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TEMA 3. La Empatia y La Capacidad de Escuchar y Mirar Activamente

_ ntroduccion

El ser humano es un ser eminentemente social, por lo que la comunicacidn, en todas sus variedades, resulta ser un tema de primer orden en casi todas
las disciplinas formativas. Precisamente porque el Homo sapiens es la especie del reino animal con las facultades cognitivas mas avanzadas, la
comunicacion entre seres humanos es compleja, y aunque el acto de comunicarse es natural e involuntario en el hombre, la comunicacion efectiva
requiere de un esfuerzo consciente.

En este tema abordaras los elementos constitutivos mas importantes de la comunicacion efectiva a partir de un orden mas o menos arganico. Primero (i),
aprenderas qué es y como se construye la empatia; acto seguido, (ii) se abordaran los aspectos mas importantes sobre la escucha activa vy, su
complemento, (iii) la mirada activa.

Explicacifin del tema

La empatia

La empatia, al ser un termino acufiado desde hace casi un siglo, se ha definido de diferentes maneras, en sus
inicios, hacia referencia a "sentir el interior” de cuestiones relacionadas al arte, pero no fue hasta la Segunda
Guerra Mundial que se comenzod a utilizar para relacionarlo con los sentimientos de otras personas.

Lanzoni (2020), establece que actualmente, la empatia se puede definir como la “capacidad multifacética que
involucra no solamente lo que sentimos, sino también lo que pensamos e imaginamos.”, puedes compartir
los sentimientos de los demas, como por ejemplo cuando un amigo pierde a un familiar, pero ese

sentimiento de duelo que se comparte viene acompafado del pensamiento y reflexion que haces con
respecto a qué tan cercano era tu amigo con ese familiar o qué tipo de relacion tenian. La naturaleza de |a
empatia es condicionada por el grado de conocimiento que se tiene sobre la situacion.

Dentro de la empatia viene la sonada capacidad de "ponerse en los zapatos del otro”, siendo esta una de las claves para la buena comunicacion. Una
persona empatica, que pone atencion a quien le habla y demuestra el compartir y entender los sentimientos de los demas, generalmente suele ser mas
respetada y valorada. Vazquez (2020), menciona que estudios de la Universidad de Cambridge publicados en el 2018, sefialan que la empatia no esta
condicionada por los genes, sino que por el género (sefialando que las mujeres son usualmente mas empaticas que los hombres), y el entorno de
socializacion de cada persona, pero es influenciado principalmente por este Ultimo. Esta comprobado cientificamente que la empatia no es una habilidad
innata, no se nace con ella, sino que se desarrolla a lo largo de la vida de una persona, y este se ve influenciado por las diferentes vivencias y situaciones
a las que se enfrenta.

Tomando en cuenta lo anterior, Vazquez sefiala cuatro formas en las que una persona puede desarrollar y potencializar la habilidad de la empatia:

1. Saber escuchar: poner total atencion a lo que la otra persona te esta diciendo, respetando los tiempos, la forma y no interrumpir. También, la
comunicacion no verbal importa, por lo que deberas tener cuidado con tus gestos, postura, mirada, y otras reacciones fisicas tengas y que pueden
llegar a dar a entender que lo que te esta diciendo la otra persona noc es importante o no te llama la atencidn.

2. Dar mayor importancia a las emociones que a los datosal ser empatico, tienes que tomar en cuanta que no todas las situaciones le afectan iqual
o en la misma medida a todas las personas. Algo que no es de gran importancia para alguien puede resultar devastador para otro, por lo que, al
momento de ser empatico, no debes de pensar “qué haria yo" 0 "qué pensaria/sentiria yo”, sino que debes de tener la capacidad de entender la
manera en la que una situacion determinada afecta directamente a la persona que la esta viviendo.

3. Dejar fuera los prejuicios y opiniones: Dar opiniones no sclicitadas, regafiar o emitir un juicio moral o de valor, es totalmente contrario a la
empatia. El realizar estas acciones cuando alguien se te acerca para desahogarse o contarte una situacion, genera distanciamiento y disminucicn de
la confianza.

4. Leer y ver peliculas: La neurociencia a demostrado que la lectura y el cine contribuyen al desarrcllo de la empatia. Una persona, al leer o ver una
pelicula, se identifica con los personajes y situaciones en las que se encuentran, generando emociones y reacciones de tristeza, alegria, enojo... el
ser empatico, aungue sea con un personaje ficticio, propicia a que las personas evallen situaciones desde diferentes puntos de vista.

Escucha activa

La capacidad auditiva es uno de los cinco sentidos que posee el ser humano. El sonido es de suma
importancia para el desarrollo cognitivo del ser humano; de hecho, los primeros conocimientos y
configuracion de la realidad fisica se hacen a través de este sentido.

Sin embargo, aunque oir es una facultad natural de casi todos los seres humanos, es a través de la escucha
donde se recibe toda la informacion que posteriormente sera procesada por la mente.

Segun Hernandez y Lesmes (2018), "la escucha activa consiste en una forma de comunicacion que transmite
ideas claras sin irrumpir al receptor”. Esta “se realiza con libertad teniendo en cuenta lo que piensan y sienten

los demas; se demuestra cuan atento esta una persona durante el dialogo” y este se ve “reflejado en las
acciones del emisor, es decir, se escucha atentamente, analizando, razonando y comprendiendo la
informacion que se esta transmitiendo en la conversacion de una o varias personas”.

Entonces, queda claro que, si bien el oir es una experiencia sensorial involuntaria de la anatomia humana, la escucha activa es una habilidad que debe
aprenderse. Aunque la intuicion dicte lo contrario, dominar la escucha activa va mas alla de "poner atencion”. Esta competencia se nutre de una serie de
elementos que deben ejercitarse consciente y constantemente como la paciencia, la empatia, el pensamiento analitico, la atencion plena y, en general, el
mantenimiento de una buena disposicion adn y cuando el estado de animo e incluso el fisico opongan resistencia.

Aunque es un tema sumamente amplio, con numerosos recursos disponibles que lo tratan, a continuacion, se resumen las cinco técnicas mas
importantes para desarrollar la escucha activa.

Tabla 1. Cince técnicas clave de la escucha activa

Descripcion

Es menester hacer contacto visual con el emisor, asi como
suprimir los pensamientos que no estan relacionados con el tema
en cuestion. Evitar a toda costa la interrupcion con preguntas o

Poner atencién comentarios sobre lo que se esta comunicando y eliminar
distractores (sobre todo evitar revisar el celular). Ademas, es
necesario prestar atencion al lenguaje no verbal de la persona
que esta hablando.

Por naturaleza, los seres humanos desean atencion
particularmente en momentos importantes, por lo que la
demostracién de que, en efecto, se esta escuchando
atentamente a lo que el emisor esta comunicando es de suma
importancia. No poner atencion no solo es descortés, sino
también compromete irremediablemente la calidad del mensaje
recibido. Las formas mas naturales de demostrarle a un emisor
que se esta en escucha activa son asentir ligeramente con la
cabeza sin perder el contacto visual; si se trata de buenas
noticias, sonreir, y, de vez en cuando, arquear las cejas en senal
de asombro o gozo; si se trata de un asunto delicado y
desafortunado, mantener un semblante serio sin demostrar
enojo, desconcierto o molestia. Ademas, se debe preservar una
postura abierta por mas desagradable que sea el mensaje.

Demostrar que se
esta escuchando

La retroalimentacion exige un proceso de reflexion previo, asi
como una consulta breve con el emisor para confirmar que el
Dar mensaje entendido haya sido, en esencia, el intencionado por el
retroalimentacion que lo dijo. Una buena practica es resumir el mensaje (si este es
largo o complejo) y preguntar si esta version concuerda con la
intencion del emisor.

Permite que el emisor hable con soltura y transmita su mensaje
sin interrupciones. Todas las preguntas, dudas y comentarios
sobre lo que se transmite deben esperar hasta el final, o bien
en el momento en que el mismo emisor lo senale (“;que piensas
de lo que te he comentado?”, “;qué harias ta en esta
situacion?”, “;jactué de manera correcta o incorrecta?”). De
nueva cuenta, se deben evitar las interrupciones, ya que,
dependiendo del tipo de intervenciones, el emisor puede llegar
a sentirse juzgado o su mensaje reprobado por preguntas o
comentarios hechos antes de tiempo.

Posponer juicios

Es indispensable responder de manera abierta, honesta y
empatica ante una situacién. Si son buenas noticias, adoptar un
tono celebratorio por mas pequeno que sea el logro. Debe
recordarse que para lo que unos puede ser trivial, para otras
personas representa un gran triunfo. Si son malas noticias,
debe adoptarse una postura abierta y mostrarse dispuesto a
Responder entender, aunque el emisor admita culpabilidad por un hecho

apropiadamente ocurrido. Es menester evitar los juicios de valor dirigidos a la
persona ("eres indisciplinado, por eso cometes tantos errores”,
“caes mal, por eso tus companeros no te aprecian”, “te pasan
estas cosas por flojo”), pues nadie es perfecto y no ayudan en
nada a encontrar una solucion. Si se deben aplicar medidas
disciplinarias para el emisor, se deben hacer después de una
retroalimentacion que apunte a enmendar el error o prevenir
incidentes futuros.

Fuente: Topornycky, J., v Golparian, 5. (2016). Balancing Openness and Interpretation in Active Listening. Collected Essays on Learning and Teoching, 3.
Recuperado de hitps)/files.eric.ed.gov/fulltext/EN 104453, pdf

Como se menciono arriba, la atencién plena es una competencia que debe aprenderse y ejercitarse. Por lo general, en el ambito laboral quien solicita
escucha activa de alguien mas es porque tiene una necesidad o problema que requiere una solucion. El emisor puede ser un huésped inconforme con el
servicio, un colaborador explicando las posibles soluciones a un problema, un proveedor explicando el funcionamiento de un nuevo software de
administracion o un colega que atraviesa una situacion personal desafortunada y busca algo de soporte emocional. Todas estas situaciones son
endémicas a un lugar de trabajo; por ello, la escucha activa es una herramienta indispensable de cualquier elemento.

Mirada activa

Al igual que el sentido del oido, el sentido de |a vista es natural e involuntario en la anatomia humana. Asi
como la escucha activa difiere del simple hecho de oir, la mirada activa tampoco es sinénimo de ver.

La mirada activa guarda una relacion intimamente estrecha con la escucha activa; de hecho, guardan una
relacion simbiotica: una no puede existir sin la otra.

Muchas personas aseguran poder identificar las emociones de una persona en un momento o instante con
tan solo verle a los ojos, finalmente, dixit populus, “los ojos son el reflejo del alma”. En cierto sentido, esta
maxima es acertada cuando se consideran otras gesticulaciones al momento de escuchar y ver: es posible
identificar el animo de las personas a traves de los otros componentes del lenguaje no verbal. Una mirada
“de enojo”, por ejemplo, generalmente es aquella donde el sujetoc o persona parpadea menos, es fija y se complementa con el fruncido de los labios y
fuertes suspiros.

Al igual que la escucha activa, la mirada activa también requiere de practica y esfuerzo. En este caso, vale la pena ensayarla frente a un espejo o ante una
persona que, a la postre, de retroalimentacion.

Para lograr una mirada activa, se recomiendan los siguientes puntos:

1. Mirar fijamente al interlocutor, pero tomar descansos visuales de manera intermitente: fijar la mirada sobre el interlocutor es basico para
lograr una mirada activa; sin embargo, es necesario dirigir la mirada a otros sitios de cuando en cuando por uno o dos segundos para aparentar
una mirada natural. Fijar la mirada sobre algo o alguien puede denotar dos cosas, a saber: (a) desaprobacion por lo que el emisor comunica, el cual
fijara de inmediato el tono de la conversacion, o bien (b) atencidn dispersa, lo que puede hacer sentir al emisor que esta siendo ignorado.

2. Combinar la mirada activa con otras gesticulaciones que denoten atencion: |z vista por si sola, como ya se ha mencionado, es solo parte de la

mirada activa. Por consiguiente, es necesario activar otros musculos faciales y gesticulacicnes manuales para hacer sentir al interlocutor que su
receptor cuenta con toda su atencion.

Checkpoint |

Asegurate de;

* Comprender qué es la escucha activa y la mirada activa.
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