto como tal. En consecuencia, reaccionar cambiando asertividad por bofetones es de imbéciles. Así que si eres de los que responden de esta manera, no te interrogues más sobre tu comportamiento: sencillamente eres un imbécil.

			Respuesta positiva protagonizada por la asertividad: si no te consideras un imbécil, es decir, si los niveles de autoestima cubren esa sensación, ¿por qué responder contra lo que es mentira? Si la otra persona considera que tu realidad es la de un imbécil pero tú no participas de esa opinión, entonces reacciona con asertividad. En primer lugar, no eres tú a quien se dirige esa respuesta, porque no eres imbécil. En segundo lugar, aclara, si es posible, la profundidad del insulto. En ambos casos desmontas la falsa jerarquía que el agresor ha creído establecer durante la conversación. 

			Otro ejemplo de asertividad positiva relacionado con la felicidad: llegas a casa y encuentras a tu hijo fumando en la habitación con la música a tope de decibelios. Asimismo, su habitación está hecha un desastre: pantalones encima de la cama, zapatillas en el suelo, cáscaras de plátano sobre la mesa... 

			La respuesta que das ante esas señales no puede circular por otros caminos que no sean la agresividad. 

			—Pero ¿esto qué es? ¿Así es cómo te he educado? 

			Te sientes muy mal, frustrado, culpable. En el fondo asumes ese comportamiento como algo propio de tu fracaso como madre o padre. Por tanto, censuras a tu hijo con palabras amargas que van cerrando la capacidad de respuesta, tampoco la quieres. Son reproches con efecto bumerán, los lanzas hacia él, pero acaban dentro de tu hemisferio cerebral. Y de pronto una respuesta impregnada de felicidad asertiva:

			—Hola, papá, parece que hoy tuviste un mal día. Siéntate y cuéntamelo. Ahora mismo apago el cigarro, quito la música y charlamos.

			Un mundo feliz, verdad. 

			Veamos ahora ejemplos de asertividad negativa.

			Un paseo agradable agarrado de la mano de tu esposo/a. El parque está poblado de personas, y cuando cruzas con unos conocidos a los que educadamente saludas, tropiezas provocando la hilaridad de cuantos observan la acción. La respuesta de tu pareja puede ser algo así:

			—Dios, pero qué inútil, eres un torpe. Me has dejado avergonzada ante tanta gente que te ha visto.

			Esta opinión incluye un sentimiento de culpa inherente al hecho. Es verdad que has tropezado, no lo puedes negar. Tu pareja arroja sobre ti una serie de prolongaciones sociales que te incomodan. Por momentos te encierras en una única posibilidad, piensas de verdad que eres torpe, inútil, y que tu tropiezo ha servido para rebajar la consideración social que conocidos y desconocidos tengan sobre vosotros. Piensas que has metido a tu pareja en un buen lío sin haberlo deseado. Vaya, no hay salida. 

			¿Cómo bloquear esa negatividad? Con autoestima.

			—Disculpa, cariño. Últimamente sí estoy algo torpe, tendrás que agarrarme más fuerte para que no vuelva a ocurrir.

			No tienes escapatoria, no puedes negar lo evidente. Pero sí normalizarlo y conducirlo a la naturalidad, a la vez que implicas en el hecho a quien lo ha reprochado.

			Una persona asertiva no siempre logra sus propósitos. No hay una conexión directa entre asertividad y éxito. Más bien, como hemos visto en el capítulo anterior, el fracaso forma parte de nuestra cultura como seres humanos, y la asertividad lo que necesita es no perder el horizonte del respeto. La expresión asertiva correcta comienza en la confianza en lo que uno quiere decir. La duda es la peor enemiga de la comunicación asertiva. Se dice de una persona asertiva que sabe lo quiere y siempre deja una brecha abierta para el desarrollo de relaciones futuras aunque no haya concordancia con todas sus opiniones.

			
			
			¿ERES ASERTIVO?

			
			Aquí te dejo el decálogo de una persona asertiva: 

			1.Tiene que estar segura de sí misma.

			2.El conflicto es un recurso que no tiene cabida en su comunicación.

			3.Los argumentos que emplea son precisos y claros. No se va por las ramas.

			4.Está orgullosa de lo que piensa.

			5.Está satisfecha con sus sentimientos.

			6.Siempre se dirige con respeto y cortesía a la gente.

			7.Acepta las opiniones de los demás, ya sean favorables o contrarias.

			8.Su pretensión no es manipular, ni tampoco ser manipulado.

			9.La vanidad aparece con cuentagotas en su personalidad.

			10.Sabe escuchar.

			
			LA ASERTIVIDAD PROCURA RELACIONES SOCIALES POSITIVAS, QUE SON UNA FUENTE INESTIMABLE DE FELICIDAD Y BIENESTAR PERSONAL. 

			
			Emilia ha comprado un billete de tren por internet y se ha equivocado en el día de regreso; cuando acude a la estación se da cuenta del error, para tratar de solucionarlo se dirige a la oficina de información ferroviaria de la compañía. Allí topa con un operario que no le da opción al cambio.

			
			EMILIA. Disculpa, el billete que compré en la web de la compañía tiene un error en el día de regreso. 

			OPERARIO. Me está diciendo que hemos emitido mal el billete.

			EMILIA. No, en absoluto. Disculpa si me he expresado mal. Fui yo quien por error introduje mal el día de regreso. La realidad es que desearía saber si hay posibilidad de cambiar el billete. Quiero regresar el 30 y no el 31. 

			OPERARIO. Imposible, están todos los trenes llenos. Además, si cambia el día tiene que pagar un suplemento.

			EMILIA. No me importa pagar ese suplemento, para mí es muy importante regresar en ese día.

			OPERARIO. (Sin mirar el ordenador.) No hay posibilidad.

			EMILIA. Por favor, mire todos los trenes de ese día, tal vez haya alguna baja de última hora.

			OPERARIO. No hacen más que molestar. Es la tercera vez que alguien pide un cambio. Qué les pasa, están atontados. 

			EMILIA. Desde luego, debe ser la crisis que nos afecta; pero se lo ruego, repase la ocupación de todos los trenes, debe de haber alguna posibilidad. Siéntase feliz por ayudarme, porque es importante que regrese en ese día.

			OPERARIO. (Accede a chequear en el ordenador y encuentra un hueco.) Ha tenido suerte, a las 16 horas del día 30 hay plazas libres.

			EMILIA. Fantástico; haga el cambio, por favor. ¿Y cuánto tengo que pagar más?

			OPERARIO. Nada; aquí tiene su nuevo billete.

			EMILIA. Muchas gracias. Ha sido muy amable.

			
			Emilia ha insistido en sus intereses con respeto, sin tener en cuenta la intransigencia del operario. Poco a poco le ha ido desmontando sus irracionales argumentos hasta descubrir el motivo de su negativa. Al final, la asertividad de Emilia le ha concedido sus deseos.

			
			Veamos otra situación donde la asertividad permite un final feliz.

			
			Manuel está quejoso con Andrés por su falta de implicación en el proyecto común que preparan para finalizar la asignatura. El resto del equipo le ha pedido a Manuel que hable con Andrés y
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