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SABER ESCUCHAR

INTRODUCCIÓN

La mayoría de la gente cree que está escuchando a sus interlocutores cuando no les 

interrumpe, son capaces de parafrasear lo que dicen al pie de la letra, entienden el 

significado de sus palabras y aceptan sus puntos de vista.

Aunque todo ello es necesario, es insuficiente para decir que uno sabe escuchar 

verdaderamente. 

La realidad es que se requiere de algo más para saber escuchar a un nivel superior, es 

decir, para que de ser un buen oyente se pueda llegar a ser un oyente excepcional.
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SABER ESCUCHAR

CONDUCTAS OBSERVABLES EN UNA 
PERSONA QUE SABE ESCUCHAR

La secuencia de ejecución de los siguientes comportamientos dan lugar al proceso 

que se debería llevar a cabo en todo tipo de interacciones conversacionales si lo que 

uno pretende es escuchar a los demás.

Cuando se domina el proceso se  alcanza un nivel de desempeño como oyente 

excepcional. 
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1 El oyente ha de crear un entorno seguro en el cual se pueden discutir 

tranquilamente asuntos difíciles, complejos o emotivos. 

2 El oyente debe asegurarse de que no habrá ningún tipo de 

distracción o interrupción mientras dura la conversación y se 

concentra con toda su atención en la otra persona manteniendo un 

contacto visual adecuado y continuo aun cuando el interlocutor no lo 

haga.. 

3 El oyente presta atención a las palabras para entender lo explicito y lo 

que subyace en lo que la otra persona está diciendo. 

Además de captar las ideas y parafrasearlas para demostrar que ha 

escuchado todas las palabras, es imprescindible demostrar verdadero 

interés haciendo preguntas sobre la cuestión que amplíen la 

información, dinamicen la conversación y aclaren los puntos más 

relevantes en profundidad. 

4
El oyente además de escuchar las palabras que suponen el 7% del 

mensaje, se ocupa de observa las señales no verbales que emite el 

interlocutor de manera inconsciente como son:

• El lenguaje corporal que representa el 38% del peso del mensaje

y pueden ser evidentes como son las expresiones faciales, la 

posición de los ojos, los gestos con las manos o la postura de 

brazos y piernas; o sutiles como son: la transpiración, la respiración, 

el tono de piel entre otras.



SABER ESCUCHAR

CONDUCTAS OBSERVABLES EN UNA 
PERSONA QUE SABE ESCUCHAR
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5 El oyente que hace uso de la información que recibe, es capaz de 

captar las emociones y los sentimientos de su interlocutor sobre el 

tema en cuestión. 

Si además de identificarlos, se muestra comprensivo y evita los juicios 

de valor creará un contexto seguro y de confianza en el que las 

personas se podrán expresar abierta e íntimamente. El resultado es que 

la persona se sentirá reforzada lo que elevará su autoestima y 

compromiso.

• Las señales analógicas que tienen un peso en la transmisión del 

mensaje del 55% y hacer referencia a los cambios en el tono de 

voz, en el volumen, el ritmo, las inflexiones, los silencios, los 

suspiros, …



SABER ESCUCHAR

CONDUCTAS OBSERVABLES EN UNA 
PERSONA QUE SABE ESCUCHAR
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6 El oyente, además de hacer preguntas para aclarar las ideas de su 

interlocutor, aporta feed-back de forma constructiva con el objetivo 

de ayudar a considerar el tema desde otros puntos de vista y a que 

encuentre alternativas eficaces con las que mejorar su desempeño.   

En caso de que se haga, nunca se debe imponer el criterio o hacer que 

esta aportación pase a ser el tema de discusión o una competición con 

el interlocutor para ver quién tiene razón.

Está comprobado que todas las personas están abiertas a recibir feed-

back, incluso el negativo, siempre y cuando se sientan comprendidas y 

las sugerencias estén orientadas y sean percibidas como una ayuda 

sincera para enriquecer sus capacidades, crecer y evolucionar.



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

Existen tres niveles de desempeño que dan lugar a seis niveles de 

rendimiento. 
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Nivel inexperto

Nivel experto que obtiene un 

pésimo rendimiento

Nivel experto con un 

rendimiento bajo

Nivel experto con un 

rendimiento medio

Nivel experto con un 

rendimiento alto

CASO ESPECIAL: El Gestor de 

situaciones tóxicas

El oyente no escucha porque “no 

sabe escuchar”

El oyente que sabe escuchar pero no 

toma decisiones

El oyente que sabe escuchar pero se 

mantiene “ausente”

El oyente que sabe pero mantiene 

una actitud “reactiva”

El oyente que sabe escuchar y 

escucha “activamente”

El oyente que sabe escuchar 

receptivamente y se abusa de ello

1

2

3

4

5

Nivel de excelencia con un 

rendimiento excepcional

El oyente que sabe y practica la 

escucha ”receptiva”

6



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR
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Accesibilidad
Preocupación por los 

colaboradores directos
Mantener la compostura

Gestión de conflictos Saber delegar Gestión de la diversidad

Trato equitativo con los 

colaboradores directos

Astucia en las relaciones 

interpersonales

Habilidad para motivar 

personas

Es paciente
Apertura hacia los demás y 

transparencia

Creación de equipos 

eficientes

Cuando hay un buen desempeño en estas competencias el hecho de no 

saber escuchar queda camuflado por lo que se convierte en una 

incompetencia inconsciente y un punto ciego para los observadores. 

Lo que hace sospechar que ésta es la causa de no saber escuchar es que de 

alguna forma existe un abuso en la práctica de una o varias de estas 

competencias sustitutorias.

Nivel inexperto: 

el oyente no escucha porque “no sabe escuchar”

1

• Esta es la circunstancia que con menos probabilidad uno se puede 

encontrar. No obstante, cuando se detecta que alguien no escucha hay que 

comprobar si realmente el oyente no sabe escuchar o, si aun sabiendo, no lo 

hace porque no quiere escuchar.

• En caso de que se detecte que quiera escuchar y no queda claro que no 

sabe hacerlo, hay que plantearse si esta incompetencia está compensada 

por un óptimo nivel de desempeño en otras facultades como, por ejemplo:



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

Cuando se abusa de estas competencias sustitutorias para cubrir el no saber 

escuchar, además de no aborda el problema, a la larga se compromete al 

desempeño en estos aspectos lo que implica que el impacto de no saber 

escuchar se está expandiendo como una mancha de aceite.

La verdadera solución es aprender a escuchar y así, de esta manera, éstas y otras 

competencias también se verán reforzadas y llevadas a un desempeño 

extraordinario.

• Para aprender a escuchar hay que comenzar con aplicar las conductas 

observables para un desempeño excepcional comenzando por las del punto 1 e 

ir poco a poco desarrollando todos los puntos hasta convertirse en un oyente 

excepcional y expandir este alto desempeño a las competencias de la tabla 

anterior.

• Un factor a tener en cuenta es que todas esas conductas se refuerzan entre sí y 

están implicadas en otro tipo de habilidades con son: las habilidades 

estratégicas, las habilidades operativas, habilidades personales como coraje, 

empuje y energía así como las habilidades relacionales.
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SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

En el nivel de desempeño que sigue al de no saber escuchar es aquel en el que el 

oyente sabe escuchar pero dedica mucho a hacerlo sin llegar a pasar a la acción.

Las causas por las que no llega a pasar a la acción son:

1. Incapacidad para establecer prioridades y falta de agilidad para organizar las 

reuniones y el trabajo.

2. No se tiene un cuadro de mando que ayude a la toma de decisiones

3. Faltan criterios para determinar si las decisiones son de calidad lo que causa 

inseguridad y falta de confianza.

4. Las conversaciones no se orientan hacia la acción y al cierre de temas, lo que 

deja demasiados asuntos pendientes y abiertos para otro momento.

5. Un bajo desarrollo en las habilidades de mando, la capacidad para gestión 

de situaciones difíciles y la fortaleza para confrontar a colaboradores 

directos

6. El oyente puede necesitar apoyo para abandonar sus miedos y afrontar con 

valentía situaciones difíciles.

7. El oyente no se sabe cuál es su función y eso le lleva a la falta de control y a 

recabar mucha información para cubrir todas las expectativas en torno a él.

8. Su principal ocupación será definir las responsabilidades en su puesto de 

trabajo de manera que pueda asegurar su autosuficiencia.

Finalmente, puede que necesite mejorar su perfil negociador. 
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Nivel experto que obtiene un pésimo rendimiento: 

el oyente que escucha “en exceso”

2



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

Ante estas carencias en el oyente, cuando éste es un mando, hace que las 

reuniones o conversaciones acaben experimentándose como una pérdida de 

tiempo o de oportunidades que obstaculizan la participación, paralizan el 

progreso de las personas, del equipo y de las interacciones con y entre ellos.
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En muchos casos el mando que escucha y no pasa a la acción puede hacer creer 

al colaborador que habla que aprueba todo lo que dice e indirectamente inducirle 

a tomar decisiones por su cuenta sin que se haya debatido y consensuado aquello 

que se va a ejecutar.

En caso de que el resultado sea exitoso se reparten las alegrías.

Pero si no es así, la situación se agrava ya que a la hora de hablar sobre los 

problemas el mando seguirá sin tomar acción y el colaborador o el equipo se 

sentirá a la deriva. 



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

En este caso el oyente sabe escuchar y aun así no lo hace o lo hace selectivamente. 

En estos casos se observa que:

• El nivel de escucha es superficial lo que se debe a que mientras le hablan está 

prestando atención a otras cosas que motivan más su interés y atención.

• El oyente no mantiene el contacto visual con su interlocutor salvo en 

momentos muy concretos y puntuales, más por cortesía que por puro interés 

en lo que le están diciendo. 

• El oyente ni siquiera se molesta en suponer o interpretar lo que le dicen y si el 

interlocutor reclama su atención puede repetir como un loro todas las 

palabras que te han dicho, sin que ello implique entendimiento o conexión 

con lo que en realidad siente o expresa el que habla. 

• Por otro lado, puede darse el caso de que sí escucha a algunas personas o 

grupos de personas, pero no a otras.. 
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Por ejemplo: 

En una reunión en la que un colaborador está hablando sobre el avance 

de un proyecto y el director está distraído mirando su móvil 

continuamente. 

En un momento dado suena una llamada y rápidamente responde, dedica 

tiempo y atención a la persona que ha interrumpido la presentación 

mientras los demás esperan a que acabe.

El peor de los desenlaces es que al terminar la llamada, con la excusa de 

que le ha surgido un asunto importante que atender, da por terminada 

dicha reunión y pospone la toma de decisiones o la delega sin más.

Nivel experto con un rendimiento bajo: 

el oyente que sabe escuchar pero se mantiene “ausente”

3



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

• Es una persona que sabe escuchar pero que no está abierta a dejarse 

influenciar por los demás así que cualquier asunto o comentario puede 

resultar una ofensa o acabar en una competición por ver quién tiene razón.

• Esto impide el flujo de información libre y bidireccional. Por por ello los 

interlocutores se sienten minusvalorados o ignorados afectando a su 

autoestima y a evitar cualquier tipo de interacción con este oyente.

• El oyente acostumbra a interrumpir y no permite que su interlocutor pueda 

expresarse a su propio ritmo, sino que se muestra impaciente y termina las 

frases cuando éste duda un poco o toma un tiempo, aunque sea un 

segundo, para pensar. 

• Mientras parece que escucha en realidad esta muy ocupado construyendo 

su propia respuesta la cual introduce en la primera ocasión que puede. Trata 

de imponer su criterio por lo que es etiquetado como una persona 

arrogante, distante e inaccesible.

• Cuando las personas que tienen que informar o expresar alguna opinión se 

sienten intimidadas y se retiran de la participación activa lo que facilita que el 

oyente tome posesión de la palabra y dirija la atención y el debate hacia sus 

propuestas con el fin de que se adopte su punto de vista y se aprueben sus 

soluciones. 

• Es una persona que sabe escuchar pero que no está abierta a dejarse 

influenciar por los demás así que cualquier asunto o comentario puede 

resultar una ofensa o acabar en una competición por ver quién tiene razón.

• Esto impide el flujo de información libre y bidireccional. Por por ello los 

interlocutores se sienten minusvalorados o ignorados afectando a su 

autoestima y a evitar cualquier tipo de interacción con este oyente.
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Nivel experto con un rendimiento medio: 

el oyente que sabe pero mantiene una actitud “reactiva”

4



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

• El oyente acostumbra a interrumpir y no permite que su interlocutor pueda 

expresarse a su propio ritmo, sino que se muestra impaciente y termina las frases 

cuando éste duda un poco o toma un tiempo, aunque sea un segundo, para 

pensar. 

• Mientras parece que escucha en realidad esta muy ocupado construyendo su 

propia respuesta la cual introduce en la primera ocasión que puede. 

Trata de imponer su criterio por lo que es etiquetado como una persona 

arrogante, distante e inaccesible.

• Cuando las personas que tienen que informar o expresar alguna opinión se 

sienten intimidadas y se retiran de la participación activa lo que facilita que el 

oyente tome posesión de la palabra y dirija la atención y el debate hacia sus 

propuestas con el fin de que se adopte su punto de vista y se aprueben sus 

soluciones. 
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Por ejemplo: 

En la reunión anterior imagina que en lugar de dar por terminada la 

presentación, el jefe comienza a prestar atención a su colaborador.

Mientras presenta los puntos que están dificultando el progreso del 

proyecto, el director comienza a juzgar la situación y a cuestionar el papel 

del colaborador en el proyecto.

El colaborador entonces abandona el hilo de su presentación y trata de 

justificarse y a defenderse ante lo que el jefe se muestra impaciente y 

comienza a plantear sus soluciones. 

Si hubiera más colaboradores en la reunión trataría de manipularlos para 

que se adopten sus ideas y resolver los problemas y lo hace con metáforas 

o analogías que humillan indirectamente pero nunca con un ataque 

directo.

Mete presión para lograr un acuerdo aun cuando se le está diciendo que 

ello causará nuevos problemas o que la situación se cubrirá a medias.



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR
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No se preocupa de los detalles, sino que fuerza la toma de decisiones y 

obliga a que todos estén de acuerdo aun cuando no lo estén. 

Al finalizar la reunión todos los participantes salen descontentos, 

sintiéndose amenazados, en alerta y con un bajo compromiso con los 

puntos del acuerdo.

El jefe desde su arrogancia se siente victorioso aun cuando en el fondo 

sabe que es una victoria pírrica y que, antes o después, volverá a tener un 

nuevo enfrentamiento con “los inútiles” de su equipo. 

Una de las secuelas es que frena el aprendizaje y la mejora continua de los 

miembros del equipo quienes se dedican a adular en lugar de a confrontar 

y aprender de los errores. Todos viven en “un sálvese quien pueda”.

En muchos de los casos, en connivencia inconsciente con los miembros 

del equipo se escoge un chivo expiatorio al que todos culpabilizarán del 

mal sentir y del bajo rendimiento del conjunto. Suele ser la persona que 

pone el dedo en la llaga y afronta en solitario la “batalla” con el jefe.



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR
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Esta batalla es vivida por todos y cada uno de los implicados y les viene 

muy bien para escurrir el bulto, hasta que el chivo expiatorio es 

despedido.

Como no se resuelve el problema se busca uno nuevo tras otro hasta que 

al final, alguien externo al equipo plantea que el problema es la actitud del 

jefe y se profundiza sobre ello. 

Es algo que sucede después de generarse mucho dolor e insatisfacción en 

la organización. 

¿La causa? No escuchar para comprender y aprender sino escuchar para 

defenderse y ganar a toda costa.
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NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

• En este nivel la persona escucha y se implica activamente en una 

conversación bidireccional con su interlocutor.

• El interlocutor se siente verdaderamente entendido en lo que al mensaje se 

refiere, pero no siente que el oyente haya comprendido en profundidad lo 

que siente respecto al asunto en cuestión. Falta una conexión más íntima en 

la interacción en la que se sienta que se ha comprendido cómo se siente.

• Hay correspondencia activa, se muestra interés, se hacen preguntas 

constructivas y se refuerza la autoestima del interlocutor. La escucha es 

empática pero esta empatía se realiza en el plano cognitivo.

• Existe implicación en el problema del interlocutor, pero falta un compromiso 

psicológico con él en el medio y largo plazo, es decir, hay interés empático 

pero el nivel de empatía no se da en el plano emocional, solo en el cognitivo.
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Un ejemplo puede ser: 

En una entrevista de evaluación del desempeño en el que se llevan a cabo 

todos los pasos marcados en el protocolo de actuación incluso la 

elaboración de un plan de acción.

¿Diríamos que el desempeño es excepcional?

Dependerá del nivel de escucha que el mando ha llevado a cabo durante la 

entrevista de desempeño con su colaborador.

Ambos están altamente implicados en negociar, debatir y cuestionar los 

distintos puntos de vista y las alternativas para elaborar un plan de 

desarrollo que permita mejorar los resultados del colaborador y su 

contribución dentro del equipo. Todo muy profesional.

Al finalizar la entrevista el mando sale satisfecho y con su objetivo logrado.

Nivel experto con un rendimiento alto: 

el oyente que sabe escuchar y escucha “activamente”

5



SABER ESCUCHAR

NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR
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¿Cómo se siente el colaborador?

Está satisfecho pues se han hablado todos los temas pero, al mismo tiempo 

siente que no se han tenido en cuenta sus circunstancias personales, acaba de 

tener un hijo con una cardiopatía congénita que requiere su tiempo y atención.

Se siente atendido y entendido, pero no comprendido. 

El plan de acción le motiva y le abruma por igual. 

Teme el momento de rendir cuentas porque estima que va a decepcionar o las 

expectativas de su jefe o las de su ámbito personal.
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NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

• El interlocutor en el nivel anterior lo que hace es “hablar a alguien” mientras 

que en este nivel de escucha receptiva lo que hace es “hablar con alguien”.

• El oyente muestra un interés empático y se vincula cognitiva y 

emocionalmente con las circunstancias de su interlocutor o interlocutores 

tanto a nivel individual como a nivel colectivo.

• El oyente es un experto en captar y percibir adecuadamente tanto las 

palabras como el lenguaje no verbal en su modalidad corporal como 

analógica y acompasar al interlocutor para que se abra y exprese completa y 

profundamente.

• Toda su intervención está orientada a facilitar a su interlocutor una toma de 

decisiones efectiva para el tema del que se hable. 

• Hay empoderamiento, refuerzo de la autoestima, dinamización en el 

intercambio, feed-back y un contexto de seguridad y confianza.

• Siguiendo el caso anterior implica que el jefe tendría en cuenta los asuntos 

personales del colaborador y ajustaría el plan de desarrollo en su puesto de 

trabajo a las necesidades temporales que éste requiere.

• No sólo escucha los problemas y pregunta por ellos, sino que se implica y 

busca el compromiso psicológico con su colaborador para que dé lo mejor 

de sí a la organización en ese momento.

• Puede que ese dar lo mejor de sí sea insuficiente para la posición actual o 

puede que no. En cualquier caso, ambos negocian y toman la mejor decisión 

para todas las partes incluso cuando esto pueda llevar a un cambio de 

posicionamiento dentro de la organización o a una salida programada. 
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Nivel excepcional con un rendimiento excepcional

el oyente que sabe y practica la escucha ”receptiva”

6
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NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

• En cualquier caso, el colaborador se siente comprendido y arropado ante sus 

circunstancias lo que le infunde la fuerza para afrontar sus dificultades 

porque los acuerdos están centrados en obtener lo mejor para todas las 

partes y no solo en lo profesional sino también en lo personal.
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• Los mandos con esta competencia en su máximo nivel de desempeño son 

verdaderos líderes transformacionales, carismáticos y considerados una 

autoridad en su entorno.

• Las personas que pertenecen a este nivel muestran un mayor desarrollo en 

otras habilidades aun cuando su nivel de desempeño está por debajo del de 

otras personas altamente expertas en esas materias. 

• Es decir, saber escuchar receptivamente potencia las habilidades estratégicas, 

operativas, de influencia y gestión de relaciones, así como el coraje, el empuje 

y la energía en el trabajo y, finalmente, el progreso profesional dentro de la 

organización.
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NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

• Éste es un caso de desempeño excepcional que cuando los demás abusan de 

esta disposición se convierte en un verdadero problema para el oyente.

• Se da cuando al oyente al que se le reconoce su saber escuchar, se pasa el día 

atendiendo a los que acuden a contarle todo tipo de problemas o 

dificultades sean importantes o no. 
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CASO ESPECIAL- El Gestor de situaciones tóxicas:

Un oyente que escucha receptivamente y se abusa de ello

• Este tipo de personas en las 

organizaciones se denomina 

“gestores de situaciones 

tóxicas”.

• Un gestor de situaciones tóxicas 

sabe guardar las confidencias 

de los demás, solucionar sus 

problemas interpersonales y 

convertir los mensajes difíciles 

en alternativas constructivas. 

• Se caracterizan por mantener un espíritu positivo y productivo en la 

organización lo que les lleva a intermediar en los conflictos de los individuos 

que se enfrentan y se pelean continuamente si llegar a resolver sus 

diferencias.

• Absorben la negatividad de la vida profesional diaria y permiten a todos que 

se centren en su trabajo de forma efectiva y positiva.

• El problema de estas personas es que esta labor suele pasar desapercibida 

por lo que, sin que nadie se dé cuenta y ni siquiera ellas mismas, acaban 

experimentando un alto nivel de estrés y de tensión que puede afectar a su 

salud física y a su trayectoria profesional. 
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NIVELES DE DESEMPEÑO DE LA 
HABILIDAD SABER ESCUCHAR

• La forma de ayudar y apoyar a estos empleados tan valiosos es reconociendo 

su labor y, al mismo tiempo que se hace énfasis en lo extremadamente 

valioso de su función, hay que hacer hincapié en el impacto que sobre su 

rendimiento y su estado emocional tiene el hecho de absorber las emociones 

negativas de los demás sin control.

• Cuando estas personas aprenden a poner límites y a gestionar lo que es una 

intervención oportuna de un exceso de escucha a personas que no asumen 

su responsabilidad ante sus conflictos, se arma de valor, comienza a decir no 

sin culpabilizarse y a centrarse en las batallas que están relacionadas con su 

trabajo. 

• Con ello se reducen drásticamente los síntomas de estrés y la alta capacidad 

de saber escuchar entra directamente al nivel 6, o de escucha receptiva con 

un rendimiento excepcional.

@ copyright 2021
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• Mantenga el contacto visual

• Evite cualquier tipo de interrupción o 

distracción

• Acompase la postura corporal de su 

interlocutor

¿Se le percibe como una 

persona que escucha sin 

interés?
1

• Sea paciente

• Aprenda a gestionar los silencios

• Concéntrese en escuchar lo más 

importante

• Muestre interés empático

¿Interrumpe 

a los demás?2

• Haga más preguntas

• Indague sin interrogar

• Silencie su mente

• No busque una respuesta solo escuche

¿Tiene problemas 

para entender 

lo que está escuchando?
3

• Identifique a quién le cuesta escuchar y 

a quién no

• Descubra motivos y diferencias

• Mantenga un trato equitativo

• Permítase aprender de los demás

¿Deja de escuchar a 

algunas personas?4

• Establezca objetivos

• Distribuya el tiempo de intervención 

con flexibilidad 

• Controle el flujo de la conversación

• Haga cierres parciales a lo largo de la 

conversación

¿Necesita una 

estructura?5
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• Separe los sentimientos de los 

hechos.

• Centre la atención en las tareas en 

las que pueden colaborar

• Proteja las relaciones: busque puntos 

en común en lugar de diferencias

• Reconozca algún aspecto positivo de 

tu interlocutor 

• Respete y reafirme el compromiso 

con la persona

¿Juzga a los demás 

en lugar de 

escuchar lo 

que le dicen? 

8

• Mantenga la compostura

• No corte la conversación cuando se 

vuelva negativa. 

• Permita que su interlocutor exprese 

todas sus frustraciones 

• Son solo palabras para expresar su 

sentir, no lo personalice

¿Debe lidiar con 

información desagradable?6

Pregunte a alguien en quien confíe: 

• qué es lo que hace cuando escucha y 

refuerce esos comportamientos

• qué es lo que hace cuando no está 

escuchando y trate de eliminar esos 

gestos. 

¿Tiene interés en 

escuchar 

pero envía señales 

equivocadas?

7
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Son desorganizadas

• Interrumpa para resumir los puntos 

clave y mantener la discusión 

enfocada. 

• Aunque la interrupción no es, en 

general, una buena táctica, en este 

caso es necesaria. 

¿Necesita tomar el mando 

cuando

conversa con 

personas que …

9

Quieren desahogarse

• Escuche sin interrumpir

• Ayude a la persona a aclarar los 

puntos más importantes mediante 

preguntas.

• No ofrezca ningún tipo de consejo 

aunque se lo pidan, devuelva la 

petición con una pregunta. 

Les gusta criticar a los demás

• Pregunte si han hablado con la 

persona en cuestión

• En el caso de que no lo hayan 

hecho, anímelos a que lo hagan. 

• Si eso no funciona, resuma lo que 

han dicho sin decir si está o no de 

acuerdo. 

Solo quieren charlar

• Tal vez lo que tienen que decir es 

irrelevante, aprenda a preguntar el 

objetivo de la conversación.

• Si no es relevante ponga límites y 

acuerde la conversación para otra 

ocasión

Se quejan constantemente

• Pídales que escriban el problema y 

las soluciones para luego 

discutirlos. 

• Esto reduce el volumen de las 

quejas y les ayuda a asumir su 

responsabilidad. 
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La razón es que existen 

patrones de conducta  en tu 

mente subconsciente que te 

limitan.

¿Qué hacer si 

todo lo anterior 

no es suficiente?
10

1. Identificar los patrones mentales y emocionales limitantes.

2. Programar otras pautas más efectivas y ajustadas a los objetivos que 

se desean conseguir.

Para programar estos patrones de conducta efectivos puedes hacerlo a través de 

mi aplicación web o en una sesión presencial.

1. Reprogramación a través de la aplicación web 

a. Registrarte en la aplicación autoterapiaonline.com y validar la cuenta 

b. Una vez registrado dentro de la app, acceder en la pestaña 

LIDERAULA - HABILIDADES INTERPERSONALES al programa “SABER 

ESCUCHAR”

https://autoterapiaonline.cristinaosende.com/autoterapia-

completa/habilidades-interpersonales

c. Seleccionar en cualquiera de los aspectos clave, el comportamiento 

objetivo que se quiere programar.

d. Diagnosticar, siguiendo el método, si para esa meta existe una 

limitación mental y/o emocional en tu subconsciente.

e. En su caso, realizar el proceso de autoterapia online para:

o Liberar la tensión emocional si la hubiere.

o Programar en la mente subconsciente el nuevo patrón de 

comportamiento objetivo o meta.

https://autoterapiaonline.cristinaosende.com/
https://autoterapiaonline.cristinaosende.com/autoterapia-completa/habilidades-interpersonales
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f. Comprobar que se ha liberado la limitación y se ha grabado con éxito la 

nueva meta en la mente subconsciente.

2. Si quieres valorar la posibilidad de tener una sesión presencial puedes ponerte 

en contacto conmigo:

a. Con una llamada o un WhatsApp a mi móvil +34 660015174.

b. Mediante un email a info@cristinaosende.com

3. Tal vez lo que te interese es valorar la posibilidad de implantar esta aplicación 

en tu organización, introduciendo técnicas de auto-terapia sencillas y efectivas 

en vuestros procesos de mejora del desempeño.

La introducción de técnicas sencillas de auto-programación acelerarán la mejora 

del desempeño a nivel individual, grupal u organizacional.

No lo dudes, estaré encantada de tener una entrevista contigo y aportar toda la 

información que necesites.

REFERENCIAS CONSULTADAS

• FYITM For Your Improvement – Una guía de desarrollo y formación para 

principiantes, gerentes, mentores y evaluadores. (5ª edición – En español). 

Michael M. Lombardo ¬ Robert W. Eichinger - Lominger International – una 

empresa de Korn/Ferry Company. 

• Saber Escuchar – de la Serie Inteligencia Emocional publicados por Harvard 

Business School Publishing Corporatión (2017) - Boston, Masachusetts y 

Editorial Reverté S.A. (2020) – Barcelona, España.
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Para programar estos patrones de conducta efectivos puedes hacerlo a través de 

una aplicación web o en una sesión presencial.

1. Reprogramación a través de la aplicación web 

a. Acceder en la pestaña LIDERAULA - HABILIDADES INTERPERSONALES 

al programa “SABER ESCUCHAR”

https://autoterapiaonline.cristinaosende.com/autoterapia-

completa/habilidades-interpersonales

b. Seleccionar en cualquiera de los aspectos clave, el comportamiento 

objetivo que se quiere programar.

c. Diagnosticar, siguiendo el método, si para esa meta existe una 

limitación mental y/o emocional en tu subconsciente.

d. En su caso, realizar el proceso de autoterapia online para:

o Liberar la tensión emocional si la hubiere.

o Programar en la mente subconsciente el nuevo patrón de 

comportamiento objetivo o meta.

e. Comprobar que se ha liberado la limitación y se ha grabado con éxito 

la nueva meta en la mente subconsciente.

2. Si quieres valorar la posibilidad de tener una sesión presencial puedes 

ponerte en contacto conmigo:

a. Con una llamada o un WhatsApp a mi móvil +34 660015174.

b. Mediante un email a info@cristinaosende.com

3. Tal vez lo que te interese es valorar la posibilidad de implantar esta 

aplicación en tu organización, introduciendo técnicas de auto-terapia

sencillas y efectivas en vuestros procesos de mejora del desempeño.

La introducción de técnicas sencillas de auto-programación acelerarán la 

mejora del desempeño a nivel individual, grupal u organizacional.

No lo dudes, estaré encantada de tener una entrevista contigo y aportar 

toda la información que necesites.

https://autoterapiaonline.cristinaosende.com/autoterapia-completa/habilidades-interpersonales
mailto:info@cristinaosende.com

