
"Sólo entiendes a alguien cuando caminas con sus zapatos". 

(Proverbio chino y sioux)

La escucha activa es la habilidad más potente, interesante y útil para mediar en cualquier conflicto. 

Cuando un mediador escucha activamente a las partes está comprendiéndolas, ayudando a que se expresen mejor y facilitando la comunicación entre ellas. Si además animamos a las partes a que se escuchen activamente entre sí, les estamos ofreciendo más recursos para que se comuniquen mejor sin necesidad de tener siempre a un mediador cerca.

Para qué sirve 

Para empatizar y comprender a las dos partes implicadas en el conflic​to. Es muy útil para que las partes en conflicto se entiendan entre sí y para que vayan pasando de posiciones a necesidades.

Qué condiciones previas requiere


- Tener una actitud personal de ponerse en el lugar de la otra persona para poder comprender lo que está diciendo y lo que está sintiendo.


- Demostrar comprensión y aceptación mediante los siguientes comportamientos no verbales:

· Con un tono de voz suave.

· Con una expresión facial y unos gestos acogedores.

· Estableciendo contacto visual.

· Con una postura corporal receptiva.


- No utilizar, en la medida de lo posible, ninguna de las doce típicas.

Modo de empleo

En sentido estricto, podemos decir que alguien practica la escucha activa cuando ante un mensaje que ha recibido de un emisor, le dice lo que ha entendido de lo dicho, desta​cando el sentimiento que hay detrás de ese mensaje.
.

En un sentido más amplio, podemos decir que la escucha activa es el resultado de las siguientes acciones:

· Mostrar interés. El interés se puede mostrar de forma no verbal, por ejemplo moviendo afirmati​vamente la cabeza, o de forma verbal. Si se opta por hacerlo de forma verbal, es impor​tante utilizar palabras neutras que no muestren desaprobación ni aprobación hacia lo que la otra persona está diciendo, por ejemplo: "¿Puedes contarme más sobre esto?".

· Clarificar. Clarificar significa hacer más claro un mensaje. Sirve para obtener la información necesaria para comprender mejor lo que la persona está diciendo, o el problema. "¿Y tú, qué hiciste en ese momento?". "¿Desde cuándo estáis peleados?". Para facilitar esta acción se suele utilizar preguntas abiertas que son las que pretenden provocar una respuesta amplia en el interlocutor y no limitada a un sí o un no.

· Parafrasear. Consiste en repetir en palabras propias las principales ideas o pensamientos expresados por el que habla. Sirve para comprobar que se ha entendido lo que el otro ha dicho y permite constatar que el significado que el emisor ha dado a su mensaje es el mismo que el que ha entendido el receptor. "Entonces, para ti el problema es una tontería". "Entonces, lo que me estás diciendo es...". Emplear sobretodo cuando el interlocutor dice una barbaridad. Así al escucharlo de boca de otro ajusta el significado.

· “¡Lo voy a matar!”
· “Así que vas a matarlo…”

· “Bueno, matarlo no…”
· Reflejar. Es lo que antes hemos denominado escucha activa en sentido estricto. Consiste en decir con tus propias palabras los sentimientos existentes bajo lo que el otro ha expresado. Ayuda a que el que habla se clarifique en sus sentimientos. "Te frustra que siempre te acuse de ser el que más habla en clase". "Te duele que te acuse de quitarle el bocadillo".

· Resumir. Consiste en agrupar la información que nos van dando, tanto la que se refiere a sentimientos como a hechos. Ofrece al que habla una buena oportunidad para corre​gir o añadir algo sobre lo ya dicho. "Entonces, si no te he entendido mal, A pegó a C y a ti te ha molestado que te vean como el causante de la pelea" o "Has hablado de A y de B pero no entiendo que tiene que ver C en todo esto".

Cuándo se puede utilizar 

Se puede y se debe escuchar activamente a lo largo de todo el proceso de media​ción, aunque en la fase numero dos (cuéntame) es cuando se puede emplear más acti​vamente. Al escuchar, se ayuda a las partes a que aprendan a escucharse entre ellas. Además escuchándoles ayudamos a que las partes aprendan a escucharse entre ellas.

Cuándo no es conveniente utilizada

Esta herramienta no se puede utilizar cuando hay algo que está interfiriendo e impidiendo centrarse en el otro, por múltiples motivos: suena el timbre y te tienes que ir, o uno de los que está en conflicto dice o hace algo que tú no puedes aceptar. En esos casos, es mejor no empeñarse en comprender al otro y cortar el proceso o hablar en primera persona.

Dificultades más comunes

La dificultad principal consiste en meterse en la piel del otro y comprender el con​flicto según lo entiende cada persona. Y esto es especialmente difícil para los que hacen muchas hipótesis sobre lo que está pasando y dicen a los demás lo que tienen que hacer. La clave está en olvidar  un poco "nuestra sabiduría".
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