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INTRODUCCION

La escucha activa es la habilidad #1 para
construir confianza, resolver conflictos y
liderar equipos de alto desempeno . Esta
guia te dara herramientas concretas para
aplicarla en reuniones, feedback y
comunicacion diaria.

¢ ;Qué es la Escucha Activa?
No es solo "oir", sino entender con todos los
sentidos:

- 9 Oido: Prestar atencidén al contenido.

- v« Vista: Leer lenguaje corporal (gestos,
expresiones).

- @ Emocion: Percibir sentimientos detras
de las palabras.

Dato clave: Segun un estudio de_MIT, los

lideres que practican escucha activa aumentan
la productividad de sus equipos en un 25%.
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1. Prepara tu Mente y Entorno

|  Elimina distracciones: Apaga el

celular, cierra pestanas del
navegador.

v/ Adopta postura abierta: Brazos
relajados, contacto visual (sin
parecer intimidante).

v/ Mentalizate: "Voy a entender,
no a responder”.

Error comun: Pensar en tu siguiente
argumento mientras el otro habla.
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2. Usa Técnicas de Parafraseo y
Clarificacion

-Repite con tus palabras lo que
entendiste:

“Si entendi bien, te sentiste frustrado
porque el cliente cambio los requisitos a

ultimo momento. ;Es correcto?”

Preguntas de Clarificacién:

- "¢Qué fue exactamente lo que mas te
preocupé de...?"

- "¢Podrias darme un ejemplo de lo que

mencionas?"”

Beneficio: Reduce malentendidos en un
40% (Estudio de la Universidad de
Michigan).
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3. Interpreta el Lenguaje No
" Verbal

. Senales a observar:

- ¢ Frustracidn: Brazos cruzados,
ceno fruncido.

- = Inseqguridad: Movimientos
nerviosos (tocar pelo, lapiz).

- @ Apertura: Sonrisa genuina,
cuerpo inclinado hacia adelante.

Cémo responder:

"Noto que este tema te genera
incomodidad. ;Quieres profundizar
en ello?"
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< 4. Evita los 3 "asesinos” de la
" Escucha Activa

. X Interrumpir: Deja que terminen

su idea.

X Juzgar: No digas "Eso no es
importante”.

X Dar soluciones prematuras:
Primero entiende el problema
completo.

En vez de: "Deberias hacer X"

Di: ";Qué opciones has considerado

para resolver esto?”
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' 5 Practica la Validacién

& Emocional

Formula poderosa:

"Entiendo que te sientes [emocidn]
porque [situacién]. ;Hay algo mas

| que quieras compartir?”

Ejemplo:

"Veo que estas molesto por el
retraso en la entrega. Es
comprensible, era un proyecto
importante. ;Qué necesitas para
seguir adelante?”

Impacto: Reduce estrés laboral y
aumenta **engagement™* (Estudio de
Gallup).
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6. Cierra con Resumen y
Acuerdos

Técnica de Cierre Efectivo:

1. Resume:" Para confirmar,

acordamos que..."

2. Pregunta:";Hay algo que haya
omitido o malinterpretado?”’

3. Actua: "Vamos a implementar X

para solucionar esto. jCuando

revisamos avances?"
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EJERCICIOS PRACTICOS
PARA EQUIPOS

"El Parafraseo en Cadena”

Dinamica 1

1. Un colaborador comparte un
problema (ej: "Estoy saturado con estos
plazos”).

2. Cada miembro del equipo repite lo
que entendid **sin agregar juicios.

3. El emisor confirma si se sintio
comprendido

Dinamica 2

"Silencio Consciente”

- En reuniones, implementar 2
segundos de silencio después de

que alguien hable.

- Evita que los mas extrovertidos
dominen la conversacion.
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LISTA DE FRASES PARA
VALIDAR EMOCIONES

e "Percibo que esto te genera
[frustracion/entusiasmo/confusi
on]. ;Como lo estds viviendo?"

e "Veo que tu voz cambio al
mencionar este tema. ;Quieres
compartir mas?"

e "Parece que esto es importante
para ti. ;Qué significado tiene?”"
(Alineado con ICF: Explora el
sistema de valores del cliente)
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BANCO DE PREGUNTAS ABIERTAS
(POWERFUL QUESTIONS)

Para profundizar:

e ";Qué se interpone entre tu y el
resultado que deseas?”

e ";Como sabrds que has logrado

tu objetivo?” (ICF: Fomenta la
conciencia del cliente)

Para clarificar:

"Cuando dices 'X', ;a qué te refieres

exactamente?”
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AUTOEVALUACION PARA LIDERES

e Escaladel1al5 (1=Nunca,5
= Siempre):

e "Mantengo contacto visual sin
interrumpir.”

A
e "Parafraseo lo que escucho para
confirmar comprension.” (ICF: |
Demuestra escucha activa)
e “Identifico emociones no
expresadas en el lenguaje
corporal”
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