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“You just spent 45 minutes explaining why you’'re too busy
to do something that would have taken 2 minutes.”




Fuente: http://www.redtelework.com/Actualidad.asp?Id_Nota=1425
LA ESCUCHA ACTIVA
 Autor: Alexis Codina Jiménez 
Director del CETED (Centro de Estudios de Técnicas de Dirección) y Profesor Titular de la Facultad de Contabilidad y Finanzas de la Universidad de La Habana
	En toda comunicación, independientemente de quién la haya iniciado, siempre seremos emisores y receptores, de lo contrario no hay comunicación. Entre las insuficiencias que reconocen los participantes del Taller sobre Comunicaciones Efectivas que deben superar esta que “no sabemos escuchar”.

Veamos lo que dice un especialista sobre esto:
“Todos pensamos que escuchar es importante, pero, ¿cuántos de nosotros lo hacemos bien?. Me permito informar que sería raro encontrar uno entre cien altos ejecutivos que fuese, de verdad, un buen oyente. Mucha gente centra su atención en lo que va a decir después de que termine de hablar la otra persona. Ni siquiera intentan comprobar lo que creen haber oído, y mucho menos reconocer el tono o los matices emotivos. Se trata de errores fundamentales a la hora de emplear esta habilidad básica. Con independencia de los estudios que haya cursado o de su experiencia, usted debe aprender a escuchar...”. 

Un estudioso de los problemas de las comunicaciones interpersonales y organizacionales, Keith Davis nos informa que, el énfasis que se hace en el arte de escuchar es una modalidad reciente y que, el primer libro editado en inglés dedicado totalmente al arte de escuchar se publicó en 1957 mientras que, anteriormente y después, se han escrito cientos de libros sobre la forma de hablar y que “en estos tiempos, muchas organizaciones desarrollan programas masivos de capacitación de sus empleados, en la habilidad de escuchar...”. 

Un especialista que ha visitado a Cuba durante más de diez años y trabajado con grupos de dirigentes empresariales expresa en uno de sus materiales: 
“Saber escuchar es un elemento primordial en el proceso de solución de conflictos, pues permite obtener información útil de la persona que está hablando, además de hacerle sentir que se le está respetando, facilita el entendimiento y comprensión entre las partes..”. 

Entre las ventajas que proporciona la ”Escucha Activa” se pueden señalar: reduce la tensión, aumenta su poder (al proporcionarle más información sobre el interlocutor), ayuda a comprender a los demás, se aprende, estimula la cooperación de los demás, aumenta la confianza del interlocutor, proyecta una imagen de inteligencia y respeto en los demás (¿ha escuchado la expresión? “!que inteligente es Fulano, cómo atiende cuando uno le habla!”), entre otras ventajas. 

Para garantizar una buena escucha, Ken Cloke, recomienda lo siguiente: 

- Tome la idea central de lo que se dice y expréselo con sus propias palabras.

- Identifique los sentimientos expresados.

- Realice preguntas a la otra persona (para verificar la comprensión suya y facilitar el diálogo). 

- Tenga paciencia.

- Trate de lograr empatía (ponerse en el lugar del otro para entenderlo). 

- Observe de frente a la persona.

- No discuta mentalmente al escuchar.

- No asuma posiciones de antemano, ni durante la conversación. 

Una técnica muy efectiva, tanto para la escucha activa como para la retroalimentación, es la formulación de preguntas. En el discurso pronunciado el 4 de mayo de 1999 en la Escalinata de la Universidad de La Habana, en el recibimiento del equipo cubano de béisbol que le ganó al equipo Orioles de Baltimore de las Grandes Ligas de EEUU, Fidel relató la anécdota siguiente: 

“...en una reunión con instructores, técnicos, managers les pregunto: ¿Y qué harían ustedes si Contreras (el pitcher abridor del juego por Cuba) en el segundo ining pierde el control y le dan algunos batazos?. Realmente, les hice muchas preguntas a los técnicos, instructores y coaches. No soy profesor de este deporte ni de ninguno, pero por lo menos conozco el arte de preguntar y de ocuparme de los detalles. Cuando me respondían: “Haríamos esto”, les preguntaba ¿Por qué?... 

La habilidad de formular preguntas puede proporcionarle al directivo una herramienta de mucho impacto en su trabajo de dirección e influencia, le posibilita no sólo obtener información valiosa sino también identificar sentimientos, genera en el interlocutor la sensación de que sus criterios se consideran importantes, los “ponen a pensar”, los estimula a profundizar en los problemas y a buscar soluciones creativas.

La retroalimentación.

Nunca se puede estar seguro del todo de que un mensaje fue eficazmente, codificado, transmitido, descodificado y comprendido, hasta confirmarlo mediante la retroalimentación mediante la cual el emisor puede verificar que el mensaje fue interpretado en su sentido original y, el receptor, que su comprensión es coincidente con lo que se le quiso transmitir.

Pero, la retroalimentación es mucho más que eso. La utilizamos cuando queremos transmitir a alguien la percepción que tenemos sobre su comportamiento. La evaluación de un subordinado es un proceso de retroalimentación, pues le transmitimos la valoración que tenemos sobre su trabajo y los resultados obtenidos. Si se aplica adecuadamente, puede constituir un instrumento muy útil para el desarrollo de la gente y para mejorar el funcionamiento de los miembros de una organización.

Para dar una retroalimentación efectiva es conveniente tener en cuenta las siguientes reglas:

1- Examine la buena disposición del que la va a recibir.

2- Examine si es la adecuada, si realmente es provechosa para el otro.

3- Que el momento sea el propicio.

4- Dosifique la retroalimentación, balancee adecuadamente los aspectos positivos y negativos.

5- Examine si la retroalimentación que Ud. aporta es realmente la deseada.

6- Sea concreto.

7- Sea descriptivo, no evaluativo.

8- Explique los motivos que lo impulsan a dar la retroalimentación. 

9- Examine si realmente es captado su mensaje.

10- Examine su propia capacidad de enjuiciar.

En cuanto a la recepción de la retroalimentación, Mainiero y Tromley recomiendan las cinco reglas siguientes:

1- Solicite de los demás la retroalimentación con la mayor frecuencia posible.

2- Diga concretamente qué informaciones le interesa conocer sobre su comportamiento, relaciones, resultados, etc.

3- Evite la tentación de refutar o defenderse.

4- Examine la importancia de las informaciones (retroalimentación) que le brinden.}

5- Comunique cuáles son sus reacciones personales ante esa retroalimentación, y agradezca a los que se la brindaron.

Ruidos y barreras en la comunicación.

El ruido es cualquier factor que perturba, interfiere, o crea una situación confusa en la comunicación. Puede ser interno (cuando el receptor no está prestando atención), o externo (cuando el mensaje es distorsionado por otros sonidos del ambiente. Puede presentarse en cualquier etapa del proceso de comunicación. Las instrucciones poco claras sobre cómo realizar una actividad pueden hacer que los empleados “oigan” instrucciones diferentes o incorrectas. 

Dado que el ruido puede interferir con la comprensión, los dirigentes deben tratar de que no rebase el nivel que permita una buena comunicación. El malestar físico, el hambre, el dolor o fatiga, también pueden considerarse una forma de ruido y pueden impedir una comunicación satisfactoria. El problema empeora con un mensaje excesivamente complejo o poco claro. 

Las barreras son factores de diferente naturaleza que crean dificultades para lograr una comunicación exitosa. Entre las principales que identifican los especialistas se encuentran las siguientes:

Percepciones diferentes. Las personas que tienen diferentes conocimientos y experiencias perciben el mismo fenómeno de distintas maneras. 

Diferencias culturales y de lenguaje. Para que un mensaje sea comunicado como es 
debido, las palabras utilizadas deben tener el mismo significado para el emisor y para el receptor, cosa que no siempre sucede, por diferencias culturales, o de otro tipo.

Emociones. El temor, la inseguridad, el afecto, o cualquier tipo de emociones o sentimientos influyen en la interpretación de un mensaje y pueden distorsionar su sentido original.

Relaciones interpersonales. El nivel de las relaciones que existan entre emisor y receptor (confianza, desconfianza, prejuicios) pueden afectar la efectividad de la comunicación.

Prejuicios, de percepción y atribución. Los estereotipos que tengan los participantes en el proceso de comunicación (“los abogados sólo dicen no se puede”, “los contadores son unos esquemáticos”) afecta el nivel de comprensión de mensajes y conductas. 

Filtración o manipulación. La información puede “manejarse” para que sea vista por el receptor de manera más favorable. Por ejemplo, cuando un gerente le dice a su jefe lo qu él cree que quiere oir, está “filtrando” la información. Los intereses personales y las percepciones diferentes de lo que es importante para cada cual están presentes en la filtración. 

Los ruidos y barreras pueden presentarse en cualquier etapa del proceso de comunicación, por ejemplo:

En el emisor: falta de claridad, ausencia de empatía con el receptor, asumir actitudes que
Bloquean, o resultar inoportuno.

En la transmisión: ruidos en el ambiente, interferencias, canal y contexto inadecuados, intermediarios.

En el receptor: falta de atención, percepción errónea, evaluación prematura, falta de empatía
con el emisor.

Para evitar o superar las barreras en las comunicaciones, se recomiendan, los siguientes comportamientos:

- Enviar mensajes claros, comprensibles, que se adecuen a las posibilidades del receptor.

- Utilizar expresiones que “faciliten “ la comunicación y evitar las que la “obstruyen”.

- Mantener la congruencia entre el lenguaje verbal y el no verbal.

- Asumir una actitud de empatía con el interlocutor. “Ponerse” en el lugar del otro.

- Escuchar con atención. (Escucha activa)

- Aclarar las diferencias en las percepciones.

- Utilizar la retroalimentación, para verificar la comprensión adecuada.

- Eliminar o evitar los ruidos o interferencias.

- Evitar los prejuicios, tratar de dejarlos a un lado.

- Controlar las emociones que puedan perjudicar las comunicaciones
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ARTICULO 5��La escucha activa





“Acabas de gastar 45 minutos explicando por qué no tienes tiempo para hacer algo que podrías haber hecho en dos minutos ”













Liborio Cuellar, Firma Miembro de PricewaterhouseCoopers

