



Enviar búsqueda


Cargar
ASERTIVIDAD EL PODER DEL ENTENDIMIENTO (1).pdf
•
0 recomendaciones•50 vistas

A
AndresMontiel30Seguir
RLeer menos

Leer más
Desarrollo personal




Denunciar
Compartir








Denunciar
Compartir



1 de 85Descargar ahoraDescargar para leer sin conexión



















































































































































































Recomendados
Assertive training - BOO 
Assertive training - BOO Boomi Nathan 


Asertividad
AsertividadTony Net 


Resumen de inteligencia emocional
Resumen de inteligencia emocionaljosevillanuevaa27 


Presentación miedo escenico
Presentación miedo escenicoLilibeth Aguilar Fernandez 


Daniel goleman la inteligencia emocional en la practica
Daniel goleman la inteligencia emocional en la practicaVaro Racing 


Inteligencia emocional
Inteligencia emocionalLoyda Cruz Mar 


Miedo escenico
Miedo escenicoCesar A Gonzalez 


Habilidades de Comunicación (Comunicación No Verbal)
Habilidades de Comunicación (Comunicación No Verbal)MIGUEL0327 










La actualidad más candente
La Ley de la Atracción - El Secreto
La Ley de la Atracción - El Secretoeducacion3d 


Inteligencia emocional   
Inteligencia emocional   Jorge Suasnabar Dávila 


Cómo hablar en público
Cómo hablar en públicorevistadigital 


Presentacion asertividad
Presentacion asertividadslidejess 










La actualidad más candente
Comunicación asertiva
Comunicación asertivaUniversidad 


Personal stress powerpoint by michael harris
Personal stress powerpoint by michael harrisguest93bdaf 


Taller de inteligencia emocional para adultos
Taller de inteligencia emocional para adultosGardenia Bustamante 


La inteligencia emocional en el Trabajo
La inteligencia emocional en el TrabajoJuan Carlos Fernandez 










La actualidad más candente
Todo sobre la codependencia y cómo superarla
Todo sobre la codependencia y cómo superarlaRachel Quinnt 


Autocontrol y manejo de emociones en el niño
Autocontrol y manejo de emociones en el niñoPatricia S. García Salgado 


-coaching e inteligencia emocional)
-coaching e inteligencia emocional)Brigitte Colonio 


Comunicación Efectiva
Comunicación EfectivaRAÚL SUÁREZ ÁLVAREZ 










La actualidad más candente
Las emociones
Las emocionesDavidB2189 


Taller emocional: Autocontrol emocional.
Taller emocional: Autocontrol emocional.psicoirene 


Laughter Yoga
Laughter YogaHatice Öncel 


 importancia de la comunicación asertiva
 importancia de la comunicación asertivaJohan L 










Más contenido relacionado
La actualidad más candente
La Ley de la Atracción - El Secreto
La Ley de la Atracción - El Secretoeducacion3d 



Inteligencia emocional   
Inteligencia emocional   Jorge Suasnabar Dávila 



Cómo hablar en público
Cómo hablar en públicorevistadigital 



Presentacion asertividad
Presentacion asertividadslidejess 



Comunicación asertiva
Comunicación asertivaUniversidad 



Personal stress powerpoint by michael harris
Personal stress powerpoint by michael harrisguest93bdaf 



Taller de inteligencia emocional para adultos
Taller de inteligencia emocional para adultosGardenia Bustamante 



La inteligencia emocional en el Trabajo
La inteligencia emocional en el TrabajoJuan Carlos Fernandez 



Todo sobre la codependencia y cómo superarla
Todo sobre la codependencia y cómo superarlaRachel Quinnt 



Autocontrol y manejo de emociones en el niño
Autocontrol y manejo de emociones en el niñoPatricia S. García Salgado 



-coaching e inteligencia emocional)
-coaching e inteligencia emocional)Brigitte Colonio 



Comunicación Efectiva
Comunicación EfectivaRAÚL SUÁREZ ÁLVAREZ 



Las emociones
Las emocionesDavidB2189 



Taller emocional: Autocontrol emocional.
Taller emocional: Autocontrol emocional.psicoirene 



Laughter Yoga
Laughter YogaHatice Öncel 



 importancia de la comunicación asertiva
 importancia de la comunicación asertivaJohan L 



Stress management
Stress managementsandhya_rawat 



Herramientas totem del coach
Herramientas totem del coachNeto De Leon 



manejo de emociones y reparaciones de vínculos en el ambiente familiar para e...
manejo de emociones y reparaciones de vínculos en el ambiente familiar para e...Carlos Ochoa 



Comunicacion asertiva
Comunicacion asertivaNico Montoya 





La actualidad más candente (20)
La Ley de la Atracción - El Secreto
La Ley de la Atracción - El Secreto 


Inteligencia emocional   
Inteligencia emocional    


Cómo hablar en público
Cómo hablar en público 


Presentacion asertividad
Presentacion asertividad 


Comunicación asertiva
Comunicación asertiva 


Personal stress powerpoint by michael harris
Personal stress powerpoint by michael harris 


Taller de inteligencia emocional para adultos
Taller de inteligencia emocional para adultos 


La inteligencia emocional en el Trabajo
La inteligencia emocional en el Trabajo 


Todo sobre la codependencia y cómo superarla
Todo sobre la codependencia y cómo superarla 


Autocontrol y manejo de emociones en el niño
Autocontrol y manejo de emociones en el niño 


-coaching e inteligencia emocional)
-coaching e inteligencia emocional) 


Comunicación Efectiva
Comunicación Efectiva 


Las emociones
Las emociones 


Taller emocional: Autocontrol emocional.
Taller emocional: Autocontrol emocional. 


Laughter Yoga
Laughter Yoga 


 importancia de la comunicación asertiva
 importancia de la comunicación asertiva 


Stress management
Stress management 


Herramientas totem del coach
Herramientas totem del coach 


manejo de emociones y reparaciones de vínculos en el ambiente familiar para e...
manejo de emociones y reparaciones de vínculos en el ambiente familiar para e... 


Comunicacion asertiva
Comunicacion asertiva 






Similar a ASERTIVIDAD EL PODER DEL ENTENDIMIENTO (1).pdf
8. Comunicaciòn asertica semana Nº 8[1]  -  Solo lectura.pptx
8. Comunicaciòn asertica semana Nº 8[1]  -  Solo lectura.pptxAuraCastillo20 



TDAH: Comunicación y asertividad 
TDAH: Comunicación y asertividad Fundación CADAH TDAH 



Comunicacionasertiva jhonatan
Comunicacionasertiva jhonatanjhonatan viera juarez 



Comunicación asertiva 2
Comunicación asertiva 2Carol Castellanos 



Proceso comunicativo
Proceso comunicativoQualylife Colombia S.A.S. 



Asertividad laboral
Asertividad laboralLizette Sandoval Meneses 



Comunicacion asertiva
Comunicacion asertivaAdrian Guerra 



Comunicacion asertiva
Comunicacion asertivaYobany Rios 



Comunicacion en familia borrador
Comunicacion en familia borradorJessy Clemente 



Comunicacion efectiva Presentacion
Comunicacion efectiva PresentacionLizette Sandoval Meneses 



Unidad 3 gerentes la asertividad
Unidad 3 gerentes la asertividadNILDIVETTE SOTO 



Taller relaciones humanas
Taller relaciones humanascarlosmoraz2013 



Comunicación asertiva (1).pptx
Comunicación asertiva (1).pptxronaldofernandezhuam1 



Tema 6. Las relaciones interpersonales
Tema 6. Las relaciones interpersonalesllorchdiex 



T 1 asertividad y Escucha activa.pptx
T 1 asertividad y Escucha activa.pptxjesus368693 



Clase 4 RC Escucha activa en la resolución de conflictos
Clase 4 RC Escucha activa en la resolución de conflictosCiclos Formativos 



Ppt Taller:  guia práctica para construir el amor
Ppt Taller:  guia práctica para construir el amorRafa Ramos 



Comunicación verbal y hemisferio derecho
Comunicación verbal y hemisferio derechocarmen16araiza 



Tema 6 asertividad
Tema 6 asertividadJuan Flores Legorreta 



Sesión 9 Liderazgo Competencias del líder (1).pptx
Sesión 9 Liderazgo Competencias del líder (1).pptxleeannbenites 





Similar a ASERTIVIDAD EL PODER DEL ENTENDIMIENTO (1).pdf (20)
8. Comunicaciòn asertica semana Nº 8[1]  -  Solo lectura.pptx
8. Comunicaciòn asertica semana Nº 8[1]  -  Solo lectura.pptx 


TDAH: Comunicación y asertividad 
TDAH: Comunicación y asertividad  


Comunicacionasertiva jhonatan
Comunicacionasertiva jhonatan 


Comunicación asertiva 2
Comunicación asertiva 2 


Proceso comunicativo
Proceso comunicativo 


Asertividad laboral
Asertividad laboral 


Comunicacion asertiva
Comunicacion asertiva 


Comunicacion asertiva
Comunicacion asertiva 


Comunicacion en familia borrador
Comunicacion en familia borrador 


Comunicacion efectiva Presentacion
Comunicacion efectiva Presentacion 


Unidad 3 gerentes la asertividad
Unidad 3 gerentes la asertividad 


Taller relaciones humanas
Taller relaciones humanas 


Comunicación asertiva (1).pptx
Comunicación asertiva (1).pptx 


Tema 6. Las relaciones interpersonales
Tema 6. Las relaciones interpersonales 


T 1 asertividad y Escucha activa.pptx
T 1 asertividad y Escucha activa.pptx 


Clase 4 RC Escucha activa en la resolución de conflictos
Clase 4 RC Escucha activa en la resolución de conflictos 


Ppt Taller:  guia práctica para construir el amor
Ppt Taller:  guia práctica para construir el amor 


Comunicación verbal y hemisferio derecho
Comunicación verbal y hemisferio derecho 


Tema 6 asertividad
Tema 6 asertividad 


Sesión 9 Liderazgo Competencias del líder (1).pptx
Sesión 9 Liderazgo Competencias del líder (1).pptx 











ASERTIVIDAD EL PODER DEL ENTENDIMIENTO (1).pdf


	2. CÁTEDRA DE DESARROLLO  LABORAL
COMUNICACIÓN ASERTIVA:
EL PODER DE ENTENDER Y SER
ENTENDIDO
 


	3. Quién escucha
acaricia y
reconoce  la
dignidad de
quien tiene
ante sí.
 





	7. TUS
NECESIDADES
Agresividad
LAS
NECESIDADES
DE OTROS
Pasividad
A
S
E
R
T
I
V
I
D
A
D
  


	8. 4 técnicas para
comunicarte  mejor
¿Te gustaría entablar
relaciones armoniosas con las
personas de tu entorno?
¿Te gustaría ser entendido?
¿Te gustaría entender?
 


	9. Comunicarse con Asertividad
Manifestar  tus pensamientos, sentimientos,
deseos o emociones de manera ecuánime,
simple, clara y oportuna.
 


	10. Eso implica un  profundo
auto-control para
que no sonar impositivo, o
para que las otras personas
no se sientan agredidas o
aludidas con lo que
manifiestas.
 



	12. En este afán  por imponer lo que pensamos
solemos descontextualizar nuestra manera
de expresarnos, y por ende, los procesos
comunicativos se ven profundamente
afectados.
 










	21. LA TIRANIA DE  LOS DEBERÍA
 




	24. Necesitamos
compasión
corresponsabilidad
humana
  


	25. ¡Y qué tal  si probamos la
escucha con empatía!
Hay situaciones que se prestan para
malas interpretaciones, lo mejor y más
adecuado es abordarlas de manera
interpersonal activando la escucha
activa.
 


	26. ESCUCHAR CON EMPATÍA
  


	27. EL ARTE DE  SER ENTENDIDO
Escuchar con la intención de responder a
partir de la escucha del entendimiento.
 


	28. La mayoría de  las personas escuchan para
responder no para comprender.
 


	29. “La naturaleza nos  dio dos ojos, dos
orejas y una boca para que
pudiéramos observar y escuchar el
doble de lo que hablamos”
Epícteto
 


	30. ¿Es más fácil  hablar o
escuchar?
 


	31. Aprender a
escuchar es
más  difícil
que
aprender a
hablar.
 


	32. Escuchar
activamente es
indispensable para
la  comunicación
asertiva.
Escuchar es un
acto intencionado,
oír es involuntario
y perceptual
 


	33. Esta habilidad no  es
solo la expresión
verbal es la
posibilidad de
comprender
sentimientos, ideas y
pensamientos que
subyacen a lo que se
está diciendo.
Lograr la empatía.
 


	34. Ponerse en el
lugar  del otro.
 



	36. ESCUCHAR CON EMPATÍA
Escuchar  sin el fin preconcebido
en mente.
 


	37. ESCUCHAR CON EMPATÍA
Suspender  nuestra
perspectiva para
comprender el mundo
desde la mirada de otros
ojos.
 


	38. No es estar  de
acuerdo o en
desacuerdo, es
observar con la
escucha.
 


	39. ERRORES
• Interrumpir
• Moralizar
•  Ya sabemos lo que
están sintiendo.
• Distraerse
• Tener prejuicios.
 


	40. ERROR MUYYYYY COMÚN
Querer  hablar primero y
expresar el punto de
vista a toda costa, de ahí
que nos concentremos
únicamente sobre la idea
que queremos transmitir
y no sobre lo que nos
están diciendo. Esto
daña inmediatamente la
comunicación.
 


	41. “Esto también me  ha pasado a mi”
“Lo que deberías hacer es esto”
“Yo en tu lugar…”
“Y usted no le dijo tal cosa…?
EJEMPLOS:
 


	42. • No es  resolver – arreglar o
adivinar.
• Entender otro punto de vista.
•Preguntar
•Parafrasear
•Profundizar
 


	43. IMPORTANCIA DE LA  ASERTIVIDAD:
• Promueve el auto respeto y el respeto hacia los demás.
• Evita expresar ideas de manera impositiva, al contrario,
genera entusiasmo por compartir anhelos, deseos, o
sentimientos con otros de manera equilibrada.
• Impide expresar emociones de manera impulsiva o sin
control.
• Evita que las palabras denoten ira, rabia, o ansiedad, y en
consecuencia, el tono de voz, entonación y discurso son
amenos o afables para todos.
• Ayuda a alcanzar los objetivos de vida sin perjudicar o dañar
a otros.
 


	44. TIPOS DE COMUNICACIÓN
ASERTIVA  PARA EL
ENTENDIMIENTO
 


	45. El respeto es  un elemento inherente a la
comunicación asertiva y quienes la practican lo
tienen muy presente.
1. Comunicación asertiva basada en el
RESPETO:
 


	46. • El respeto  presupone, una
mirada distanciada, un
pathos por la distancia.
• Exige de uno mismo la
capacidad deliberativa, que
según Aristóteles es un rasgo
distintivo del hombre
prudente.
• Una sociedad sin respeto, sin
pathos por la distancia,
conduce a una sociedad del
escándalo, una sociedad
frívolamente imprudente.
 


	47. 2. Comunicación asertiva  basada en
los SENTIMIENTOS:
• Sentirse cómodos exteriorizando los
sentimientos sin intención de perjudicar o
intimidar a otros.
• No es debilidad es confianza
 


	48. 3. Comunicación asertiva  basada en
las EMOCIONES:
Dominar las emociones es clave para
comunicarse con asertividad porque evita
actuaciones impulsivas y arrependimientos por
las erráticas actuaciones y palabras equivocadas.
 


	49. Aprender a reaccionar  con mesura ante los
estímulos que se presentan: positivos o
negativos, y al final esto evita problemas,
disgustos e incomodidades con los demás.
 


	50. 4. Comunicación asertiva  basada en el
CONTACTO VISUAL:
• Manejo específico de lenguaje no verbal
(kinésica).
• La razón es que al verlos a los ojos les
transmiten cercanía, seguridad y confianza, lo
cual es crucial para entablar buenas relaciones
laborales, familiares o profesionales. En
nuestra cultura.
 


	51. 5. Comunicación asertiva  basada en la
ESCUCHA ACTIVA:
Tomar el tiempo de
analizar y razonar
sobre lo que se dice,
y en consecuencia,
estar mejor
preparado para
argumentar u opinar
respetuosamente al
respecto, si se
solicita.
 


	52. TÉCNICAS PARA POTENCIAR  EL
PODER DEL ENTENDIMIENTO
1. Técnica de la pregunta asertiva
2. Técnica de la rendición simulada
3. Técnica del disco rayado
4. Técnica de ignorar
 


	53. 1. Técnica de  la pregunta asertiva
Consiste en realizar una pregunta inteligente
para obtener la información que estás
necesitando en un momento puntual.
 


	54. 1. Técnica de  la pregunta asertiva
Por ejemplo:
“Me comentaste que no estás
satisfecho con el cumplimiento
de dos horas extras durante tu
guardia de este fin de semana,
pero ¿me podrías decir qué es
exactamente lo que no te
agrada?”.
 


	55. 2. Técnica de  la rendición simulada:
Con esta técnica aprendes a mostrar respeto
y aceptación ante las posturas o argumentos
de los demás, pero sin modificar tus propios
planteamientos.
Suele ser muy productiva ante casos de
negociación, y por ende, está muy
relacionada con la comunicación
empresarial.
 


	56. 2. Técnica de  la rendición simulada:
Por ejemplo:
“Respeto y comprendo perfectamente
lo que me estás diciendo, y aunque
pudieses tener razón, de igual forma
considero que deberíamos tomar en
cuenta otros enfoques”.
 


	57. 4. Técnica del  disco rayado:
Las personas que insisten o repiten
lo mismo con ímpetu suelen
compararse con un “disco rayado”,
y por eso esta técnica describe
exactamente el mismo escenario.
Lo que se busca con ella es repetir
un argumento con firmeza para
evitar que los demás te distraigan
con información irrelevante.
 


	58. Cuando pongas en  práctica
esta técnica deberás:
• Asegurarte de conservar el
mismo tono de voz,
• El mismo ritmo
• Y un volumen adecuado para
no sonar irrespetuoso, ni
para darle pie a ningún tipo
de confrontación.
4. Técnica del disco rayado:
 


	59. Por ejemplo:
“de acuerdo,  pero pienso
que…”, “comprendo, pero lo
que verdaderamente
necesitamos es…”, “la idea
es realmente buena, pero yo
pienso que…”
4. Técnica del disco rayado:
 


	60. 4. Técnica de  ignorar:
Arroja muy buenos resultados en aquellos
casos en los que el interlocutor se muestra
enojado o alterado, irónico o sarcástico, o
cuando simplemente no está en capacidad
de entablar una conversación constructiva.
 


	61. 4. Técnica de  ignorar:
Lo ideal es que puedas
desarrollar una línea
argumentativa desde la
empatía para ignorar la
irracionalidad de la otra
persona y dirigir la
conversación hacia un final
feliz o adecuado.
 


	62. 4. Técnica de  ignorar:
Por ejemplo:
“He notado que está muy alterado en
estos momentos, por eso considero
conveniente aplazar esta conversación
para una próxima oportunidad”.
 






	67. TIPS
1. Comienza con  algo pequeño
2. Empieza diciendo no
3. Sé simple y directo
4. Utiliza el “yo”
5. No te disculpes por expresar una necesidad o deseo
6. Utiliza el lenguaje corporal y el tono de voz
7. No tienes que justificar o explicar tu opinión
8. Sé persistente
9. Mantén la calma
10. Elije tus batallas
 


	68. 1. Comienza con  algo pequeño
Por ejemplo:
Si pides una hamburguesa, y el camarero
te trae un salmón a la plancha, hazle ver
su error y envíalo de vuelta.
Si sales de compras con tu pareja y estás
tratando de decidir sobre un lugar para
comer, manifiesta tu opinión a la hora de
elegir a donde ir.
Una vez que te sientas cómodo en estas
situaciones de bajo riesgo, comienza
subiendo la dificultad poco a poco.
 


	69. 2. Empieza diciendo  no
• El NO es tu mejor compañero. Debes decir no
más a menudo. Es posible ser firme y decidido
con el NO sin dejar de ser considerado.
• Es probable que algunas personas se sientan
decepcionadas ante esta nueva situación. Pero
recuerda que mientras expreses tus
necesidades de una manera considerada, no
eres en absoluto responsable de su reacción.
 


	70. 3. Sé simple  y directo
• Cuando te estás afirmando a ti mismo, menos es más.
• Haz tus peticiones de manera sencilla y directa.
• No hay necesidad de dar explicaciones elaboradas. Es
suficiente con decir cortésmente lo que piensas,
sientes o deseas.
 


	71. 4. Utiliza el  “yo”
Al hacer una petición o expresar
desaprobación usa el “yo”. Hazlo
siempre en primera persona.
En lugar de decir: “Eres muy
desconsiderado. No tienes ni idea de
lo duro que ha sido el día de hoy.
¿Por qué me pides que haga todas
estas tareas?”, debes decir
“Estoy agotado hoy. Veo que
quieres que haga todas estas cosas,
pero no voy a poder hacerlas hasta
mañana”.
 


	72. 5. No te  disculpes por expresar una
necesidad o deseo
• Al menos que estés pidiendo algo que sea
manifiestamente irrazonable, no hay razón
para sentirse culpable o avergonzado por
expresar una necesidad o deseo.
• Así que deja de pedir disculpas cuando
pides algo. Sólo pídelo educadamente y
espera a ver cómo la otra persona
responde.
Ser asertivo es comunicar.
 


	73. 6. Utiliza el  lenguaje corporal y el
tono de voz
• Debes parecer seguro al hacer una
solicitud o indicar una preferencia.
• Ponerse de pie, inclinarse un poco,
sonreír o mantener una expresión facial
neutra, mirar a la persona a los ojos,
son acciones que denotan seguridad.
• También debes asegurarte de hablar
con claridad y en voz lo suficientemente
alta.
 


	74. 7. No tienes  que
justificar o explicar tu
opinión
Cuando tomas una decisión o das una
opinión con la que otros no están de
acuerdo, un modo en el que van a
tratar de ejercer control sobre ti será
exigiendo que des una justificación de
tu elección, opinión o comportamiento.
Si no puedes encontrar una razón
suficiente, suponen que debes estar de
acuerdo con lo que quieren.
 


	75. 7. No tienes  que
justificar o explicar tu
opinión
Las personas no asertivas, con su necesidad
de agradar, se sienten obligadas a dar una
explicación o una justificación para cada
elección que hacen, incluso si la otra persona
no se la pidió.
Quieren asegurarse de que todo el mundo
está de acuerdo con sus opciones, y de este
modo lo que están haciendo es pedir permiso
para vivir sus propias vidas.
 


	76. 8. Sé persistente
No  te limites a decirte a ti mismo: “Al
menos lo intenté “. A menudo para
ser tratado con justicia tienes que ser
persistente.
Por ejemplo: Si te cancelaron un
vuelo, sigue preguntando acerca de
otras opciones, como ser transferido
a otra línea aérea, para poder llegar
a tu destino a tiempo.
 


	77. 9. Mantén la  calma
Si alguien está en desacuerdo o desaprueba tu
elección, opinión o solicitud, no debes enojarte
o ponerte a la defensiva.
Es mejor buscar una respuesta constructiva o
decidir evitar a esta persona en futuras
situaciones.
 


	78. 10. Elije tus  batallas
Un error común que se comete
en el camino para ser más
asertivo es tratar de ser firme
todo el tiempo.
La asertividad es situacional y
contextual. Puede haber casos
en los que ser asertivo no te
llevará a ninguna parte y tomar
una postura más agresiva o
pasiva es la mejor opción.
 


	79. A veces, sin  duda es necesario ocultar los
sentimientos. Sin embargo, aprender a
expresar tus opiniones, y lo más importante, a
respetar la validez de esas opiniones y deseos,
te convertirá en una persona con mayor
confianza.
 




	82. Si un ser  humano te escucha, estás
salvado como persona.
Si tu escuchas a un ser humano,
salvaste su humanidad.
 


	83. ¡MUCHAS GRACIAS POR
ESCUCHARME!
NANCY  STELLA VESGA
HERNÁNDEZ
nvesga2@unab.edu.co
Nancy Stella Vesga Hernández
3153986911
 



	85. Para qué sirve  este tipo de
comunicación:
En realidad tiene múltiples funcionalidades, pero en esta oportunidad te compartiremos las más
destacadas:
• Para desarrollar relaciones interpersonales sólidas y basadas en el respeto, la empatía y la
claridad.
• Para fomentar la asertividad en el trabajo: a nivel verbal, no verbal y paraverbal (está
relacionado con el tono de voz, los silencios y el ritmo).
• Sirve para fortalecer la comunicación empresarial, y esto repercute en todas las aristas
laborales.
• Para superar problemas de comunicación (te servirá de mucho si te cuesta expresar tus ideas,
o si tu comunicación no es fluida).
• Para expresar tus ideas, metas, deseos, emociones o sentimientos claramente.
• Para promover la escucha activa.
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