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Introduccion

;Alguna vez has gritado para hacerte escuchar? ;Te han reclamado la falta de atencion cuando se comunican
contigo? En ambos casos se debe a la falta de escucha activa. A saber, oir es bioldgico, puesto que la mayoria tiene
esa capacidad natural, pero no todos lo perciben e interpretan correctamente.

Ademas de ser un formador de lideres, se debe cuidar, proteger y fortalecer al equipo. En otras palabras, es
importante el desarrollo, la integracion y la sinergia de cada uno de sus integrantes para que cumplan las metas de
la organizacion, sin olvidar que las formas al comunicarse también son importantes.

En este programa, ademas de comprender la importancia de un desarrollo 6ptimo de la habilidad superior de
escuchar, conoceras la metodologia para la escucha activa y los métodos de observacion como herramientas
fundamentales en el proceso de interpretacion.

A continuacion, te enfocaras en un elemento fundamental del proceso de la comunicacion: escuchar, el cual quizas es un enemigo invisible que genera
mas dificultades de las que se pueden percibir.

Explicacién

De acuerdo con Contreras (2017), "la palabra distraccion es utilizada para describir una desviacion de atencion por
parte de un individuo sobre un asunto que deberia ser atendido”.

A saber, |la actualidad es una epoca de estres continuo, en donde las preocupaciones e incertidumbre se apoderan
de la comunicacion, provocando enfrentamientos, debates y malentendidos.

Los seres humanos tienen la necesidad de socializar por naturaleza, por lo que la comunicacion y cada uno de sus

elementos seran siempre un tema esencial en todos los ambientes de la vida. Esta facultad posiciona al ser humano
como un ser complejo que sustenta el manejo de codigos comunicativos en la interpretacion y las emociones.
Entonces, conscientes de esta premisa, se debe dar el valor correcto a este elemento de la comunicacion.

Por otro lado, en un mundo virtual donde saber escuchar se ha vuelto un reto, los distractores se apoderan de nuestra atencion o hace que la perdamos.
No obstante, la comunicacion digital nos acerca con unos y nos aleja de otros. Aunque esta es la era con mayor cantidad de medios de comunicacion, el
reto es hablar menos y escuchar mas. Entonces, por la salud de las familias y de los colaboradores: eliminemos los distractores.

Actualmente las empresas exitosas necesitan colaboradores con ciertas capacidades, fortalezas de caracter, asi como competencias profesionales, por
ejemplo, la resiliencia, la perseverancia, el trabajo en equipo, el liderazgo positivo, la asertividad y la escucha activa empatica.

Estos son los 10 enemigos basicos de la escucha activa:
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Pensar en responder y

Distractores externos. Distractores internos. Suposiciones. no en escuchar.

Atencion selectiva, es decir,
solo lo que te interesa.

Desinterés.

Escuchar solo por agradar,
pero no por tener un interés
genuino en la persona.

Vivir a prisa.

:Qué es la escucha activa?

El concepto fue propuesto por Car Rogers, un psicologo humanista que propone que la escucha activa es una habilidad superior de comunicacion
necesaria para fortalecer la capacidad de interpretacion después de recibir un mensaje verbal o no verbal, misma que ayuda a responder empaticamente.

Desarrollar esta habilidad transversal te permite:

1. Evaluar y confirmar que has comprendido el mensaje.
2. Hacer un feedback o retroalimentacion para enriquecer la comunicacion.

Fortalecer esta habilidad, utilizando las tecnicas adecuadas, te preparara para ampliar el conocimiento y la percepcion de tu entorno, influyendo
positivamente en tu vida cotidiana, profesional, social y familiar. Si no comprendes e interpretas correctamente lo que te comunican, entonces puede

generarse desinformacion y conflictos.
2.1 Desarrollar la escucha empatica

Aunque la escucha activa requiere una atencion plena en el mensaje, no hay que olvidar que fundamentalmente se necesita empatia. Por ende, tambien
se requiere de la capacidad de comprender y leer a las personas, asi como de resonar o estar en sintonia con los demas. En ocasiones esto puede ser
voluntario o puede ser involuntario (Madison, 2019). En otras palabras, debes enfocarte en tu interlocutor y entender el contenido y el sentimiento.

De acuerdo con Harvard Business Review (2021), existen tres tipos de empatia para ejercer un liderazgo eficaz:

Empatia emocional  Interés empatico

La capacidad de entender la La capacidad de sentir lo que otra La capacidad de entender lo que
perspectiva de la otra persona. persona siente. ~otra persona necesita de ti.

;En qué elementos debes enfocarte durante la comunicacion con otras personas? Es necesario que consideres el modelo integrador para la escucha

activa, el cual considera lo siguiente:

¢ Lenguaje verbal: atencion en los signos lingtisticos.
* lLenguaje no verbal: atencion en los gestos, proximidad, mirada, etcetera.
¢ Lenguaje paraverbal: modulacion, tono, ritmo, entre otros.

;Como puedes tomar en cuenta estos elementos? A través de técnicas como las que se muestran a continuacion:
Técnicas para la escucha activa

Repetir la informacion: es una técnica sencilla que permite comenzar el habito de la atencion plena.
Consiste en repetir en la mente lo que el interlocutor diga, palabra por palabra. Esta técnica se les fiset i

informacion.

recomienda a personas que tienen la costumbre de interrumpir o distraerse.

Refrasear: es una tecnica que consiste en poner atencion a cada una de las palabras que escuchas y
traducirlas con una palabra propia o sinénimo (es como hacer una traduccion simultanea). En la

Refrasear.

practica parafrasearas lo que diga el interlocutor, lo cual ayuda en la memorizacion de informacion Reservar el

silencio,

importante.

Técnicas de
escucha activa

Resumir: es una de las técnicas mas utilizadas. Esta se realiza normalmente al final de una
conversacion, la cual consiste en repasar mentalmente los puntos mas importantes, por lo que incluso
se puede deducir el numero de temas relevantes escuchados. Asimismo, te permitira encontrar
faltantes o excesos comunicativos. Es una excelente forma de depurar la comunicacién y mejorar la

Respetar,

calidad de lo que se escucha.

Respetar: existe una expresion popular que dice: "No escuchamos para atender, escuchamos para
responder”, por tanto, esta técnica pretende evitar esto. Ponte por objetivo no interrumpir hasta que

la otra persona acabe de hablar. Evita expresiones como: “;Ya terminaste?", "Ahora voy yo", "Avisame cuando termines”, o cualquier expresion que no

tenga que ver con el tema central.

Reserva el silencio: el silencio también es comunicacion. Por lo tanto, no es necesario "rellenar” esos vacios, toma tu tiempo y evita sacar un tema fuera

de lugar o forzado.

:¢Como aplicar lo anterior con la escucha activa empatica?

Lo que sentimos (cinco sentidos) Lo que percibimos (racional)
Oir Escuchar Escucha activa Accién
Te dicen: “El lunes sera un dia Escuchas: “Sera un dia EA: “Dependera de mi, y sera A: “No permitamos que sea
pesado”. horrible”, un buen dia". pesado, hagamos ese dia
hermoso”.
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Recuerda que para dominar la escucha activa necesitas practicarla diariamente. Toma en cuenta las tecnicas compartidas y aplicalas en tu trabajo

cotidiano.
2.2 Meéetodos de observacion

Percibir es observar con detalle, por lo que la accion deliberada y consciente es parte fundamental del proceso de la escucha activa, ya que implica
interpretar la intencion del interlocutor, aprovechando al maximo la capacidad sensitiva. La percepcion depende de dos partes: el tipo de informacion

recibida y |la forma de obtenerse.
La percepcion puede ser subjetiva, selectiva y temporal:

¢ Subjetiva: depende de la identidad cultural de cada individuo.
e Selectiva: depende de las preferencias conscientes o inconscientes de la informacion que recibe la persona.
¢ Temporal: es un fenomeno evolutivo que se sustituye, enriquece o cambia de acuerdo con la experiencia de la persona.

Observar para percibir, percibir para escuchar

Para escuchar activamente hay que saber observar, por lo que es sumamente importante desarrollar esta habilidad con métodos efectivos que permitan
alcanzar los objetivos comunicativos con claridad.

Basicamente es examinar atentamente con la participacion de todos los sentidos. La observacion no solo consiste en la informacion visual, sino que
participan todos los sentidos. Adler y Adler (Alvarez, 2016) consideran que la observacion consiste en obtener impresiones del mundo circundante por

medio de todas las facultades humanas.

Del mismo modo, el concepto de la observacion podria subestimarse debido a su uso cotidiano. Sin embargo, no es tan facil como algunos podrian
creer, ya que es una poderosa herramienta de investigacion social, e inclusive es la base de la investigacion cientifica.

Clasificacion de los métodos

Existe dos métodos de observacion: la naturalista o directa y |la cuantitativa o indirecta.

Observacion Observacion

naturalista \ cuantitativa \
Aqui se encuentra la modalidad de En este tipo de observacion, el
observacion participante, una de las compromiso es recolectar
herramientas metodologicas mas informacion del fenémeno, pero no
utilizadas en la ciencia, intervenir o involucrarse. La
especialmente en la antropologia, observacion se hace de forma
etnografia y la psicologia. Sin externa.

embargo, cada dia se utiliza mas en
las organizaciones para la deteccion
de posibles conflictos en el
ambiente laboral.

Este método consiste en
involucrarse directamente en el
entorno en donde ocurre el
fenoOmeno que queremaos conocer a

Qwﬁ de la observacion. / \ /

La vista nos da la posibilidad de reconocer un entorno, es decir, de construir ante nosotros las formas que le dan sentido a nuestra realidad. La finalidad

La percepcion visual

de observar es que la persona pueda tener una representacion mental clara de lo que esta viendo. En este proceso se pueden identificar 6 elementos.

1. Sujeto observador,

2. Sujeto observado.

3. Contexto.

4. Conocimiento/experiencia.
5. Percepcion.

6. Interpretacion.

:Como nos sirven estos elementos de la observacion? Piensa por un momento que cada vez que te comunicas con otra persona necesitas reconocer
quien es tu interlocutor, en donde se estan llevando a cabo las conversaciones, qué cosas sabe la otra persona referente al tema en cuestion, ademas de

como lo esta percibiendo e interpretando. Asimismo, todo esto aplica a la inversa, es decir, hacia ti.

El valor de lo que se dice y como se dice define a los lideres, pero no hay que olvidar que todo esto inicia con la
calidad de la escucha, con base en una interpretacion contextual y una observacion objetiva basada en hechos.

Saber escuchar es uno de los actos mas sensibles que debe realizar un lider, por lo que al mismo tiempo es una
poderosa herramienta que suaviza tensiones, fortalece lazos afectivos, elimina prejuicios, empodera y dirige

equipos.

La escucha activa empatica se ha convertido en una necesidad en todas las organizaciones, ya que la comunicacion

constantemente se pone a prueba en el ambiente laboral, familiar y social por un gran niumero de distractores.

Checkpoints

Asegurate de:

¢ Comprender qué es la escucha activa empatica.

¢ |dentificar cuales son los 10 enemigos basicos de la escucha activa.
¢ Comprender las cinco tecnicas de la escucha activa.

e Conocer que es la percepcion visual.

¢ |dentificar los dos metodos de observacion.
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