INTRODUCCION

En este cuadernillo presentamos el enfoque de comunicacion co-
nocido como Comunicacion Cordial o Comunicacién Empética,
el cual consideramos central en la propuesta de la Guia y una
alternativa valiosa en la promocidn de la no violencia en las rela-
ciones interpersonales. El mismo ha sido elaborado en base al
material preparado por Chantal Furrer, para el curso de
Capacitadores en Comunicacion y Educacion sin Violencia, que
tuvo lugar en el afio 97.

Los sentimientos y necesidades, su comprensidn y expresion
juegan un papel muy importante en el enfoque desarrollado por
Marshall Rosenberg. La capacidad para darnos cuenta de nues-
tros sentimientos, la habilidad para relacionar aquellos con nues-
tras necesidades -dignidad, respeto, reconocimiento o cualquier
otra- nos dara una comprension de aquello que podemos pedir a
los demas para nuestra realizacion o rechazar, teniendo como
marco el respeto a uno mismo y a los demas. Siendo la comuni-
cacion un proceso de ida y vuelta, el desarrollo de la empatia,
esa habilidad para sintonizar con las emociones de los otros, se
vuelve también imprescindible.

Como dice Antoine de Saint-Exupéry, en El Principito, las co-
sas mas importantes se ven con el corazén, lo esencial es invi-
sible a los ojos. De esto se trata el enfoque de comunicacion
cordial o comunicacion empatica, del lenguaje que aplicamos
con el corazén.
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En el cuadernillo se proponen ejercicios y actividades que nos
permitiran vivenciar la comunicacién en sus diferentes formas.
Hay dinamicas que permiten comunicar a través de nuestro cuer-
po, como “la danza de los palitos”, “seguir a alguien con empatia”
0 “la mano amiga”. También dindmicas que nos daran la oportu-
nidad de poner en practica formas de escuchay expresion que
van mas alla de la comunicacion de ideas o pensamientos: “la

escucha en parejas”, “el baile jirafa”.
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COMUNICACION EMPATICA

También llamada Comunicacion sin
iolencia o Comunicacién Cordial)

1. UN ENFOQUE DE COMUNICACION

Sinduda una de las mayores revoluciones del siglo XX, ha sido la
creacion de sofisticados medios para transmitir y recibir mensajes.
Paraddjicamente este avance parece no haber contribuido a mejorar
los graves problemas de incomunicacién interpersonal, ya que si bien
ha agilizado el envio de mensajes e informacién, las personas siguen
lamentandose por no ser escuchadas y por no poder decir lo que
realmente quisieran.

Esta situacién nos lleva a volver la mirada hacia las personas y
dejar un poco de lado a los medios, para indagar en lo que sucede
en la relacién directa y cara a cara entre dos 0 mas personas, Yy
analizar las reacciones, las secuencias verbales y no verbales, el
proceso comunicativo y las dificultades que impiden un intercambio
de expresion y escucha entre un grupo que pretende vincularse
entre si.

Dada la importancia que tiene «el otro» en todo acto de comuni-
cacion, el enfoque que propondremos esté basado en la nocién de
empatia, considerada como la «raiz del afecto», sobre la que se
asienta toda relacion humana, y que supone la capacidad de sinto-
nizar emocionalmente con los demas. La empatia es definida como
la participacién afectiva de un sujeto en una realidad ajena’. Asi,
comunicarse con empatia, pone en juego la capacidad de compren-
der los sentimientos, las preocupaciones del interlocutor y asumir
Su perspectiva.

! Diccionario de la Lengua Espafiola. Real Academia Espafiola. Vigésima primera edicion.
Tomo |. Editorial Espasa Calpe. 1997 e
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Comunicarse con empatia es posible cuando logramos aproximar-
nos al universo del otro, cuando podemos darnos cuenta de las diferen-
tes formas en que la gente siente las cosas. Cuando dos 0 mas perso-
nas construyen un espacio compartido entre ambos, en el que cada
uno busca comprender la perspectiva del otro y expresar la propia.

Comunicarse con
empatia es posible
cuando logramos
aproximarnos al

universo del otro.
|

Llamamos Comunicacién Empéatica (CE) al enfoque comunica-
tivo, que permite mejorar la comunicacion interpersonal, especial-
mente en situacion de conflicto o de divergencia y que pretende
contribuir al bienestar de las personas. En este enfoque el término
empatia es extendido a uno mismo, es decir, supone también una
actitud de acercamiento y sintonia con nuestros sentimientos y
necesidades.

Para favorecer la utilizacién de este enfoque, proponemos un
conjunto de técnicas simples y efectivas, a las que llamaremos
técnicas de comunicacion empatica, las mismas que han sido
desarrolladas por especialistas y grupos de personas diversas
gue las han experimentado. Estas técnicas estan basadas en el
modelo llamado Compassionate Communication del Dr. Marshall
Rosenberg, del Centro para la Comunicacién Sin Violencia con
sede en California, EE.UU. En el Perq, a partir del afio 97, el
enfoque y las técnicas de Comunicacion Empética fueron dadas
a conocer por dos expertos suizos, del Colectivo de Formadores
en Comunicacién no Violenta, en lo que fue el primer Curso de
Formacién de Capacitadores en Comunicacién no Violenta orga-
nizado por la Universidad Peruana Cayetano Heredia.

La comunicacién empatica es un modo de comunicacién que
se dirige hacia la energia de la vida. Es una manera de ser mas que
un conjunto de técnicas. Emplear la técnica sin tener el interés de
ponerse realmente en contacto con las emaociones y los deseos de
la otra persona seria caer en la manipulacién. La comunicacion
empatica pretende contribuir al bienestar de las personas. Se
trata, por lo tanto, de quedar constantemente en comunicacion
con los sentimientos y los deseos de los demas y los propios.
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El nlcleo de esta propuesta consiste en reconocer nuestras re-
acciones y asumir nuestra responsabilidad por lo que hacemos y
decimos para ser capaces de mejorar el dialogo y la comunicacion,
sin tener que recurrir al temor, la culpa, la vergiienza, la critica, la
presion o laamenaza.

Si aprendemos a expresar nuestros sentimientos sin atacar a
los demas habra menos posibilidades de que los otros se pongan
a la defensiva. Es necesario aprender a formular nuestros requeri-
mientos con claridad. Igualmente, a recibir reproches o comenta-
rios hostiles sin ceder, angustiarnos o perder la confianza.

1.1 ALGUNAS PAUTAS SOBRE LA COMUNICACION EMPATICA

En el enfoque de la Comunicacién Empética se tiene como
modelos a dos personajes, para ser mas precisos, dos animales: el
coyote?y lajirafa. A través de ellos se caracterizan estilos de comu-
nicacion y actitudes hacia la vida.

CARACTERISTICAS DE LA
COMUNICACION JIRAFA

CARACTERISTICAS DE LA
Comunicacion CoyoTe

1. Es cauteloso. Ve a los demas 1.Sus antenas estan dirigidas a la

COmO amenazas 0 presas.

. Cree saber lo que le conviene al

otro. Aconseja, no le interesa cono-
cer las necesidades del otro.

.Le cuesta mucho aceptar que el

otro es libre para decirle NO. Exige,
no pide; incluso chantajea.

.Le cuesta reconocer y aceptar

sus propios sentimientos, los escon-
de y no lucha por defenderlos o tra-
ta de imponerlos a los demas.

. Tiende a generalizar situaciones.

Tiende a hacer juicios morales, fisicos,
sociales, psicolégicos de los demas.

.Suele no responsabilizarse de

sus actos. Aduce no tener otra
opcion. Atribuye la responsabilidad
a otros, autoridad, ley, reglas, etc.

. Se excusa con razones psicologi-

cas, morales, sociales, de género.

.Es una jirafa con problemas de

pronunciacion.

2 Aunque el coyote es un animal que habita en América del Norte y es poco conocido en nuestro medio, o

energia de vida.

. Ve en los demas a sus semejantes 'y

reconoce que existen otras jirafas que
tienen problemas de pronunciacion
y que se han convertido en coyotes.

. Busca cambiarse a si mismo y no al

otro.

. Reacciona positivamente a un re-

chazo, procurando comprender
gué deseo defiende el otro.

.Asume la célera del otro y la

suyacomo indice de un deseo o
suefio insatisfecho.

.No es complaciente. Defiende sus

suefios con firmeza: El grito de la
Jirafa.

. Seresponsabiliza de sus sentimien-

tos y acciones.

8. Lucha por lo que quiere sin usar la

violencia.

hemos respetado la propuesta original de los autores debido a sus caracteristicas.
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1.2¢ QUE SIGNIFICA SER JIRAFA?

El simbolo de la jirafa puede expresar las cualidades de la
comunicacion empatica porque es un animal con un corazon gran-
de, que puede mirar lejos (por su largo cuello), con orejas para-
das para escuchar atentamente y con unas antenas que parecen
estar dispuestas a atender las expresiones de los otros seres.

W Tener antenas dirigidas a la energia de vida

Mostrar una atencion a la vida sig-
nifica, quedar constantemente en co-
municacién con los sentimientos y

deseos de los demas y los propios. %
M Las jirafas reconocen en los

demas a otras jirafas

Las jirafas ven a los deméas
COMO Sus semejantes y reconocen
gue existen algunas jirafas que tie-
nen problemas de pronunciaciéony
gue por ello se han convertido en
coyotes. Las jirafas se esfuerzan
por escuchar detras de las palabras
de los coyotes y entender los sen-
timientos y deseos escondidos de-
trds de las palabras o del compor-
tamiento coyote, e intentan darles

una retroalimentacion (feedback) de
es0s sentimientos y deseos.

/"// %
) ) oz <
B Cambiar uno mismo

La jirafa no quiere cambiar a los demas, sino cambiar su
manera de reaccionar a los mensajes de los demas. Quiere
cambiarse ella misma, quiere desarrollar su capacidad para
escuchar, para captar lo escondido. Seria una equivocaciéon
hacer uso de las técnicas de comunicacidon empatica con el
proposito de transformar a otra persona (pareja, hijo/a, compa-
filero/a de trabajo) en jirafa. Si por el contrario, logra ver en
dicho coyote a una jirafa con problemas de pronunciacién, en-
tonces habra dado un gran paso hacia una mejor comunica-
cién con dicha persona.
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B Reaccionar a un rechazo...

La jirafa pretende mejorar su manera de reaccionar alos mensa-
jes de los demas. En este sentido, ante una respuesta negativa, la
jirafa percibe que el “no” del otro puede ser un “si” o afirmacion de
dicha personay sus necesidades, que contradice el “si” de la jira-
fa. Por ejemplo, las jirafas saben que todo juicio negativo por parte
de un coyote no es méas que la expresion de un deseo o una nece-
sidad no satisfecha. Por ello ante el mensaje negativo de un coyo-
te, trata de encontrar el deseo positivo o la necesidad que se esconde
detras del “no” del otro y la reformula en términos positivos.

M La célera como indice de energia de vida

Paraddjicamente, la jirafa puede sentir satisfaccion por la expre-
sién de colera del otro, porque ya tiene una sefial que le permitira
conocer el o los deseos insatisfechos. La célera es el indice de un
suefio no satisfecho. Mientras mas importante es el suefio o la ne-
cesidad insatisfecha, mas grande es la célera. Para una jirafa es
mas dificil tratar con una persona que no expresa su colera, su insa-
tisfaccién, o sus emociones, pues necesitara entonces, tener una
capacidad de escucha mas grande, una escucha que acepta y
entiende el silencio.

M El grito de la Jirafa

Una jirafa puede tener mucha cdlera y expresarla con fuertes
gritos. La jirafa no es complaciente. No tiene nada de “paz y amor”.
Puede ser muy agresiva y mostrar sus dientes si siente una injusti-
cia, o si necesita luchar por una causa que le parece que vale la pena.
Agresiva no quiere decir violenta. Seria violenta si utilizara su fuerza
paraimponer una respuesta de parte del otro, utilizando amenazas,
miedo, manipulacion. La jirafa lucha por lo que quiere sin usar me-
dios violentos.

B Todos fuimos Jirafas hace algtin tiempo, pero ¢ qué pasé?

La comunicacién empética asume que todos los seres huma-
nos tuvimos al nacer un estilo “jirafa” pero poco a poco adquirimos
“problemas de pronunciacion” que nos llevaron a comunicarnos
con un estilo “coyote”. Aprendimos a ocultar nuestros sentimien-
tos y deseos y a hablar como “coyotes”. De hecho, de pequefios
sabiamos expresar correctamente nuestras emociones y nuestras ne-
cesidades, llorando de tristeza o dolor, riéndonos de alegria. Pero he-
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mos aprendido a sonreir alin molestos, a esconder nuestros de-
seos y emociones; es frecuente oir expresiones como éstas: “los
hombres no lloran”, “una chica bonita sonrie”. La educaciény la
cultura del mérito nos han conducido a no comunicar los que
sentimos.

B Facilito, en teoria...

El lenguaje jirafa es sencillo, teéricamente. Sin embargo, en
la préactica, de acuerdo a las circunstancias, hay numerosos gi-
ros que pueden intervenir en las relaciones interpersonales y por
lo tanto a veces resulta dificil utilizar la comunicacién jirafa. Por
ejemplo, resulta mas facil escuchar y tratar de ser empatico con
una persona que nos habla de los problemas o conflictos que
tiene con otros, que ser empaticos y escuchar las razones de la
persona con la cual nosotros tenemos un conflicto. De la misma
forma, nos resulta mas sencillo compartir nuestros sentimientos
de bienestar o malestar con alguien de confianza que hacerlo
con quien tenemos un problema o desacuerdo. La comunicacion
empdtica es un modo de comunicacién -no el inico- que permite
llegar al otro.

2. COMPONENTES DE LA COMUNICACION
EMPATICA

OBSERVACION SENTIMIENTOS

COMUNICACION
EMPATICA

DESEOS ¥ PETICIONES

NECESIDADES

2.1. LAOBSERVACION

El proceso de comunicacion empéatica nos propone que el pri-
mer componente a considerar sea la observacion, y que la des-
cripcién de ésta sea comunicada en lenguaje de accion, evitan-
do toda evaluacién del comportamiento que observamos. Si eli-
minamos elusode palabras que aluden a juicios o evaluaciones,
disminuird la posibilidad de que la otra persona se ponga a la defen-
siva, pues no estamos calificando su comportamiento.
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Las observaciones se refieren a acciones especificas (“has dicho
o has hecho tal cosa”) y no a evaluaciones abstractas (“es egoista”).
Una observacion no se refiere a las motivaciones, a los sentimientos
ni a los pensamientos de una persona (No decimos “me ignoras” sino
“no has contestado a mi llamada”. No decimos “a él le gusta despre-
ciar a la gente”, sino “él le ha dicho: no seas ridicula™ ).

Citar a una persona o dar ejemplos concretos son medios para expre-
sar nuestras observaciones. De esta manera proponemaos a nuestro in-
terlocutor responsabilizarse de sus expresiones y asegurar nuestra com-
prension respecto al significado de las palabras que escuchamos.

2.2. LOS SENTIMIENTOS

El reconocimiento de los sentimientos es muy importante en la
comunicacion empatica. La toma de conciencia de nuestras emo-
ciones nos permite comprender lo que nos sucede interiormente y
expresar con mayor claridad lo que sentimos, esto permite a nues-
tro interlocutor un registro de nuestras emociones que favorecera el
mutuo conocimiento y la comunicacion.

Nuestros sentimientos no son ni buenos ni malos, pero necesita-
mos reconocerlos para poder expresarnos adecuadamente.

Cuando nuestros deseos han sido satisfechos, podemos expresar
las emociones con palabras tales como: alegre, feliz, contento.
Por el contrario, si nuestros deseos no son satisfechos sentimos:
tristeza, frustracion, célera, decepcion.

A continuacién presentamos un listado de palabras que expresan
emociones de satisfaccion e insatisfaccion:

SENTIMIENTOS QUE EXPRESAN DESEOS O NECESIDADES SATISFECHAS

- Me siento...
ALEGRE EMOCIONADO/A | TRANQUILO/A | ASOMBRADO/A
jcuogli}ce)ggc;? fascinado/a Se_retnc;/a desconcertado/a
) ; quieto/a asmado/a
animado/a conmo_xlddo/;ol sosegado/a gonmovido/a
gozoso/a maravillado/a  |apsorto/a extasiado/a
entusiasmado/a | agradecido/a ensimismado/a | cautivado/a
feliz conforme satisfecho/a atonito/a
(rj;l?jri]gnst%/ a complacido/a fellala%O/ /a estupefacto/a
: calmado/a
enternecido/a confiado/a
seguro/a
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SENTIMIENTOS QUE EXPRESAN DESEOS O NECESIDADES NO SATISFECHAS

TRISTE

solo/a
afligido/a
desesperado/a
adolorido/a
anonadado/a
desanimado/a
angustiado/a
descorazonado/a
desmoralizado/a
abatido/a
deprimido/a
desolado/a

INSATISFECHO/A
descontento/a
disconforme
contrariado/a

- Me siento...
CANSADO/A | CONFUNDIDO/A
fatigado/a frustrado/a
exhausto/a perplejo/a
sin fuerzas indeciso/a
agotado/a perturbado/a
abrumado/a | confuso/a
agobiado/a | desconcertado/a
ENOJADO/A AVERGONZADO/A
furioso/a incobmodo/a
airado/a abochornado/a
exasperado/a | sofocado/a
irritado/a ruborizado/a
amargo/a
enfurecido/a
asqueado/a
indignado/a
encolerizado/a
rabioso/a

ASUSTADO/A
amedrentado/a
aterrorizado/a
nervioso/a
agitado/a
intranquilo/a
espantado/a
preocupado/a
acobardado/a
atemorizado/a
con panico

Otros:
arrepentido/a
celoso/a
nostalgico/a
aburrido/a
inquieto/a
tenso/a

Algunas veces creemos que estamos expresando nues-
tros sentimientos, pero lo que en realidad comunicamos
son ideas o pensamientos sobre lo que hacemos. En esos
casos decimos “siento que..” y no decimos lo que sentimos,
sino lo que pensamos .

En otros casos, lo que hacemos es comunicar no lo que senti-
mos, sino lo que pensamos que nos estan haciendo otras

personas .

A continuacién presentamos una lista de sentimientos mezcla-
dos con evaluaciones:
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v v v
Abandonado/a decepcionado/a manipulado/a
Acorralado/a desvalorizado/a negado/a
Abusado/a engafiado/a oprimido/a
Aislado/a empujado/a perseguido/a
Amenazado/a enjaulado/a pisoteado/a
Atacado/a estupido/a presionado/a
Burlado/a ignorado/a rechazado/a
Comprendido/a inadecuado/a segregado/a
Controlado/a insignificante traicionado/a
Criticado/a incomprendido/a usado/a
Culpado/a invisible violado/a
Desconfiado/a limitado/a

2.3. LOS DESEOS Y NECESIDADES

Muchas veces nuestros sentimientos tienen relacion con las ac-
ciones de las demas personas, sin embargo, el origen de nues-
tros sentimientos también puede relacionarse con el hecho de
gue nuestros deseos hayan sido o no satisfechos.

Tenemos sentimientos de placer, emocién, calma, seguridad u
otro cuando nuestros deseos estan satisfechos y, por el contrario,
tenemos sentimientos de dolor, angustia, confusion, frustracion u
otro cuando no lo estan. Sin embargo, es mas facil dejar de ver o
negar esta relacion entre nuestros sentimientos y nuestros de-
Seos, e interpretar nuestros sentimientos como el resultado de
las acciones de las demas personas. Por ejemplo decimos:

“Me has herido diciendo esto”

“Me vuelves loca cuando llegas tan tarde’
Es posible identificar cuales son los deseos que causan nues-
tros sentimientos si prestamos atencion a nuestras emociones,

las cuales muestran la relacion entre nuestros deseos y senti-
mientos. Por ejemplo:
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“Cuando hiciste eso, me senti herida porque esperaba
que reconocieras mi trabajo.”

“Cuando no cumples con lo que te habias comprometi-
do hacer, me siento triste, porque me gustaria poder dar-
te mi confianza’.

2.4. LAS PETICIONES

Después de la expresion de los tres elementos de informa-
cion que revelan tu vulnerabilidad, el proceso de comunicacién
empatica propone expresar las peticiones que de ello se derivan.
Pero eso tiene que hacerse en un lenguaje de accién positiva
lo que aumenta la probabilidad de promover una respuesta
empatica.

Cuando nos dirigimos a otra persona para solicitarle algo, no
siempre utilizamos el camino directo, damos vueltas cuando pe-
dimos algo en negativo o cuando la otra persona debe interpretar
nuestros deseos: «no deseo ser molestado». De esta manera
hay mas posibilidad de frustrar la comprensién que queremos
lograr de la otra persona.

} En el lenguaje de accién positiva, decimos:

1. De gquien uno desea obtener algo. (“Quisiera que_tu vayas a
botar el tacho de basura”).

2. Lo que gueremos, y no lo que no queremos. (“Me gustaria que

des un ejemplo concreto de lo que estas hablando”, y no: “Me
gustaria que seas menos abstracto”).

3. Que la accién pueda ser observada: (“Quisiera que me digas
buenas noches cuando vuelvo del trabajo”, y no: “Quisiera que seas

mas amistoso”).

Guia para el Capacitador en Comunicacion sin Violencia



Comunicacién
Empatica
.

PRACTICA N°1: EXPRESAR OBSERVACIONES |

Primera parte:

A continuacion encontraran un listado de oraciones que deberian
expresar observaciones, pero algunas de ellas han sido confundidas
con evaluaciones.

Marca al costado de cada frase la letra segun corresponda (o =
observacion, e = evaluacion).

Pedro estaba enfadado conmigo ayer sin ninguna razén.
Ayer en lanoche, Irene se mordid las ufias viendo television.
Samuel no me pidié mi opinién en la reunion.

Mi papa es un buen hombre.

Jorge habla demasiado.

Enrique es agresivo.

Pamela fue la primera de la cola todos los dias de esta semana.
Mi hijo muchas veces no se lava los dientes.

Lupe me dijo que no me veo bien con el color amarillo.

10 Mi tia se queja mientas yo le hablo.

11. Patricia ha llegado con atraso cada dia de la semana.

12. EI Sr. Robles monopoliza la palabra en todas las reuniones.

CoNoh~wNE

Segunda parte:

Ensayen a reformular por escrito aquellas expresiones que son
evaluaciones y transférmenlas en observaciones.

Tercera parte:

En plenario, revisen la lista inicial con las respuestas de los otros
participantes y justifiquen sus elecciones.

Sugerencias al facilitador:
Este ejercicio puede trabajarse en grupos, aunque también
es posible pedir a los participantes un trabajo individual.

@ Es importante que el facilitador sefiale a los participantes
gue no existe una sola forma o Unica propuesta de reformulacion,
pueden haber varias; lo importante es que estas expresiones se
traten de observaciones claras y no contengan evaluaciones.

B Esposible realizar esta actividad con una variante: trabajar solo la
primeray tercera parte, sin pedir la reformulacion de las evaluaciones.

Expresiones correctas: 2, 3, 7y 9
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PRACTICA N°2: EXPRESAR SENTIMIENTOS |

Primera parte:

Las expresiones que se presentan a continuacién hacen referen-
cia a sentimientos. Algunas expresiones, sin embargo, contienen
sentimientos mezclados con evaluaciones. Identifica aquellas ex-
presiones que sefialan sentimientos. Marca al costado de cada
frase la letra seguin corresponda (s = sentimiento, e = evaluacion).

Estoy dolido por tus palabras.

Cuando me dices que soy una mala persona, me siento agredido.
Hace una hora que me siento cansado.

Al recibir tu carta, me senti reconfortado.

Me das asco.

Estoy enamorado de la vida.

Cada vez que sé de casos de violencia me siento impotente.
Siento que te mudes a otra ciudad.

Me siento ignorado con tu silencio.

10 Me preocupa mucho que estés sin trabajo.

©CNO>TR~WNE

Segunda parte:

Ensayen a reformular por escrito aquellas expresiones que son
evaluaciones y transférmenlas en expresion de sentimientos.

Tercera parte:

En plenario, revisen la lista inicial con las respuestas de los otros
participantes y justifiquen sus elecciones.

Sugerencias al facilitador:

[l Este ejercicio puede trabajarse en grupos, aunque también es
posible pedir a los participantes un trabajo individual.

[ Esimportante que el facilitador sefiale a los participantes que no
existe una sola forma o Unica propuesta de reformulacion, pueden haber
varias; lo importante es que estos enunciados expresen sentimientos y
no se presenten mezclados con evaluaciones o se refieran aideas.

[l Es posible realizar esta actividad con una variante: trabajar solo la
primeray tercera parte, sin pedir la reformulacion de las evaluaciones.

Expresiones apropiadas: 3, 4, 6, 7 y 10
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PRACTICA N°3: EXPRESAR NECESIDADES Y DESEOS |

Primera parte:

Las expresiones que se presentan a continuacion hacen referen-
cia a necesidades o deseos. Identifica aquellas expresiones que han
sido formuladas correctamente, es decir, las que dan a conocer las
necesidades o deseos que causan los sentimientos expresados.
Marca al costado de cada frase un check o una cruz segun corresponda.

1. Tengo miedo, porque quisiera sentirme mas seguro de que no tratas

de hacerme dafio.

Estoy enfadada porque tU piensas sélo en ti mismo.

Me siento muy emocionado porgue esperaba con muchas ansias tu visita.

Estoy irritado porque me exiges demasiado.

Me siento disgustado por tu falta de respeto.

Me molesta mucho la bulla de la calle porque quiero trabajar en paz.

Que mal me siento por lo que te dije.

Deseo que me quieras pero ti no me lo manifiestas.

. Este trabajo me reconforta porque siento que hago el bien a los demas.

10. No puedo hacer esto porque no me gusta.

11. Tu hermana me agrada porque sabe escucharme cuando se lo pido.

12. El viernes, cuando fui al banco y encontré el giro que esperaba,
me senti tranquilo porque necesitaba cancelar la pension del colegio.

©CoNogAWN

Segunda parte:

Ensayen reformular por escrito aquellas expresiones que no
expresan con claridad las necesidades y los deseos. Proponer fra-
ses que muestren claramente la relacién entre deseos o necesidades
y sentimientos.

Tercera parte:
En plenario, revisen la lista inicial con las respuestas de

los otros participantes y justifiquen sus elecciones.
Sugerencias al facilitador:

[l Este ejercicio puede trabajarse en grupos, aunque también
es posible pedir a los participantes un trabajo individual.

B Esimportante que el facilitador sefiale a los participantes que no
existe una sola forma o Unica propuesta de reformulacién, pueden
haber varias; lo importante es que estas expresiones muestren con
claridad los deseos que contribuyen a crear nuestros sentimientos.

[l Esposible realizar esta actividad con una variante: trabajar sélo
la primeray tercera parte, sin pedir reformular las evaluaciones.

Expresiones apropiadas 1, 3, 6 y 12
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PRACTICAN° 4: EXPRESAR PETICIONES I

De la misma forma que en las practicas 1, 2 y 3 se puede pedir un
trabajo en grupo o individual.

Primera parte:

Las frases que se presentan a continuacion hacen referencia a
peticiones. ldentifica aquellas expresiones que han sido formula-
das correctamente, es decir, que son peticiones expresadas en
lenguaje de accion positiva. Marca al costado de cada frase un
check o una cruz segun corresponda.

1. Deseo que me entiendas.

2. Me hubiera gustado que tuvieras mas confianza en mi.

3. Quisiera que dejes de pensar tanto tiempo en tu trabajo.

. Quiero que me dejes ser yo mismo.

. Quisiera que me digas donde estuviste la semana pasada.

o~

Segunda parte:
Reformula por escrito aquellas expresiones que no estan expresa-

das claramente. Sugiere frases que muestren claramente una pe-
ticidn en lenguaje de accion positiva.

Tercera parte:

En plenario, revisa la lista inicial con las respuestas de los otros
participantes y justifica tus elecciones.

PRACTICA N°5: ELABORACION DE PETICIONES |

Pedir a los participantes que elaboren peticiones a partir de las
siguientes indicaciones:

Peticion 1

Piensa en una persona que te haya causado mucha célera. Dile lo
que sientes, lo que deseabas o necesitabas y haz tu peticion.
Peticion 2

Piensa en una persona que quieras mucho y que haya tenido un
gesto especial contigo. Dile lo que sientes, lo que necesitabas o
deseabas y finalmente haz tu peticién.

Expresiones apropiadas: 5
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3. DOS MOMENTOS EN LA COMUNICACION EMPATICA

Actividades sugeridas:

Antes de entrar al tema Escucha Activa, propone-
mos realizar la técnica «La danza de los palitos» ,
que siendo un ejercicio de “escucha corporal” pre-
para el clima para ponerse en contacto consigo
mismo y con los otros. Revisar la Técnica N° 16.

Lo que parece ser agresion es casi siempre temor o
herida, y comienza la tragedia cuando en vez de oir el
dolor o el miedo, lo interpreto (oigo) como agresion.

(Marshall Rosenberg)

Expresarse con claridad y saber escuchar jQué dificil nos resulta
aveces!, sobre todo cuando tenemos la necesidad de comunicar-
nos para dejar en claro que algo nos molesta o nos atemoriza
porque no es correcto o porque nos hace dafio, pero es tal nuestro
enojo o frustracidon que nos bloqueamos y con poco éxito para
expresar agquello, terminamos diciendo algo ofensivo o actuando
inapropiadamente. Qué dificil nos resulta prestar atencién y en-
tender las necesidades de alguien que viene a hosotros con una
demanda, con una exigencia, con una imposicion; indudablemen-
te sera mas dificil aun sintonizar con sus sentimientos.

La frase dicha por Marshall Rosenberg hace alusion a situa-
ciones como las descritas en el parrafo anterior y sefiala que
la posibilidad de comunicarse, de entablar un dialogo, se pier-
de cuando, nosotros interlocutores, dejamos de lado nuestra
capacidad de escucha para hacer interpretaciones y evalua-
ciones de lo que la otra persona dice o hace.

La propuesta de Comunicacién Empatica nos plantea un reto,
nos dice que es posible mantener el didlogo y salir airosos de
una situacion conflictiva si aprendemos a expresar lo que sen-
timos y lo que queremos con claridad; si aprendemos a escu-
char detras de las palabras del otro y nos ponemos en con-
tacto con sus necesidades y sus sentimientos.

La propuesta de Comunicacién Empética distingue esos dos mo-
mentos en el acto comunicativo y los llama Escucha Activa y
Expresion Empéatica. Veamos a continuacion en qué consisten:
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3.1. LAESCUCHAACTIVA

“Tener tiempo y disponibilidad para escuchar y po-
nerlos al servicio de la sociedad es de hecho una
contribucion gigantesca a una vida humana de ma-
yor calidad. Pero tener la capacidad para hacerlo
es una contribucion doblemente gigantesca”

La Comunicacion Empética nos invita a ponernos en contacto con
los sentimientos, necesidades y deseos del otro/a, a través de la
Escucha Activa. Cuando hacemos escucha activa, tenemos la opor-
tunidad de comunicar a la otra persona que también nos importan
sus sentimientos y sus necesidades y que haremos lo posible por
acceder a su peticion (si el pedido nos involucra a nosotros). Sin
embargo, es importante saber que no estamos obligados a dar aquello
gue no queremos o con lo cual no nos sentimos comodos.

Para hacer escucha activa debemos tener en cuenta los pasos
gue se presentan en el siguiente esquema:

[l EL PROCESO DE LAESCUCHAACTIVA W

LO QUEHAGO

1.Escucho con comprension lo
que dice la otra personay pro-
curo no hacer evaluaciones
sobre lo que dice.

2.Pongo atencién a los senti-
mientos de la otra persona.

3.Descubro los deseos insatis-
fechos de la otra persona.

4.Pongo atencion a los deseos
actuales de la otra persona.
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LO QUEDIGO

Trato de reflejar a la otra persona,
sin mezclar mi observacion con
mis juicios sobre ello.
“CUANDO TU VISTE (oiste, te
acordaste, notaste...)”

Expreso los sentimientos que he
captado de la otra persona
“TE SENTISTE...”

Expreso los deseos insatisfechos
que hay detras de la afirmacion
de la otra persona.

“CREO QUE HUBIERAS

QUERIDO QUE (o, te hubiera

gustado que...)"

Comunico lo que percibo acerca
de los deseos actuales de la otra
persona.

“AHORA TE GUSTARIAQUE...”
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PASOS A SEGUIR EN LA ESCUCHA ACTIVA

Mira a la otra persona,
concéntrate en lo que
esta diciendo y piensa
sélo en eso.

Usa preguntas para aclarar
algo que no entendiste en
vez de dar consejo y su-
gerencias.

Anima al otro a expresarse
con confianza y no lo inte-
rrumpas hasta que haya
terminado de hablar.

Fijate en el lenguaje corporal
y escucha el tono de voz
para saber cémo se siente
el otro.

Trata de comprender el punto
de vista del otro captando los
hechos y los sentimientos
gue esta expresando.

Cuando la otra persona ter-
mine, repite con tus propias
palabras lo que dijo.

Tomado de: CEPPA-PERU, Programa de Respuesta Creativa al conflicto RCC

Documento de trabajo.

3.2. BLOQUEADORES DE LA ESCUCHA ACTIVA

3.2.1 LAS FRASES ARREGLA-TODO

Las frases arregla-todo son consejos 0 sugerencias que se
basan sélo en el punto de vista de la persona que los da. Cuando
se usan frases arregla-todo se asume que uno/a sabe a ciencia
cierta lo que le conviene a la otra persona, sin prestar atencion a
sus necesidades reales. Lo que sucede en estos casos es una
interferencia en la escucha al otro, que impide conocer acerca de

sus necesidades.
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Generalmente, cuando se usan frases arregla-todo se ofrece ayuda
sin pensar en lo siguiente:

-Si la otra persona quiere mi ayuda o no.
-Sila“ayuda” que ofrezco es la ayuda que la
persona desearecibir en ese momento.

-Si ayudo por la satisfaccién que ello me causa,

en vez de buscar la satisfaccion de la otra persona.

En estos casos, aunque el consejo brindado esté acertado, no da
buenos resultados porque lo primero que la otra persona necesita es
sentirse comprendida. Después de que la persona se sienta com-
prendida, recién entonces estara en condiciones de recibir consejos.

Por ello durante la escucha, debemos despejar nuestro repertorio
de soluciones o frases arregla todo, que nos dificultara ser un oyente
competente.

Esta es una lista de las frases arregla-todo mas comunes:

La cosa podria haber sido peor.

Mas vale que te olvides.

- Todo va a salir bien, no te preocupes.

Eso le sucede a cualquiera.

- jY qué puedes esperar de gente como esa!
- No es para tanto.

- Tu puedes.

- No te lo mereces.

- Con esto no hay pierde.

3.2.2. LOS DIAGNOSTICOS

Los diagnésticos son conclusiones basadas en interpretacio-

nes o juicios personales. Los diagnésticos negativos afectan la

comunicacién abierta, provocando una actitud defensiva. Los

diagnésticos positivos tampoco ayudan a una comunicacion

empatica, porque son juicios que no dicen nada sobre los senti-

mientos y deseos; mas bien, encasillan a las personas dentro
@ de categorias.
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Presentamos ejemplos de algunos tipos de diagndsticos:

1. Diagnésticos morales:
“Tu eres un egoista”,

“Ud. es una persona muy atenta”.

2. Diagndsticos sociales:
“No sabes portarte en la mesa”.
“Son muy pobres en el nivel cultural”.

“El doctor sabe de todo”.

3. Diagndsticos psicologicos:
“Me estas manipulando”.
“Ud. esta perturbado emocionalmente”.

“Tu eres siempre muy equilibrado”.

4. Diagnosticos que tratan  del aspecto fisico:
“Eres feo”.
“Eres demasiado gorda para esta actividad”.

“iQué bonita eres!”

PRACTICAN®6: ACOGER SENTIMIENTOS Y DESEOS DE MANERA EMPATICA I

Una persona que conoces se acerca a ti y hace una critica muy
fuerte a tu trabajo o0 a lo que estas haciendo con mucha dedica-
cion. Piensas qué es lo que te gustaria decirle a esa persona.
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3.3LA EXPRESION EMPATICA

EXPRESAR SENTIMIENTOS Y DESEOS DE MANERA EMPATICA

La Expresion Empatica nos da la oportunidad de comunicar con total
libertad nuestros sentimientos, necesidades o deseos y de formular
nuestro pedido cuando nos encontramos en una situacién dificil. Se
trata de ponernos en contacto con nosotros mismos; de prestar aten-
cion a lo que sentimos y a descubrir la necesidad o deseo que esta
siendo satisfecho o no en ese momento para luego comunicarlo. Si
esta expresion de sentimientos y necesidades incluye alguna peti-
cion, debemos tener presente que la otra persona, aquella con quien
Nnos comunicamos, no esté obligada a darme lo que le pido.

B ELPROCESODELAEXPRESIONEMPATICA W

LO QUEHAGO

Observo la conducta de la otra persona
sin hacer una evaluacion de lo que esta
sucediendo.

Me coloco en una situacion vulnerable
porgue voy a expresar mis sentimientos.
Procuro no apurarme y decir claramente
lo que siento.

Expreso mi necesidad o deseo insa-
tisfecho. El deseo es mas completo si
incluimos también a la otra persona.

Hago mi pedido de manera positiva,
usando un lenguaje claro.

LO QUE DIGO

Expreso sin juzgar lo que observo
“CUANDO YO VEOQ...”

Digo cémo me siento o como me
afectalo que observo “ME SIENTO...”

Comunico lo que deseo, aquel que esta
directamente relacionado con mi sentir
“PORQUE ME HUBIERAGUSTADO..."

Expreso lo que yo quisiera que suce-
da, lo que va a contribuir a la calidad de
mivida “AHORA YO QUISIERA...”

3.4 BLOQUEADORES DE LA EXPRESION EMPATICA
3.4.1LAS EXIGENCIAS

La exigencia es un tipo de demanda que impide la comunicacién
porque no acepta la libertad de las demas personas de rechazar la

peticién. La exigencia acaba ademas, con la generosidad natural
de la gente, mientras que las peticiones abiertas la estimulan.

Observemos este dialogo:

Juan: Por favor ¢ podrias ir a buscarme un vaso de agua?
Lisa: Me siento muy cansada. ¢, No podrias preguntar a otra persona?
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Si Juan reaccionay dice:

Juan: Tu eres la persona mas ociosa que yo haya visto.
O bien:

Juan : Sime quisieras, lo harias por mi.

Ya no podemos considerar su peticion como una demanda abierta,
sino como una exigencia.

3.4.2 LAS GENERALIZACIONES

Las generalizaciones provocan controversia e impiden llegar al corazén
del problema. Si deseamos comunicarnos de manera empética
debemos evitar todas aquellas palabras que indican una generalizacion:

[ Envezde: [ Es mejor decir:

Siempre Esta mafana
la semana anterior

Todo (lo que haces o lo que dices) Esto (que dijiste,que hiciste)

uno Yo

PRACTICAN°7: EXPRESAR SENTIMIENTOS Y DESEOS DE MANERA EMPATICA I

Piensa en alguien que a veces actlia de una manera que no te gusta.
Escribe lo que podrias decirle a esa persona para que haga un cambio
favorable en su forma de ser.

Actividades sugeridas:

Es el momento de invitar a los participantes a practicar los pasos de
la Expresién Empatica. Las Técnicas «La Fotonovela» y el «Teatro
férum» son apropiadas para este propdsito.

La Fotonovela: Tiene como propésito la reformulacion de expresiones
que bloguean o no favorecen el didlogo teniendo en cuenta lo que pro-
pone la Expresién Empatica. Ver la Técnica N° 21 del Modulo de Técni-
cas, para conocer el procedimiento y los requerimientos.

Teatro forum: Mediante esta dinamica los participantes tendran la oportu-
nidad de resolver una situacion dificil aplicando los pasos de la Expresion
Empética. La dinamica se presta para practicar ademas la Escucha Activa,
sin embargo recomendamos no hacerlo con grupos que se estan inician-
do en las técnicas de Comunicacion Empatica. El facilitador debe revisar la
Técnica N° 22 del Mddulo de Técnicas.
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4. PROCESO DE LA COMUNICACION EMPATICA

4.1 EL BAILE JIRAFA:
Cuando hacemos escucha activa y expresion empética.

Marshall Rosenberg dio el nombre de Baile Jirafa al proceso de
comunicacién que toma en cuenta los pasos de la Escucha Ac-
tiva y la Expresion Empética con el propésito de resolver una
situacion y lograr la satisfaccion de las necesidades o deseos de

los implicados.

El siguiente esquema toma en cuenta los dos momentos:

ESCUCHA ACTIVA

1.El comportamiento y los even-
tos que yo observo en el/ellay que
contribuyen a su sentir.

2.Cémo se siente.

3.Los deseos satisfechos o insa-
tisfechos que causan sus senti-
mientos.

4.Lo que él/ella desearia ahora
(su peticion).

EXPRESION EMPATICA

1.El comportamiento y los
eventos que yo observo y que
contribuyen a mi sentir.

2.Cémo me siento.

3.Los deseos satisfechos o
insatisfechos que causan mis
sentimientos.

4.Lo que yo desearia ahora (mi
peticién).

} Puede resultar util tener presente las siguientes preguntas cada
vez que intentemos comunicarnos con empatia.

¢ Qué siente el/ella? ¢Qué siento yo?
¢ Qué quiere ellella? ¢Qué quiero yo?
Para explicar mas el proceso que se da en la Comunicacién

Empatica, Rosenberg utiliza el siguiente esquema, al cual le
llama «El Lazo»:

cha Apy,
95 ey

MM
(24) Pausd &6 quiibrio
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El lazo con sus elementos: Escucha Activa, Expresién Empatica
y Pausa de Equilibrio, nos indica que la comunicacion puede em-
pezar con la Escuchay luego pasar a la Expresion, o empezar con
la Expresion para luego hacer Escucha; sin embargo, éstas no se
dan de manera continua sino que, existe necesariamente una pau-
sa, un momento en el cual la persona que aplica la Comunicacion
Empatica, deja de lado la «sintonia» con los sentimientos y las
necesidades de la otra persona para ponerse en sintonia con sus
propias necesidades y sentimientos, o viceversa.

Actividad sugerida:

Proponemos realizar «El Sociodrama» para po-
ner en practica las técnicas de la Comunicacion
Empatica (escucha y expresion). Revisar la Téc-
nica N° 23 para conocer los detalles.

4.2 BLOQUEADORES DE LA COMUNICACION EMPATICA

Hemos conocido ya cuatro bloqueadores del proceso de escucha
0 expresion empatica: frases arregla todo, generalizaciones, exi-
gencias y diagndésticos. A continuacién describiremos los rasgos
de la “Comunicacion Descomprometida”, entendida como aquella
en que el interlocutor asume y/o expresa su hegativa para asumir
sus sentimientos, pensamientos o acciones.

4.2.1 COMUNICACION DESCOMPROMETIDA
Una actitud que bloquea la comunicacién es la negacion de la
responsabilidad frente a nuestro interlocutor. Hay por lo menos seis

tipos de expresiones que reflejan esta actitud:

1. Un mensaje que niega la existencia de opciones  (la posibilidad de
elegir):

“Hay cosas que tienes que hacer, quieras o no quieras.”
“No pude abstenerme...”

2. Un mensaje que atribuye la causa de nuestras acciones a otras
personas :

“He salido del curso por lo que ha dicho Juanita”.
“Lo he hecho porque todos lo estaban haciendo”.
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3. Una comunicacién que atribuye la causa de nuestras acciones a
nuestra condicion psicolégica

I “No he hablado a nadie durante le reunion porque soy timida.”
“Te he pegado porque estaba de mal humor.”

4. Una comunicacion que atribuye la causa de nuestras acciones a
la necesidad de obedecer a una autoridad

I "He mentido porque mi jefe me lo ha pedido.”
“He tomado esta medicina porque me lo ordend el médico”.

5. Una comunicacién que atribuye la causa de nuestras acciones a
reglas institucionales, politicas, a leyes exteriores

“Doy notas y premios a mis alumnos porque asi es la politica
educativa en mipais.”

“No me gusta nada escribir estos informes pero las leyes
gubernamentales lo exigen.”

6. Una comunicacion que atribuye la causa de nuestras acciones a
los roles de género u otros roles sociales:

“No me gusta nada cocinar, pero como madre de familia,
tengo que hacerlo.”

“No me gusta pegar, pero como policia, de vez en cuando,
uno tiene que demostrar su autoridad.”
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