Comunicación empática

Blanca Ortiz de Zúñiga E. 

Empatizar implica escuchar, y escuchar en lo profundo, de forma que podamos paulatinamente acercarnos a la comprensión del marco referencial desde el cual nuestro interlocutor habla. Es responderle en forma atingente, comprensible y que muestre una comprensión que va en aumento en la medida que el intercambio avanza.  Es por tanto un proceso de comunicación entre dos personas y no tanto un tipo de respuesta o acto aislado  Es en suma un proceso en el cual la palabra se erige como el vehículo principal para expresar y avanzar en este tipo de  interacción  que llamamos empática.

Ahora bien, nuestras costumbres comunicacionales con frecuencia parecen no apoyar este tipo de proceso, a pesar incluso, de nuestra genuina voluntad de comprender. Desde esta perspectiva, cobra importancia la pregunta de cómo saber si mi forma de intervenir apunta a empatizar o no. Es decir, no basta con la buena intención sino que implica conocer las características que esta forma de conversar requiere.  De este modo, y con fines docentes, podemos estudiar esta habilidad desde dos perspectivas: a) la respuesta empática y sus características; b) la conversación empática y sus formas de intervenir.

La respuesta empática y sus características
Por respuesta empática entendemos esa frase con la cual pretendemos trasmitir nuestra comprensión. Es decir, el objetivo no es  hacer un diagnostico o juicio acerca de lo que se habla, tan poco es tranquilizar o aconsejar, sino simplemente reconocer con mis palabras el corazón de la comunicación de mi interlocutor. Para que esta respuesta sea efectiva y le ayude no sólo a que se sienta comprendido sino que también aumente su propia comprensión de la situación, es que se se requiere tenga algunas características básicas que a continuación se exponen:

· Reconocer y resonar con lo que la persona siente mientras habla, tanto en términos de la emoción, como de los significados o interpretaciones personales asociadas a dicha emoción

· Reconocer el centro de la comunicación de nuestro interlocutor, sin perdernos en las constelaciones sintomáticas y circunstanciales

· Recordar que el objetivo es profundizar en la comprensión de la experiencia de mi interlocutor y no tanto apoyar, tranquilizar, aconsejar, interpretar u otros objetivos loables pero que no hay que confundir con empatía

· Recordar que la respuesta empática  pretende ayudar al proceso de llevar la experiencia hacia delante y no a detenerla. De este modo, respuestas que propician la conexión con sentimientos de autocrítica (culpa, falta de agradecimiento, inadecuación, vergüenza, etc ), más bien detienen e incluso cronifican la situación, y por ende no van a facilitar el proceso interno. 

· Responder en un tono de propuesta y no en forma diagnosticadora o dogmática, de manera que el otro se sienta libre de responder si, o no.

· Responder apuntando al experiencing (corriente experiencial sentida y presente que esta a la base de la conceptualización), esto implica una forma que llegue no solo cognitivamente sino también afectivamente. El responder a la experiencia sentida implica de algún modo hablar al cuerpo como un todo y no sólo a la cognición, es decir implica hablar a un pensamiento corporalizado no separado de los datos sentidos. Los grandes rodeos, las largas explicaciones por exactas y precisas que sean son más propias del lenguaje lógico formal, que es más lineal y atiende a unidades de realidad más acotados. De este modo, este tipo de respuestas si bien pueden dejarnos tranquilos por su precisión y riqueza de detalles mencionados, no impacta corporalmente. El lenguaje de la empatía se acerca más al de la poesía, siendo en estos términos más precisa una buena metáfora que incorpora una multiplicidad de sentido que el lenguaje lineal no alcanza. 

Estas exigencias se pueden resumir en las siguientes características básicas:

1. Se centra en las emociones y significados presentes

2. Apunta al centro

3. Es proposicional

4. Es precisa, es decir, se dirige a lo esencial y evita perderse en circunloquios

5. Es específica,  no generalizadora

6. Se hace un lenguaje corporal y acorde con el del interlocutor

7. Es abierta no concluyente.

Conversación empática 


Todos hemos tenido la experiencia de ese amigo que viene a conversar pues necesita ser escuchado, probablemente también hemos buscado un amigo a quien contar algún problema. Estas son conversaciones personales en que, al menos, uno de los interlocutores suele intentar ser acogedor y comprensivo, es decir, se intenta tener una conducta empática. Si observamos este tipo de  conversación, encontraremos que esta persona que intenta acompañar y comprender recurre a un conjunto diverso de intervenciones, las que parecen perseguir distintos objetivos de mayor especificidad, (tranquilizar, sugerir, etc). Si además agudizamos esa observación podemos captar el efecto que estas diferentes intervenciones producen en el proceso comunicacional y en el proceso que parece desarrollarse en quien fue a ser escuchado. 

Debido a que no todas nuestras formas de contestar producen el mismo efecto, de modo que algunas facilitan el proceso empático, y otras incluso lo interfieren, es que en este apunte se clasifican y describen las formas más frecuentes de intervenir, usando como criterio clasificatorio “el objetivo que aparentemente persiguen”. Asimismo se señalan cuales a mi  parecer apuntan más al proceso de empatizar y cuáles centrándose habitualmente más en los contenidos del discurso, tienden con frecuencia a interferir y/o detener el avance de la experiencia sentida.

Desde este análisis pueden reconocerse los siguientes tipos de respuesta y/o intervención por parte del interlocutor que escucha y desea acompañar y comprender a otro que habla: 


Preguntas o indagaciones  


Son intervenciones del que escucha orientadas a ampliar la información que entrega y/o maneja el que habla. Es decir, estas preguntas pueden orientarse a ampliar la información del que escucha, pero en algunos casos también colaboran a ampliar la información personal del que está hablando de sí mismo. Por tanto las preguntas o indagaciones pueden ser de los siguientes tipos:

a) Preguntas informativas: cuyo objetivo es ampliar la información del que escucha, acerca del problema o situación que se le está planteando,  por ejemplo ¿Desde cuando tu marido está enfermo?. Son preguntas que hace el que escucha  para obtener la información que considera necesaria para entender y de algún modo evaluar la situación. 

Habitualmente estas intervenciones, al que habla no le aportan nada nuevo y para ser contestadas se requiere que éste acuda a su memoria. No obstante si las preguntas apuntan al centro sentido de su situación, pueden destacar o enfatizar aspectos no siempre claramente sopesados y/o tenidos en cuenta por él. 

Estas intervenciones tienen el peligro, que salvo que sean muy centrales y bien hechas, tienden a sacar del proceso de profundización de la experiencia al que habla. De este modo, si bien en los inicios de la conversación pueden ser útiles para situarse, una vez que se ha puesto en marcha el proceso experiencial  lo recomendable es evitarlas en la medida de lo posible.    

b) Preguntas para autoexplorar: Son preguntas que el que escucha hace  para ayudar al que habla a contactar con los aspectos sentidos de la situación. Esto propicia un hablar más en zigzag 
 y como consecuencia generalmente se logra aumentar la profundidad y mejorar la discriminación de sentimientos y significados asociados a la situación. Ejemplos de preguntas de este tipo pueden ser : “¿y qué te pasa con eso que me cuentas?”, “¿es pena por la perdida o por qué te quedas solo?”, “¿Es sólo por que se fue que estas triste o hay algo más?”

Por tanto, este 2º tipo de preguntas  propician la autoexploración del que habla ayudándolo a chequear y comprender mejor que le está pasando ya que  para poder contestarlas debe acudir a sus datos sentidos y no sólo a su memoria. Como los datos sentidos con los que hay que chequear son los que están presentes al momento de conversar, el tiempo verbal de estas preguntas siempre es el presente.
c) Preguntas sobre creencias: Son preguntas en que generalmente se plantea una situación hipotética al que habla, por ejemplo: “qué pasaría si dijeras que no a tu pololo”. El que habla habitualmente  debe acudir al recuerdo de su experiencia pasada y deducir de ella consecuencias, es decir pone de manifiesto sus creencias acerca de si mismo, los otros, etc. Este tipo de preguntas, en general son poco propicias para llevar adelante el proceso de profundizar en la experiencia, por esa razón no se recomiendan cuando el que habla ya se encuentra en un proceso de autoexploración sentida.

d) Preguntas sobre valores: Indagan costumbres, ideas, creencias a las que se les adjudica valor y de alguna forma guían, no sólo la conducta, sino también los sentimientos. Debido a esto es que hay sentimientos permitidos y no permitidos, siendo estos últimos uno de los principales escollos en el proceso de avance experiencial. Los valores suelen manifestarse, en el que habla, principalmente como “deberias” y  “autocríticas” que dificultan el proceso de sentimientos. Es decir, sino hay permiso para sentir sin crítica, el profundizar y hacer avanzar el proceso se interfiere. Desde esta perspectiva, no suele ayudar al proceso de empatizar que el que  escucha apele a los valores o preguntar sobre ellos. Incluso, si el que escucha reconoce  que el crítico interno del que habla está muy activo, lo ideal es sugerirle dejar  entre paréntesis las criticas y “deberias” mientras se conversa para así poder indagar con libertad los sentimientos implicados en la situación tratada.     
e) Preguntas sobre expectativas: Son preguntas que indagan deseos, sueños y todo tipo de anticipaciones acerca de acontecimientos futuros. Generalmente se hacen en  tiempo condicional, por ejemplo “qué querrías que sucediese”. Son preguntas que invitan a pensar más que a descubrir sintiendo, por tanto no son especialmente útiles para apoyar el proceso de empatizar.

f) Preguntas para facilitar la evocación: Con el término evocación se alude a ese tipo de recuerdo que va más allá de la rememoración cognitiva sino que implica en cierta forma revivir un suceso ya pasado. Esto implica un recuerdo no solo del hecho sino de las circunstancias y contexto en que se produjo. Por ende hay que regresar a aquellos aspectos sensoriales y emotivos que bañaron la situación a evocar. Por esta razón preguntas como ¿qué sentía?, ¿le dio pena?,  ¿recuerda los colores? o ¿recuerda los tonos de las voces?, etc. pueden ayudar en este objetivo Este tipo de preguntas suelen ayudar  muy claramente al proceso empático ya que tienden a conectar los datos sentidos del recuerdo e incluso a descubrir detalles que pueden ser cruciales y que se pasaron por alto al momento de vivir la situación que ahora se evoca. Es decir ayudan a reprocesar con más detalle y discriminación  la información que se tenía.  . 

Respuestas comprensivas o empáticas

Son aquellas respuestas que el que escucha da, a través de las cuales intenta mostrar lo que  comprende en torno a cómo el que habla siente y vive  la situación o problema que está narrando. Esto implica que el que escucha reconozca el sentir del que habla, tanto en términos de la emoción, como de los significados o interpretaciones personales asociadas a dicha emoción. Para poder contestar así se necesita hacer un esfuerzo para ver el mundo del hablante  tal y como él lo esta viendo. Además, implica hacerlo con un tono de propuesta y no en forma dogmática, de manera que el que habla se sienta libre de responder si, o no, a la propuesta. Por ejemplo “parece que el no poder comunicarte con tu abuelita, a quien tanto quieres, te tiene muy triste...”   

Este tipo de respuestas se centran en las emociones y significados presentes, intentando ayudar a que el proceso avance. Dada la importancia que han tenido para algunas aproximaciones terapéuticas este tipo de intervenciones, se tecnificaron conociéndose con el nombre de reflejos entre los que se encuentran el reflejo reiterativo, de sentimiento y elucidatorio.   

a)
Reiteración o reflejo reiterativo  

Consiste en repetir algo de lo explicitado por el que habla tanto sea en términos verbales como no verbales. Se repite sin cambiar ni añadir nada. Puede ser una forma de decir al cliente “sigue te escucho”, como también una forma de enfatizar o destacar algún punto que parece central en lo que nos cuenta, e incluso puede ser vista como una ayuda a que chequee algo de lo que nos ha expresado. En síntesis se reitera repitiendo verbalmente lo expresado verbalmente y no verbalmente loo expresado con gestos, movimientos o cualquier otra forma de expresión no verbal. 

b) Reflejo de sentimiento 

Consiste en entregar una respuesta que apunta a los aspectos sentidos y presentes del que habla, tanto en términos de emoción como de las interpretaciones personales sentidas que éste hace de su situación (significados sentidos). Se puede reflejar tanto lo que está implícito o no verbalizado y se manifiesta no verbalmente, como también aquellos aspectos que, si bien no han sido claramente expresados, se deducen del contexto general del mensaje. Por ejemplo, alguien cuenta, con tono decaído, que fue su cumpleaños y su familia, que es de fuera, no le llamó por teléfono. Además agrega que llegó tarde por haber estado haciendo tiempo por si acaso le llamaban. Ante esto se le puede proponer, “¿te sientes defraudado…?”. Otro ejemplo es: el que habla, mientras cuenta de un olvido que ha tenido, se nota que aprieta el puño y su ceño está fruncido en un rictus de enfado, y se le dice “¿te da rabia haberte olvidado....?”. El no había dicho tener rabia pero sus gestos y expresión  indican que pudiera estar sintiéndola. 

c) Reflejo elucidatorio

Son también respuestas que apuntan a lo implícito como en el reflejo de sentimientos, pero va algo más allá. Es como ir dos o tres pasos antes del que habla, de forma que éste pueda reconocerse en la propuesta. Por ejemplo, si en el caso del ejemplo 1 anterior  el que escucha responde “¿sientes haber perdido importancia para tu familia….?. esta haciendo un reflejo elucidatorio pues eso ni se deduce tan claramente ni del discurso ni de los aspectos no verbales Es posible que sea correcto y que la persona se reconozca en ello, pero también es bastante probable que le sea ajeno a su experiencia y que le cueste reconocerse en ello. Por tanto, el peligro está en ir demasiado lejos y que se aparte en exceso del marco referencial sentido por el que habla.
d) Respuestas comprensivas sobre la base de la experiencia personal 

Por último, se puede empatizar  utilizando la propia experiencia. Son respuestas en las que el que escucha ofrece su experiencia personal, mostrando los sentimientos y significados asociados a la situación vivida, de modo que el que escucha pueda chequear si algo así le esta pasando. Por ejemplo: “ Mira cuando mi padre se fue a trabajar lejos de nosotros, la casa se me empezó hacer grande, la sentía fría y vacía, en realidad estaban mis hermanos, pero el pensar eso no cambiaba mi sensación, hasta que comprendí que a pesar de entender las razones de mi padre para irse a trabajar lejos, yo me sentí desplazada, y más aún  abandonada.... ¿Es algo así lo que te está pasando a ti con esta decisión de tu hija…….?”.


Respuestas tranquilizadoras.

Se dirigen a rebajar el perfil del problema planteado, para así disminuir la intensidad del sentimiento del que habla. Se realizan principalmente a través de: Explicaciones generalizadoras, por ejemplo: “Bueno no te preocupes, todos los adolescentes son iguales.”, o entregando un conjunto de reflexiones que intentan minimizar los temores a las posibles consecuencias negativas producto del problema o situación que aqueja al que habla, como por ejemplo, “el examen es difícil pero tu eres inteligente y tiene que irte bien”, o: “no creo que esto te vaya a traer tantas dificultades”.
Estas intervenciones a veces se confunden con respuestas empáticas, en  el sentido que el que escucha las entrega para calmar, e incluso animar al que habla confundiendo la empatía con tranquilizar. En este punto hay que recordar que, si bien la entrega de empatía en general alivia y tranquiliza, esto es un efecto colateral y no su objetivo.

Asimismo considero necesario advertir que con frecuencia el que habla puede sentirse molesto ya que se siente no comprendido y no acompañado en su estado. Esto último es especialmente notorio en las personas más conectadas con su experiencing, sin embargo pasa más inadvertido este efecto cuando la persona más que dejarse tocar por la respuesta evalúa su pertinencia o buena intención. En todo caso, lo importante a destacar es que son intervenciones que poco ayudan al proceso empático.  


Respuestas de apoyo y/o acompañamiento 
Se dirigen a hacer sentir al que habla que no está solo y que hay una voluntad de acompañarlo y ayudarlo en su proceso: por ejemplo, "cuenta conmigo"; "puedo ayudarte a trabajar este problema”, etc. Este tipo de respuestas, habitualmente no interfieren el proceso, si bien tampoco son relevantes en ayudarlo a avanzar. Tienen el problema que, sin darnos mucha cuenta, nos compromete a un apoyo que no siempre se mantiene en el tiempo y la persona puede sentirse, a la larga,  traicionada o abandonada.  


Respuestas interpretativas 

Se dirigen a explicar las causas, motivos, significados personales profundos, hasta ahora, ocultos  para el cliente. Se realizan sobre el apoyo de una teoría. Esta teoría puede ser  conocida (teoría del apego por ejemplo) o propia del interlocutor en torno al otro. En ambos casos se  caracterizan por ser explicaciones fuera del marco referencial del interlocutor. La forma de entrega suele ser poco propositiva  dado que lo que aparece enfatizado es la voz del experto. Por ejemplo: El que escucha considera al que habla trabajólico (teoría en torno al que habla) y le responde interpretando desde su tendencia a no poder parar  de trabajar. Otro ejemplo puede  ser 


Respuestas evaluativas o calificatorias

Emiten algún juicio personal sobre algún aspecto de la situación o de la persona que la relata. Se puede manifestar de las siguientes formas:

a) Evaluación positiva. Se elogia o refuerza la conducta y/o los logros del que habla, o bien, la  interpretación que éste hace de su experiencia. Por ejemplo: ”Me parece muy bien como manejó la situación, no podría haberlo hecho mejor!”. 
b) Evaluación negativa. Se  descalifica la conducta del que habla, o bien, la   interpretación que éste hace de su experiencia. Estas descalificaciones a veces son muy evidentes, si bien en otras ocasiones vienen disfrazadas de formas alternativas de actuar, consejos, etc.   Ejemplos: “me parece que su actuación fue una equivocación, no logró nada con lo que hizo” (descalificación evidente), “yo en su caso lo habría hecho de este otro modo….”(descalificación disimulada)  

c) Evaluación de tipo diagnóstica. Se realiza un diagnóstico del  problema o situación. Por ejemplo "Aquí el problema es de  incompatibilidad de caracteres", o bien, “Analizando la información  entregada yo diría que está con ……”. Este tipo de intervenciones son más propias de contextos profesionales en que se necesita evaluar una situación, empresa, persona, etc. En la conversación informal entre personas pueden molestar y vivirse como descalificaciones personales si el diagnóstico no es bueno.  


Sugerencias o consejos.
Se orientan a recomendar al cliente una conducta a seguir. Hay veces que también se aconseja como interpretar y/o evaluar algo, ya sea usando la experiencia personal de vida, o bien producto de la formación profesional. Según su objetivo se pueden reconocer dos tipos de sugerencias:

a) Sugerencias para resolver el problema planteado por el cliente.. Por Ejemplo: “Yo que tu hablaría con tu hijo”. Estos tipos de consejo son intervenciones de contenido centradas en resolver el problema externo. 

b) Sugerencias acerca del modo de acercarse a la experiencia, Por ejemplo: ”Puedes poner atención a esa sensación curiosamente sin criticarla….., en este caso este consejo está claramente apoyando el proceso de autoexploración. Este tipo de sugerencias son propias de contextos de tipo terapéutico y son bastante usadas en el contexto de psicoterapia Experiencial.  


Respuestas de señalamiento 

Son intervenciones que se dirigen a señalar algunos aspectos del discurso del que habla que pareciera no están siendo claros para  él. Por ejemplo, me están contando con una sonrisa algo que parece más bien penoso o difícil y el que escucha le dice: “sonríes al hablar de esto, ¿te pone nervioso hablar de este asunto?.. El modo en que esta intervención se hace es crucial para diferenciarla de la confrontación. La idea no es pillar en contradicción (penoso- sonrisa), ya que dicha contradicción sólo existe vista desde afuera, pues desde el marco referencial interno tiene un sentido y una coherencia. Por ejemplo, puede estar manteniendo la sonrisa para no llorar. Este tipo de respuesta suele darse más en contextos terapéuticos, más particularmente en el contexto de la terapia  Experiencial.  
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� Para entendernos y no repetir en exceso llamaremos  “el que escucha”al que quiere empatizar y  “el que habla” al que está hablando de sí mismo y necesita ser escuchado. 


� Gendlin plantea  que el pensamiento  que  se  asienta  en  el  experiencing  avanza  en un zigzag que se establece desde el dato sentido – su símbolización - chequeo en el dato sentido – simbolización ……., y así sucesivamente   


� Para más información sobre este tema se puede consultar el artículo De Reyes y Ortiz de Zúñiga (1999) “La experiencia personal una forma de entregar comprensión empática en psicoterapia” 





