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RESUMEN. Este trabajo analiza el concepto de escucha activa desde dos perspectivas
epistemoldgicas: como disposicidon y como técnica, mostrando que pueden ser comple-
mentarias o irreconciliables, dependiendo del enfoque tedrico desde el cual se aborden.
La escucha activa como disposicion se vincula con actitudes internas del terapeuta o faci-
litador, tales como la autenticidad, la empatia y la aceptacién incondicional, propias de la
psicoterapia humanista. Este enfoque privilegia el encuentro humano y la relacién como
fines en si mismos. En contraste, la escucha activa como técnica se refiere a comporta-
mientos observables (como la paréfrasis o la validacion emocional), propios de modelos
centrados en la resolucion de problemas y el cambio conductual. Desde esta perspec-
tiva, la escucha activa es un medio para lograr objetivos especificos. El articulo propone
aplicar el concepto de vigilancia epistemoldgica, para hacer un uso critico y coherente de
la escucha activa segun la intencion del proceso de intervencion: si se busca el cambio
inmediato o el desarrollo personal a largo plazo. Finalmente, se propone que la escucha
activa como disposicién y como técnica funcionan como afectos epistemoldgicos; es
decir, como expresiones de las intenciones y fundamentos teéricos del profesional. Esta
distincion permite disefar estrategias de intervencién mas congruentes con las necesi-
dades del contexto, promoviendo un uso reflexivo del concepto en practicas educativas,
terapéuticas y de acompafiamiento.
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KNOWING HOW TO LISTEN OR BEING WILLING TO LISTEN?
A CONCEPTUAL ANALYSIS OF ACTIVE LISTENING

ABSTRACT. This paper analyzes the concept of active listening from two epistemological
perspectives: as a disposition and as a technique, showing that although they are diffe-
rent, they are interrelated and can be either complementary or irreconcilable, depending
on the theoretical approach adopted. Active listening as a disposition is related to the
internal attitudes of the therapist or facilitator, such as authenticity, empathy, and uncon-
ditional acceptance—characteristic of humanistic psychotherapy. This approach values
the human encounter and the relationship as ends in themselves. In contrast, active liste-
ning as a technique refers to observable behaviors (such as paraphrasing or emotional
validation), typical of models focused on problem-solving and behavioral change. From
this perspective, active listening is a means to achieve specific goals. The article proposes
applying the concept of epistemological vigilance to make a critical and coherent use of
active listening, depending on the intention of the intervention process: whether it seeks
immediate change or long-term personal development. Finally, it is suggested that active
listening, both as a disposition and as a technique, functions as an epistemological
affect—that is, as an expression of the professional’s intentions and theoretical founda-
tions. This distinction makes it possible to design intervention strategies that are more
consistent with the needs of the context, promoting a reflective use of the concept in
educational, therapeutic, and guidance practices.

Keywords: listening / human development / empathy / interpersonal relationships
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;Saber escuchar o estar dispuesto a escuchar?

INTRODUCCION

La escucha activa implica prestar atencién de manera plena y consciente a lo que la
otra persona estd diciendo. Para ello, es necesario ir mas alla de las palabras y prestar
atencidn a las emociones, al lenguaje corporal, al tono de voz, a los gestos, a las miradas;
en pocas palabras, involucrarse totalmente en el acto de escuchar, un ejercicio pleno,
voluntario y activo. Su objetivo es comprender el mensaje en su totalidad y responder de
manera empatica, mostrando al interlocutor que suopiniény sentimientos son valorados.
Es un ejercicio activo que conjuga las dimensiones cognitiva y afectiva (Cova, 2012) y
en el que el oyente no solo escucha pasivamente, sino que se involucra para asegurarse
de que ha entendido correctamente el mensaje de su interlocutor en distintos niveles
(Ariste, 2021). Al reconocer que estamos siendo escuchados a plenitud, se activa una
respuesta neuropsicoldgica asociada con sentimientos de satisfaccidén y recompensa,
que funciona como un aliciente para la interaccion social (Kawamichi et al., 2014).

El concepto de escucha activa se ha desarrollado desde la psicologia humanista
(Rogers, 2020; 2012b; Rogers & Farson, 2015) pero se ha aplicado en diversas disciplinas,
como la educacién (Mena et al., 2020), la medicina (Creagh-Bandera, 2020; Khawaja,
2021; Subiela et al., 2014), las relaciones interpersonales (Caballo, 2007; Cuilan et al.,
2024, Weger et al., 2010) y los negocios (Cuilan et al., 2024; Kriz et al., 2021; Stroh, 2014).
Sin embargo, lejos de mantener unicidad y uniformidad, se ha diversificado a lo largo del
tiempo, surgiendo —a su vez— nuevas formas de nombrarlo, en un esfuerzo por diferenciar
sus dimensiones y aplicaciones (Ardila & Castiblanco, 2019; Ariste, 2021). En este sentido,
algunos autores han distinguido entre escucha activa y escucha empdtica (Jones, 2009):
mientras la primera haria referencia al esfuerzo de reflejar verazmente lo que el interlocutor
ha dicho, la segunda se centraria en una compenetracion profunda con la experiencia del
otro. Por su parte, Fromm (2018) no haria esta distincion a nivel conceptual, integrando
todos estos elementos en un ejercicio de escucha genuina con objetivos terapéuticos.

Pese a las dificultades para definirla, la escucha activa se ha utilizado como
elemento central en la elaboracién de programas de intervencién en la resolucién de
conflictos en distintas dreas. Ardila y Castiblanco (2019) encontraron que el fortaleci-
miento de las habilidades de escucha activa en nifios trae consigo un desarrollo de las
habilidades emocionales e impacta sobre la socializacién, fomenta una convivencia
mas pacifica y ofrece mejores alternativas en la resolucion de conflictos. Por su parte,
Creagh-Bandera et al. (2021) y Khawaja (2021) argumentan que el concepto de escucha
activa es Util para desarrollar programas de intervencidn que ayuden al personal médico
a desarrollar habilidades para comunicarse de manera mas efectiva con sus pacientes,
asi como a generar mejores expedientes clinicos. En el mismo tenor, Subiela et al. (2014)
hacen lo propio con estudiantes de enfermeria y encuentran que el concepto de escucha
activa resulta fundamental para su ejercicio profesional.
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En el campo de la intervencion terapéutica, Pohl (2023) describe que la escucha
activa es un elemento central en la aproximacion metodoldgica del psicodrama, ya
que permite un acercamiento genuino al estado emocional del otro. Por otro lado, Lee
et al. (2024) destacan que las habilidades de escucha mejoran la alianza terapéutica'y
el bienestar de los pacientes. Desde una perspectiva social, Hernandez-Guerra (2021
advierte sobre el impacto de las nuevas tecnologias en la socializacion de las genera-
ciones mas jovenes, describiendo el transito de una comunicacién cara a cara a una
cara a pantalla, lo que genera nuevos cuestionamientos sobre como nos relacionamos
y conectamos con el otro. A partir de estas investigaciones, es posible visualizar el
interés profesional y académico que existe sobre el concepto de escucha activa.
Sin embargo, la puesta en practica de este concepto requiere que se mantenga una
revision constante (Rigotti, 2023), de modo que se tengan claros sus fundamentos
epistemoldgicos, sus implicaciones tedricas y la distincion frente a otros conceptos
que pueden ser muy similares.

Como puede observarse, la escucha activa no es una competencia exclusiva de
los profesionales de la salud mental; muchas personas pueden (y, en ciertos contextos,
deben) aplicarla en su vida cotidiana, ya sea al brindar apoyo profesional o al interactuar
en entornos educativos, médicos o laborales. Ademas, la literatura revisada destaca
que esta habilidad es fundamental para lograr intervenciones exitosas orientadas al
desarrollo humano y al logro de objetivos comunes. En este sentido, la escucha activa
se reconoce como una competencia clave para quienes ofrecen servicios de apoyo,
asistencia u orientacion. Por ello, para formar eficazmente a profesionales de distintos
perfiles, es necesario contar con una definicién clara desde el plano epistemoldgico
y tedrico. Sin embargo, dada la amplitud del concepto y su aparente ubicuidad, es
previsible que existan diferentes interpretaciones, las cuales variaran segun los obje-
tivos y el contexto de cada interaccion humana. A pesar de lo sefialado, existen pocos
esfuerzos sistematicos por discutir y analizar las diversas concepciones existentes
sobre la escucha activa. Por ello, el presente trabajo busca ofrecer una mirada critica 'y
amplia que permita comprender sus distintas interpretaciones y sus implicaciones en
contextos profesionales.

A partir de este argumento, la presente investigacion se propone contestar a las
siguientes preguntas: ;desde que aproximaciones tedricas se ha intentado definir el
concepto de escucha activa?, ;es posible identificar posicionamientos distintos, que
lleven a definiciones teéricas particulares?, ;bajo qué condiciones seria posible integrar
estas posturas, y bajo qué condiciones esto resultaria inadecuado? Para contestar a
estas preguntas, se llevd a cabo un andlisis conceptual (Guirao, 2015), tomando como
punto de partida la psicologia humanista (Rogers, 2020; 2012a; 2012b; Rogers & Farson,
2015) y el andlisis de distintos modelos de intervencién psicoldgica en los que el
concepto de escucha representa un elemento central.
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METODO

La presente investigacion es de tipo cualitativo. Para responder a las preguntas de inves-
tigacion, se llevé a cabo un tipo de revision de literatura denominado analisis conceptual,
que es descrito como “un método por el cual los conceptos que son de interés para una
disciplina se examinan con el fin de aclarar sus caracteristicas y conseguir una mejor
comprension del significado de ese concepto” (Guirao, 2015). Para llevar a cabo este
proceso, se sugieren ocho pasos, que seran descritos brevemente a continuacion, y en
relacion con el proceso de elaboracion de este texto. Cabe mencionar que el orden en
que se siguieron estos pasos ha sido adaptado a las caracteristicas de este estudio, al
tiempo que los pasos 5y 6 de Guirao (2015) fueron integrados en uno solo, por lo que al
final se describen siete pasos.

El primer paso consistié en seleccionar el concepto principal. En este sentido,
el analisis se centrd en distintas variantes que rodean el concepto de escucha, como
“escuchaplena”, “escucha activa”, “escucha empatica”, “escucha atenta”, etcétera. Para
facilitar la lectura, a partir de aqui todas estas variantes se sintetizan en el concepto
de escucha activa. Como segundo paso, es necesario determinar el propdsito del
analisis conceptual, que puede resumirse en lograr una comprensiéon mas profunda
del uso que se le ha dado al concepto de escucha activa a partir de distintos autores,
lo que permitira delimitar sus diferentes dimensiones y aportar directrices para darle
un uso mas preciso. Como tercer paso, se identificaron “casos modelo” (Guirao, 2015,
p. 8), que permiten comprender como se ha utilizado el concepto de escucha activa.
En este sentido, el punto de partida fue el enfoque centrado en la persona de Carl
Rogers (Rogers, 2020; 2012b; Rogers & Farson, 2015), mientras que los principales
casos relacionados fueron la psicoterapia humanista (Fromm, 2018), el método de
entrenamiento para padres eficaces (PET) (Gordon, 2014), el modelo de comunica-
cién no violenta (Rosenberg, 2019), el modelo de counseling centrado en el desarrollo
(Egan, 1981) y el enfoque de comunicacion entre padres e hijos de Haim Ginott (2005).
Como criterio de seleccién para los casos modelo, se consideré que contaran con
una trayectoria reconocida en el ambito cientifico y de divulgacién, y que hayan desa-
rrollado un modelo de intervencidn que tuviera a la escucha activa como uno de sus
componentes especificos.

Una vez identificados los casos modelo, en el cuarto paso se procedio a identificar
estudios consecuentes al concepto de escucha activa (es decir, trabajos empiricos
recientes que retoman el concepto de escucha activa). Para ello, se recurrié a dos
bases de datos. La primera fue Google Académico, ya que a partir de ella se considerd
factible localizar documentos publicados en espafiol, publicados en revistas indexadas
con rigor académico y en el contexto latinoamericano. La segunda fue Scopus, que fue
seleccionada por ser una base de datos que aloja revistas que pueden ser consideradas
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de alto impacto y que retoma trabajos con alcance internacional. En ambos casos,
se introdujo el concepto de escucha activa (en inglés, active listening) al motor de
busqueda, y se seleccionaron los articulos a partir de la lectura del titulo, resumen y
palabras clave. En el caso de la base de datos Scopus, los resultados también fueron
ordenados por relevancia. En este punto, cabe mencionar que no se siguio6 un criterio
de exhaustividad para recopilar los documentos seleccionados, sino que se buscé
contar con cierta representatividad que permitiera cumplir con los objetivos del andlisis
conceptual. A diferencia de otros tipos de revision de literatura, como la revisién siste-
matica, la revision de alcance (o panorédmica) y la revision del estado del arte, el andlisis
conceptual se basa en casos que se toman como ejemplos, y no pretende mostrar
solidez de la evidencia, huecos en la literatura o posibles futuras lineas de investigacion
(Guirao, 2015; Manterola et al., 2023).

El quinto paso consiste en identificar los distintos usos del concepto que se
puedan descubrir. Para ello, se describen dos dimensiones: la escucha activa como
disposicion y como técnica. El sexto paso consiste en determinar los atributos y
caracteristicas de cada uso que se le ha dado al concepto en cuestion, para lo cual se
describen una serie de indicadores propios de cada dimensién de la escucha activa
(como disposicion y como técnica). Finalmente, para cumplir con el paso siete se
mostraron los referentes empiricos que sustentan las dimensiones descritas en torno
alaescucha activa. En la discusién se amplian estos referentes, a partir de la literatura
recuperada en el paso cuatro.

Como principios que guian el anadlisis, se consideraron aquellos descritos por
Alvarez-Gayou (2003) sobre hermenéutica dialégica. Bajo este esquema, el anélisis
no busca descubrir o develar un significado verdadero y unico atribuido al autor
de uno o varios textos, sino que el lector/analista proyecta un significado sobre el
texto, que finalmente el texto mismo confirma o rechaza. Es un enfoque que busca
recuperar y enriquecer la interpretacion a través de la subjetividad de quien realiza
la interpretacion, reconociendo —en la medida de lo posible— sus propios sesgos,
intenciones, ideas, etcétera. En este sentido, asi como pueden existir muchas inter-
pretaciones incorrectas de un texto, también pueden existir multiples interpretaciones
que se consideren correctas. Sin embargo, esto no supone que la interpretacion sea
arbitraria, ya que el texto impone limites y restricciones que son reconocibles por dife-
rentes agentes. La finalidad del andlisis es lograr una interpretacion pertinente y util
para un propdsito y contexto determinados, mas que llegar a un conocimiento unico,
verdadero o absoluto. Siguiendo este marco tedrico e interpretativo, se llevé a cabo un
andlisis del rol de la escucha dentro de los modelos antes mencionados. El presente
trabajo no busca describir o profundizar en los modelos como un todo, sino que recu-
pera el concepto de escucha, en las diferentes denominaciones o formas en que se
encontro.
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RESULTADOS

Analisis desde casos modelo: una revisién del concepto de escucha activa

Uno de los principales tedricos que ha desarrollado el concepto de escucha activa es
Carl Rogers, con su enfoque centrado en la persona (Rogers, 2020; Rogers, 2012a). En
su modelo terapéutico, destaco la importancia de la empatia, la autenticidad y la acepta-
cion incondicional para crear una relacién de confianza y entendimiento (Rogers, 2012a).
En este sentido, la escucha activa es un componente esencial para que el terapeuta
comprenda plenamente al cliente y lo acompafie en su proceso de autoexploraciony creci-
miento personal (Rogers, 2012b; Rogers & Farson, 2015). La empatia se convierte en un
elemento central de su teoria: el oyente no solo debe escuchar las palabras, también tratar
de comprender y reflejar las emociones y significados subyacentes a la conversacion.

Los aportes de Erich Fromm (2018) son cercanos a estas ideas. Aunque no desa-
rrollé especificamente el concepto de escucha activa, plantea que escuchar es un arte que
requiere practica, dedicacién y una disposicién emocional particular. Para él, la escucha
genuina implica un esfuerzo profundo para comprender el significado y la esencia de lo
que la otra persona comunica. La escucha es un acto de generosidad y apertura hacia el
otro. En concordancia con Rogers, la escucha implica la aceptacion incondicional del otro,
una mirada a su mundo interno y la posibilidad de una transformacién mutua. La escucha
activa no puede darse de manera apresurada ni forzada, debe de ser organica y genuina.

A partir de estas consideraciones, el concepto de escucha activa se ha vuelto
central en la construccién de modelos que buscan ayudar a desarrollar habilidades
para resolver conflictos en contextos especificos. Por ejemplo, en el ambito familiar
encontramos el programa de entrenamiento para padres eficaces (PET) desarrollado
por Thomas Gordon (2014). Bajo este enfoque, la escucha activa es un componente
central, ya que sirve como base para implementar técnicas especificas de resolucion de
conflictos, como la parafrasis y el uso de mensajes en primera persona. Otro ejemplo lo
encontramos en el modelo de comunicacion no violenta (Rosenberg, 2019), que postula
la necesidad de comprender las necesidades propias y ajenas, mediante la escucha
activa. En este modelo, resulta esencial evitar el juicio y fomentar el didlogo constructivo.

En su modelo de counseling centrado en el desarrollo, Gerard Egan (1981) también
pone énfasis en la escucha activa como una habilidad esencial para ayudar a las personas
aresolver sus problemas. Sumodelo se basa en una serie de etapas, en las que la escucha
activa representa la base para clarificar problemas, explorar alternativas y planificar
acciones. La escucha empatica y la parafrasis son dos técnicas clave que Egan sugiere
para mejorar la comunicacion y la comprension mutua. Finalmente, para Haim Ginott
(2005) la escucha activa es un componente esencial que facilita la validaciéon emocional.
A su vez, esta facilita el respeto mutuo y permite establecer relaciones de confianza.
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A partir de las aportaciones tedricas, observamos que el concepto de escucha
activa se puede comprender en dos dimensiones (ver Tabla 1). Aunque estas dimen-
siones son complementarias, mas adelante veremos que este no siempre es el caso, ya
que cada una de ellas parte de distintos supuestos y propdsitos. Dicho de otro modo,
cada una de ellas puede tener una orientacién epistemoldgica particular.

Tabla 1
Dimensiones de la escucha activa

Escucha activa como disposicion Escucha activa como técnica
Autenticidad Paréfrasis

Aceptacion incondicional Mensajes en primera persona

Empatia Validacion emocional

Respeto mutuo Comprender necesidades propias y ajenas
Generosidad Evitar hacer juicios

Apertura Comprender la esencia

Dividir la comunicacion en etapas

En primer lugar, encontramos la concepcion de escucha activa como disposicién,
que se centra en las actitudes internas que debe tener el oyente para que la escucha
sea genuina y efectiva (Hernandez-Guerra, 2021). Las disposiciones estan relacionadas
con el enfoque humanista de la escucha, ya que resaltan la importancia de la relacién
interpersonal y la calidad del vinculo entre las personas. Estas disposiciones son: la
autenticidad, la aceptacién incondicional, la empatia, el respeto mutuo, la generosidad y
la apertura hacia el otro.

Siguiendo a Rogers (2020; 2012a), la autenticidad (o congruencia) implica ser
sincero en la interaccion. El oyente debe mostrarse tal cual es, sin mascaras ni juicios
preestablecidos, lo que facilita una conexion real con el hablante. La aceptacién incon-
dicional se refiere a aceptar al otro sin condiciones ni prejuicios. En el contexto de la
escucha, significa escuchar sin predisposiciones negativas, permitiendo que la otra
persona se exprese libremente. Por otra parte, la empatia es la capacidad de ponerse
en el lugar del otro, comprendiendo sus emociones y perspectivas desde su marco
de referencia. Es una disposicion fundamental para la escucha activa, ya que ayuda a
comprender no solo lo que la persona dice, sino también lo que siente.

Ginott (2005) subraya la importancia del respeto mutuo en las relaciones comu-
nicativas, especialmente en contextos educativos y familiares. Este se manifiesta al
valorar las opiniones del otro, independientemente de las diferencias. Finalmente, desde
Fromm (2018) entendemos que la escucha activa no es solo un acto técnico, sino un
acto de entrega y de apertura. Implica estar dispuesto a recibir las ideas y emociones del
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otro con una actitud no defensiva, lo cual fomenta un ambiente de confianza. De ahi se
desprenden los conceptos de generosidad y apertura como disposiciones.

Por otra parte, la concepcion de escucha activa como técnica hace referencia a las
herramientas y estrategias concretas que pueden usarse para mejorar la efectividad de
la escucha. Estas técnicas estan relacionadas con el modelo de intervencion de Gerard
Egan (1981) y el enfoque de Thomas Gordon (2014), quienes han desarrollado métodos
especificos para aplicar la escucha activa de manera sistematica, y que se definen a
continuacién. La paréafrasis consiste en repetir o reformular lo que la persona dijo para
asegurarse de que se lo comprendié correctamente. Thomas Gordon (2014) y Gerard
Egan (1981) utilizan esta técnica para clarificar la comunicacién y evitar malentendidos,
asegurandose de que el oyente esta en sintonia con el hablante.

También promovidos por Gordon (2014), los mensajes en primera persona (por
ejemplo: “yo siento que...") permiten expresar las propias emociones sin culpar al otro,
lo cual facilita una comunicacién mas abierta y menos defensiva. Relacionada con
el trabajo de Ginott (2005) y Rogers (2008), la validaciéon emocional es una técnica
que implica reconocer y aceptar las emociones del hablante, haciendo que se sienta
comprendido y respetado. Es esencial para crear un ambiente de confianza en el que la
persona se sienta libre de expresarse.

Siguiendo la comunicacién no violenta de Marshall Rosenberg (2019), la
comprension de necesidades propias y ajenas se centra en escuchar para identificar
no solo lo que la otra persona expresa, sino también sus necesidades subyacentes,
lo que permite resolver conflictos de manera mas eficaz. Para Rosenberg (2019), la
escucha activa implica suspender el juicio, lo que permite una apertura total hacia el
otro. Esto es clave para crear un ambiente en el que el hablante se sienta seguro de
compartir sin miedo a ser criticado. Por su parte, Fromm (2018) y Rogers y Farson
(2015) subrayan la importancia de ir mas alla de las palabras y captar el significado
profundo de lo que la persona comunica. No se trata solo de lo que se dice, sino de
lo que se siente y de lo que realmente importa para la persona. Finalmente, Gerard
Egan (1981) organiza el proceso de escucha activa en etapas, de acuerdo con las
cuales primero se clarifican los problemas, luego se exploran las alternativas y final-
mente se planifican acciones. Esta técnica ayuda a estructurar la conversacion y
guiarla hacia soluciones concretas.

Analisis de estudios consecuentes: consideraciones epistemoldgicas de la escucha
activa como disposicion y como técnica

Las disposiciones y las técnicas estdn profundamente interrelacionadas (Khawaja,
2021). Las disposiciones (como la autenticidad o la empatia) forman el fundamento
actitudinal sobre el cual se aplican las técnicas (como la paréafrasis o la validacion
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emocional). Por ejemplo, no es posible parafrasear correctamente si no existe una
disposicion empatica que permita comprender la experiencia del otro. Carl Rogers
(2020), como teodrico clave, ilustra bien esta interrelacion: para él, la escucha activa
es mas que una serie de técnicas; es una forma de estar en relaciéon con el otro. Por
su parte, Erich Fromm (2018) hace la misma advertencia, al indicar que es diferente
escuchar activamente a una persona con la intencién de comprenderla en su totalidad,
en un encuentro humano auténtico, que escuchar activamente a una persona con el
proposito de modificar su comportamiento u obtener algo de ella, como venderle un
producto (Cuilan et al., 2024), disminuir la incertidumbre ante la posibilidad de perder
un empleo (Kriz et al., 2021) o conseguir una negociacién exitosa (Stroh, 2014). Con
ello, existe el riesgo de que las técnicas —aunque impliquen la escucha activa— puedan
volverse mecanicas e instrumentales.

Sobre la base de estos argumentos, podemos ubicar dos enfoques epistemol6-
gicos, dependiendo de dénde se ponga el centro del concepto de escucha activa: el
primero, centrado en la experiencia subjetiva y la autodeterminacion del ser humano,
pone énfasis en la capacidad del individuo para encontrar su propio camino hacia el
crecimiento personal, la autorrealizacion y el bienestar emocional. Este enfoque epis-
temolédgico es el fundamento de la psicoterapia humanista, basada en autores como
Carl Rogers (2020) y Erich Fromm (2018). Desde este enfoque, el corazén de la psicote-
rapia humanista es la relacién terapéutica, en la que las disposiciones de escucha activa
juegan un papel crucial. La empatia, la autenticidad y la aceptacion incondicional que
propone Rogers (2012b) se alinean con la visién humanista de que el ser humano tiene
el potencial de autorrealizarse si se le proporciona un ambiente adecuado.

Asi, la escucha activa como disposicidn se relaciona con la epistemologia huma-
nista al promover un enfoque en la relacién interpersonal, en la que el terapeuta ofrece
una presencia empatica, no directiva ni critica, fomentando la autocomprension y el
crecimiento personal. Esta disposicidén encarna la idea de que el individuo, cuando
es escuchado con auténtica empatia y aceptacion, puede alcanzar su propio poten-
cial. Es por ello que el uso de técnicas especificas, como la paréfrasis, puede tener
un efecto limitado cuando no vienen acompafadas de la disposiciéon adecuada, al
asociarse con una imagen positiva de quien escucha, pero sin un efecto significativo
en la satisfacciéon que se tiene con la conversacion y con el sentirse realmente escu-
chado (Weger et al., 2010). La literatura reciente ha mostrado que la alianza terapéutica
—es decir, la formacién de un vinculo de identificacion y pertenencia de los propé-
sitos del terapeuta y el cliente—no solamente se forma al darle voz al cliente, sino que
este también debe sentirse escuchado (Lee et al., 2024). Por su parte, Murvartian et al
(2024) mencionan que una actitud de escucha activa puede permitir que los servicios
de trabajo social reflejen acertadamente las circunstancias personales de mujeres
victimas de violencia. Para evitar la revictimizacién y la profundizacién del estigma, el
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profesional debe introducirse de manera genuina en la historia y el mundo interno de
las mujeres victimas de violencia.

En el segundo enfoque, la escucha activa forma parte de un proceso mas amplio
orientado a resolver problemas. En este contexto, no es un fin en si mismo, sino una herra-
mienta técnica para obtener informacion, clarificar creencias y facilitar el cambio cognitivo
y conductual. El método de entrenamiento para padres eficaces (PET) (Gordon, 2014) y el
modelo de counseling centrado en el desarrollo (Egan, 1981) pueden servir de ejemplos, ya
que se basan en la idea de que los pensamientos influyen en las emociones y conductas,
y plantean que mejorando las habilidades de escucha se puede mejorar el bienestar psico-
l6gico (lo que incluye resolver conflictos). Este enfoque pone énfasis en la intervencion
sistematica y en el uso de técnicas comprobadas para cambiar patrones de pensamiento
y comportamiento. Cabe aclarar que no nos referimos a que estos enfoques vean a la
escucha como un elemento superficial 0 necesariamente mecanicista. Lo que se busca
reconocer es que la escucha como proceso activo y voluntario se centra en aspectos
cognitivos y, finalmente, es un medio para alcanzar otros fines (Cuilan et al., 2024).

Otro ejemplo de la diferencia de conceptos a partir de la posicidn epistemoldgica se
encuentra en la definicién que se hace del concepto de autenticidad en la relacion. Desde
la perspectiva de autores como Rogers (2012a) y Fromm (2018), la autenticidad implica
mostrarse tal cual se es ante el interlocutor. Es un estado que no puede simularse. Sin
embargo, desde la perspectiva de Rosenberg (2019), la comunicacion no violenta se da
a partir de un estado de neutralidad sobre el mensaje que se recibe del otro. La intencién
puede ser muy similar (en ambos casos se busca generar un ambiente de confianza); sin
embargo, ambas visiones son irreconciliables a nivel subjetivo (es decir, de lo que repre-
senta para la comunicacion para todos los implicados). El uso que se le da a la escucha
activa en los negocios y el que se le da en la psicoterapia ilustran estas diferencias. El
uso del concepto de escucha activa como parte de un modelo de vendedor ideal, que es
capaz de comprender las necesidades del cliente y responder en consecuencia, o en la
formacién para profesionales de los negocios (Cuilan et al., 2024; Stroh, 2014) responde
sobre todo a una ldgica instrumental. Por ejemplo, Stroh (2014) plantea que la escucha
activa es fundamental para conseguir una negociacién exitosa, aunque esto implique
desviar los propios pensamientos frente a una situacion de estrés, priorizando asi la esta-
bilidad emocional, la tolerancia y la maxima concentracién, lo que contradice el principio
de autenticidad de la terapia de Rogers.

Como puede observarse, mientras que la psicoterapia humanista aborda la escucha
activa desde una postura relacional y experiencial, priorizando la calidad del vinculo y la
comprension emocional como un fin en si mismo, existen otros modelos de intervencién
que utilizan la escucha activa como una herramienta técnica para identificar y modificar
pensamientos y conductas problematicas.
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Implicaciones practicas: hacia un uso vigilado del concepto de escucha activa

El filosofo y epistemdlogo Gastén Bachelard propone el concepto de vigilancia episte-
moldgica para hacer referencia a la actitud critica y reflexiva que se debe adoptar en el
proceso de construccion del conocimiento, especialmente en el ambito cientifico. Esta
vigilancia cominmente se pone sobre los sesgos, prejuicios e ideas preconcebidas del
investigador, pero también puede hacer referencia al uso que se hace de los conceptos,
desde el andlisis de las ideas subyacentes que muchas veces se dan por sentado y no
son revisadas (Rigotti, 2023).

En el caso del concepto de escucha activa, hemos ubicado dos concepciones
epistemologicas que comparten similitudes y pueden considerarse complementarias
en ciertos aspectos, pero también pueden ir en direcciones distintas. Por dar algunos
ejemplos, es claro que, aunque podemos ubicar a la empatia como un componente
esencial que subyace a la escucha activa, la definicién y alcance de este concepto
varia considerablemente. Para la concepcién técnica, la empatia podria agotar su rol
en el momento en el que el receptor ha sido capaz de descifrar (por ejemplo, mediante
un ejercicio de parafraseo) el mensaje que su interlocutor ha querido transmitir. Cabe
destacar que esta postura no se limita solamente al mensaje intelectual o cognitivo,
sino que también incluye el subtexto que llega en forma de comunicacién emocional
y no verbal. Al analizar la atencidn al cliente hacia personas con discapacidad inte-
lectual en servicios regulares (es decir, no especialmente dirigidos a esta poblacion),
Wiesel et al. (2024) encontraron que la escucha activa implica la habilidad para
superar posibles barreras de comunicacién y conseguir una vinculacién efectiva entre
las necesidades y los servicios ofrecidos. Sin embargo, los autores también advierten
que la comunicacién es un proceso relacional y que implica mucho mds que un “ajuste
técnico” (p. 399).

Es por ello que, para la concepcion disposicional, la precision del mensaje —
considerando tanto lo cognitivo como lo emocional— puede no ser suficiente. El
encuentro con el otro, mediante la escucha activa, puede tener multiples conse-
cuencias, incluyendo la posibilidad de que el mensaje que se queria transmitir no
fuera el mas importante para ese encuentro en particular, por ejemplo, al brindar un
servicio comprensivo y no revictimizante a mujeres victimas de violencia: en muchas
ocasiones, las trabajadoras sociales deben ir mas alla del mensaje literal e inter-
pretar las circunstancias de cada situacion para actuar asertivamente (Murvartian
et al., 2024). En el mismo tenor, pero centrandonos en lo que implica el respeto por
el otro, desde la dimensién disposicional este solo puede alcanzarse auténticamente
partiendo de un estado interior de aceptacidn y apertura. Por su parte, para la postura
técnica, la forma puede representar el fondo, y el respeto puede alcanzarse mediante
una postura completamente voluntaria, siempre que no se rompan los acuerdos
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normativos de convivencia. Un ejemplo pertinente del uso estratégico de la escucha
activa se encuentra en el &mbito de la negociacion, donde puede contribuir significa-
tivamente a la mejora de la eficacia comunicativa (Stroh, 2014). Si se asumiera como
requisito indispensable la identificacién con los propdsitos, emociones o actitudes
de la contraparte, muchas negociaciones resultarian inviables desde un inicio. En
numMerosos casos, una negociacidn exitosa implica precisamente la capacidad de
trascender las diferencias personales para alcanzar acuerdos que resulten relativa-
mente beneficiosos para ambas partes, incluso en contextos en los que no existe
afinidad o simpatia entre los interlocutores.

En este sentido, la distincién entre las concepciones técnica y disposicional del
concepto de escucha activa recupera, en parte, la discusion epistemoldgica entre las
grandes corrientes de pensamiento psicoldgico: aquellas que se suscriben a un enfoque
realista/positivista y aquellas que recuperan enfoques subjetivos o fenomenoldgicos
(Andrade, 2022. Desde este punto de partida, un enfoque integrado de los conceptos de
escucha activa como disposicion y como técnica parece una labor inalcanzable. Mas
bien, cada corriente de pensamiento tendria que delimitar, dentro de sus propias reglas,
los aspectos disposicionales y técnicos del concepto de escucha activa y quienes
tengan un interés practico tendran que poner en practica de manera responsable estos
conceptos, siempre remitiéndose a sus fundamentos tedricos.

Sin embargo, es claro que la escucha activa como disposicidn no tiene por qué
incorporarse obligatoriamente con un enfoque fenomenoldgico. A su vez, no hay
razon para limitar la perspectiva técnica a una racionalidad positivista. Cada modelo,
corriente o escuela en psicologia tiene sus técnicas, que se encuentran alineadas con
sus planteamientos tedricos. Lo que tenemos, entonces, son afinidades epistemolé-
gicas que explican el mecanismo y el alcance del concepto de escucha activa.

Si nuestra intencién es concreta, situada, inmediata, practica, una metodologia
que tienda a la resolucion de problemas puede ser mas apropiada. En este sentido, nos
podemos ubicar en una racionalidad en la que los aspectos disposicionales se subor-
dinen a la técnica: seremos auténticos en la medida en que no buscamos engafiar al
otro (por lo menos de manera directa, aunque tedricamente nada lo impediria), propor-
cionamos una aceptacion incondicional, somos generosos con el otro para que eso
permita construir un espacio de confianza y suscribimos estrictamente las normas de
convivencia (respeto), como un prerrequisito para aplicar una técnica especifica. La
parafrasis serd bien recibida, la validacion emocional permitira generar mecanismos de
identificaciéon y adherencia, el mensaje se interpretard correctamente y la posibilidad
de llegar a acuerdos se incrementara. A su vez, todo esto tendra sentido en la medida
en que sirva como base para la aplicacion de una técnica posterior, como el estableci-
miento de un plan de accién.
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Por otra parte, si nuestra intenciéon es compleja o a largo plazo y se requiera
establecer relaciones profundas, de confianza, y buscar el encuentro con el otro, nos
podemos ubicar en unaracionalidad enla que los aspectos técnicos de la escucha activa
se subordinen a los disposicionales. Usaremos el parafraseo para hacerle ver al otro que
vamos por el mismo camino, utilizaremos mensajes en primera persona de modo que
el otro pueda identificarse o no (libre y voluntariamente) con nuestra postura, haremos
ver al otro que comprendemos sus necesidades y evitaremos hacer juicios, no para
ofrecer soluciones acertadas, sino para tender un puente de comprensién mutua, todo
como un prerrequisito para llegar a un propésito trascendental: fortalecer a la persona
humana en su encuentro con el otro, para fomentar la autorrealizacion y el desarrollo
personal. En este sentido, se reconoce que la escucha activa es la intervencion en si
misma y los acuerdos o planes de accién adicionales bien pueden ser subproductos de
esta intervencion. Estudios como los de Creagh-Bandera et al. (2021) y Khawaja (2021),
en el ambito de la relacion médico-paciente, son buenos ejemplos. La empatia como
disposicién es indispensable para que la escucha activa facilite un modelo de atencion
integral al paciente.

A partir de estos argumentos, tenemos que la escucha activa como técnicay como
disposicién se configuran como afectos epistemolégicos; es decir, como mecanismos
que nos permiten identificar y asociar con cierta claridad los planteamientos episte-
moldgicos que subyacen al concepto, a partir de nuestra intencién y de la manera en
que estructuramos nuestra intervencion. Lo anterior se ofrece como una herramienta
intelectual que nos permite mantener vigilado al concepto de escucha activa (ya sea
en nuestra propia intervencion o en ejercicios de mentoria), de modo que se utilice de
manera congruente. También permite establecer un punto de partida para elaborar estra-
tegias de intervencién, dependiendo de nuestras necesidades. Por ejemplo, al responder
preguntas como ¢nos enfrentamos a un problema eminentemente practico?, ;basta con
resolver problemas concretos en un entorno especifico? O, por el contrario, el problema
tiene que ver con una historia de desencuentros personales?, ;la problematica demanda
una relacién de confianza a largo plazo?

CONCLUSIONES

En el presente trabajo se ha hecho un esfuerzo por mostrar como el concepto de
escucha activa se puede entender desde dos posicionamientos epistemoldgicos
que son —a su vez— distintos, complementarios e irreconciliables. La escucha activa
como disposicién se define como un conjunto de actitudes o componentes internos,
propios de quien escucha, y que hacen posible una forma particular de relacionarse
con el otro. Esta relacién se define como empatica, de cercania y de intercambio
activo de informacién personal. Por su parte, la escucha activa como técnica hace
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referencia a aquellos componentes externos (comportamientos, actos, palabras,
etcétera) que transmiten o tienen como consecuencia la posibilidad de establecer
una relaciéon empatica, de cercania y de intercambio activo de informacién. En este
sentido, la escucha activa como disposicién y como técnica son, como ya se dijo,
distintos y complementarios.

Sin embargo, en el presente trabajo también se intenté mostrar que existen posi-
bilidades que se ajustan muy bien solo a alguna de estas racionalidades. A estas
posibilidades las hemos denominado afectos epistémicos y sirven como herramienta
para identificar las bases epistemoldgicas que subyacen al uso que se le esté dando al
concepto de escucha activa. En resumen, la escucha activa como disposicion puede
ajustarse a la posibilidad de ser concebida como un fin en si misma. Las técnicas
de escucha activa (parafrasis, mensajes en primera persona, validaciéon emocional,
comprender necesidades propias y ajenas, evitar hacer juicios, comprender la esencia
y dividir la comunicacién en etapas) solo tienen sentido en la medida en que permiten
ejecutar el acto de escuchar, de modo que se establezca una conexién profunda con el
otro.

Por su parte, la escucha activa como técnica se ajusta muy bien a la posibilidad
de resolver problemas concretos, de manera eficiente y efectiva. Las disposiciones que
permiten la escucha activa (autenticidad, aceptacion incondicional, empatia, respeto
mutuo, generosidad y apertura) solo tienen sentido en la medida en que facilitan un
ambiente de confianza que permita ejecutar acciones posteriores mas concretas, como
establecer un plan de accion. En este sentido, la escucha activa como disposicion y
como técnica tienen afectos epistemoldgicos irreconciliables. Ante la imposibilidad
de una integracion tedrica completa, el presente trabajo ofrece dos alternativas: una
purista, que invita a delimitar el concepto de escucha activa desde un posicionamiento
filoso6fico particular, y otra ecléctica, que permite utilizar intencionalmente el concepto
de escucha activa en alguna de estas concepciones, siempre que se mantenga el prin-
cipio de vigilancia epistemoldgica.

A partir de estas reflexiones, se pretende aportar una mirada que permita
responder ante la demanda de herramientas teéricas para la formacion profesional en
diversos contextos, como la psicoterapia (Lee et al., 2024; Pohl, 2023), la elaboracién
de programas de capacitacién, el desarrollo de habilidades de comunicacién efectiva
en contextos educativos (Mena et al., 2020) o la resolucién de conflictos personales, al
facilitar marcos tedricos y epistemolégicos para la evaluacién de programas de inter-
vencién bajo modelos especificos y el desarrollo personal (Cova, 2012), y coadyuvar en
la adquisicién de habilidades de comunicacion que permitan vincularnos efectivamente
(Caballo, 2007) y formular estrategias para intervenir en nuestro entorno de manera
efectiva y positiva (Creagh-Bandera, 2020; Khawaja, 2021).
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