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Resumen

La comunicacion oral es el modo esencial de interaccion sociocultural del
ser humano. Es una actividad que le permite satisfacer sus necesidades
cognitivas, afectivas y sociales, a partir de una serie de recursos verbales y
no verbales (Castillo, 2007; 2008) que deben ser interpretados para ser
comprendidos. Cuando hablamos lo hacemos con el simple propdsito
de ser escuchados, por lo tanto la escucha valida y le da sentido a lo que
decimos. La escucha es la habilidad comunicativa que primero se lleva a
cabo, tanto por parte del ser humano como de otros seres vivos. El escu-
char es la habilidad comunicativa que dirige a la comunicacién (Echeve-
rria, 2005; 2006). En consecuencia tanto para el contexto familiar como
para el contexto educativo, debe ser de vital importancia el desarrollo y la
consolidacién no solo del habla sino también de la escucha. El presente
trabajo se sustenta en la premisa anterior, ya que busca sistematizar la
informacién sobre la escucha, con el propdsito de presentar la propuesta
de que la escucha es un proceso activo y complejo como la lectura. De alli
que se pueda hablar también del proceso de comprension de la escucha.

Palabras clave: Comprension de la escucha, comunicaciéon oral, habilidad
comunicativa.
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Listening Compehension

Abstract

Oral communication is the essential form of human sociocultural interac-
tion. It is an activity that allows them to satisfy their cognitive, affective
and social needs, from a series of verbal and non-verbal resources (Casti-
llo, 2007; 2008) that must be interpreted in order to be comprehended.
We speak with the purpose of being listened to. Thus, listening validates
and gives sense to what we say. Listening is the first communicative skill
that takes place in the development of both humans and other living be-
ings. Listening leads communication (Echeverria, 2005; 2006). Therefo-
re, the development and consolidation not only of speaking, but also of
listening must be of paramount importance in both familiar and educa-
tional contexts. This paper is supported on the above premise. It aims at
systematizing information about listening, with the purpose of proposing
that it is an active and complex process as it is reading. Thus, it is also
possible to speak about listening comprehension.

Key words: Listening comprehension, oral communication, communi-
cative skills.

La Compréhension De L’écoute

Résumé
La communication est la fagon essenticlle d’interaction socioculturelle
de I’étre humain. C’est une activité lui permettant de satisfaire ses be-
soins cognitifs, émotionnels et sociaux a partir de ressources verbales et
non-verbales (Castillo, 2007; 2008) qui doivent étre interprétés pour
étre compris. Lorsqu’on parle, on le fait avec le but d’étre écouté c’est
pourquoi I’écoute valide et donne du sens a ce qu’on dit. L’écoute est
la premiere habilité communicative mise en pratique tant pour I’étre hu-
main que pour d’autres étres vivants. Ecouter est I’habilité communica-
tive dirigeant la communication (Echeverria, 2005; 2006). Par consé-
quent, pour les contextes familial et scolaire, il devrait étre essentiel le
développement et la consolidation non seulement du discours mais de
I’écoute. Voila la prémisse soutenant ce travail étant donné qu’on cherche
a systématiser I'information sur ’écoute avec le but de présenter la these
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suivante : I’écoute est un processus aussi actif et complexe que la lecture.
C’est pourquoi on peut aussi parler du processus de compréhension de
I’écoute.

Mots clés: Compréhension de I’écoute, communication orale, habilité
communicative.

La Comprensione dell’ascolto

Riassunto

La comunicazione orale ¢ la maniera essenziale del’interazione sociocul-
turale dell’essere umano. E una attivita che gli permette di soddisfare le
sue necessita cognitive, affettive e sociali, partendo d’una serie di risorse
verbali e non solo (Castillo, 2007 ¢ 2008), che devono essere interpretate
per essere capite. Quando parliamo lo facciamo con lo scopo di esse-
re sentiti. Per questo, tanto nel il contesto familiare quanto in quello
educativo, I’ascolto valida e da senso a quello che diciamo. Lascolto ¢ la
prima abilita comunicativa tanto per gli esseri umani quanto per altri es-
seri viventi. Ascoltare ¢ I’abilita comunicativa che guida la comunicazione
(Echeverria 2005 e 2006). Per questo motivo deve avere una importanza
vitale nello sviluppo e nella consolidazione non solo del parlare ma anche
dell’ascoltare. Quest’articolo ¢ basato nella premessa precedente e creca
di sistematizzare I’informazione sull’ascolto, con lo scopo di mostrare la
proposta che sostiene che 1’ascolto ¢ un processo attivo e complesso come
la lettura. Per questa ragione possiamo anche parlare del processo di com-
prensione dell’ascolto.

Parole chiavi: Comprensione dell’ascolto, comunicazione orale, abilita
comunicativa.

A Compreensao Da Escuta

Resumo
A comunicag¢do oral ¢ o modo essencial para a intera¢do sociocultural
do ser humano. E uma atividade que lhe permite satisfazer suas neces-
sidades cognitivas, afetivas e sociais, a partir de uma série de recursos
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verbais e nio verbais (Castillo, 2007; 2008) que devem ser interpretados
para serem compreendidos. Quando falamos temos o simples proposito
de ser escutados, portanto a escuta da validez e sentido ao que dizemos.
A escuta ¢ a aptidao comunicativa que primeiro se desenvolve, ndo s6 por
parte do ser humano, mas também de outros seres vivos. Escutar é a ap-
tidio comunicativa que dirige a comunicag¢do (Echeverria, 2005; 2000).
Em consequéncia, tanto para o contexto familiar quanto para o contexto
educacional, deve ser de fundamental o desenvolvimento e a consolidagio
nio s6 da fala, mas também da escuta. O presente trabalho esta funda-
mentado na premissa anterior, ji que pretende sistematizar a informagdo
sobre a escuta, com o intuito de apresentar a proposta de que a escuta é
um processo ativo ¢ complexo como a leitura. Dai que possa se falar tam-
bém do processo de compreensio da escuta.

Palavras chave: compreensdo da escuta, comunicagio oral, aptidio co-
municativa.
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Es preciso que quien tiene algo que decir sepa,
sin duda alguna, que, sin escuchar lo que quien
escucha tiene igualmente que decir, termina
por agotar su capacidad de deciv por mucho
haber dicho sin nadn o casi nada haber
escuchado.

Paulo Freive

Introduccién

La lengua oral se aprende en los primeros afios de vida del nifio,
por lo tanto es en el hogar donde sus habilidades comunicativas: hablar
y escuchar se deben consolidar. Sin embargo, esta situacion no sucede
en la mayoria de los casos. Es frecuente encontrar a ninos que llegan a la
escuela con dificultades no s6lo para saber hablar sino también para saber
escuchar.

La escucha' es una actividad natural y activa que supone la capaci-
dad de recibir, entender, interpretar y responder a los mensajes (verbales y
no verbales) del interlocutor. Es una tarea ardua y una compleja operacion
psicolégica, en la que muchas veces se puede llegar a perder la concen-
tracién, debido a diversos factores (psicologicos, pragmaticos, sociales,
didacticos, entre otros). Por eso se dice que hay muchas personas que
no saben cémo escuchar y que una persona no escucha todo lo que cree
haber oido o viceversa.

En este trabajo se pretende sistematizar la informacién sobre la es-
cucha, a partir de su revision y analisis, con el propoésito de presentar la
propuesta de que durante la escucha también se lleva a cabo un proceso
de comprension, el cual esta integrado por los siguientes elementos: el
escucha, el mensaje, el contexto, la memoria, los momentos o fases, las

1. El término “escucha” adquiere un significado distinto, segtn el articulo que lo acompaie.
Cuando se utiliza “la escucha” se refiere a la capacidad de recibir, entender, interpretar y
responder a los mensajes del interlocutor; cuando se emplea “el escucha” se menciona a
la persona (oyente, receptor o alocutor) que recibe, entiende, interpreta y responde a los
mensajes del interlocutor.
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microhabilidades y las estrategias. Todos ellos constituyen lo que se llama-
ra aqui el proceso de comprension de la escucha. Para ello, primeramente
es necesario tener claro qué significa escuchar.

Escuchar

Para la Real Academia Espanola (2010) escuchar (Del lat. vulg. as-
cultare, lat. auscultare) significa prestar atenciéon a lo que se oye; dar oi-
dos, atender a un aviso, consejo o sugerencia. Es la capacidad de captar,
atender e interpretar los mensajes verbales y las acciones. Es percibir mas
interpetar (Ortiz, 2007). Por lo tanto, estd relacionada con la audicién y
los procesos psico-fisiol6gicos que proporcionan al ser humano la capaci-
dad de oir (Del lat. Audire: es percibir con el oido los sonidos).

Escuchar significa prestar “atencion auditiva” a un proceso deter-
minado, mientras que oir es simplemente “reaccionar a estimulos sono-
ros”...”(Paez, 1996, p. 77). Oir es un fenomeno que pertenece al orden
fisiologico. Es percibir las vibraciones del sonido. Cuando se oye se per-
cibe algn estimulo sonoro y cuando se escucha se le da significado a ese
estimulo. Si no hay interpretaciéon no hay escucha. Es decir, que son dos
fenémenos diferentes, “oir” forma parte del “escuchar”, pero “oir” no
necesariamente implica “escuchar”.

Cuadro N. 1: Diferencias entre oir y escuchar

Oir Escuchar
Orden fisiolégico Orden interpretativo
Percibir el sonido Interpretar el sonido y las acciones
Es un proceso pasivo Es un proceso activo

Tomado de: Ortiz, 2007

Cuando escuchamos percibimos con todos nuestros sentidos. Es
un proceso eminentemente activo donde se establecen conexiones entre
los sonidos, los gestos, las posturas, las expresiones faciales, los silencios,
entre otros, para lograr la comprensién y poder llegar a la interpretacion.
De alli que sea una relacion entre las palabras y las acciones, por lo que
pertenece al orden interpretativo del lenguaje (Austin, 2004).
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Escuchar significa comprender lo que se oye, por lo que se re-
quiere de un proceso cognoscitivo que permita al que escucha construir
el significado. Debe existir una interaccion dindmica, activa y participativa
entre el emisor o locutor y el receptor o alocutor para que se lleve a cabo
la comprension (Malcuzynki, 2001; Maqueo,2006; Chavez, 2007).

Existen estudios, sobre todo en el ambito de las ventas, que le
asignan a la escucha un porcentaje mayor de uso al ser comparada con las
demas habilidades comunicativas (hablar, leer y escribir), lo que evidencia
su predominio (Rivers y Temperlay, 1979; Gauquelin, 1982). Quizas esto
radique en la naturaleza esencialmente oral del lenguaje, en la que prime-
ro se escucha y luego se habla, no al contrario (Piez, 1996).

Para los vendedores, la escucha es la clave de la comunicacién efec-
tiva, debido a que si se sabe escuchar se puede acrecentar la eficacia en
el trabajo, aumentar la productividad, reducir la pérdida del tiempo, re-
forzar las relaciones con los clientes, desarrollar las habilidades de lideraz-
go, entre otros. Por lo que su énfasis recae en la escucha empitica, cuyo
proposito es escuchar sin prejuicios, porque se busca que el escucha se
ponga en el lugar del otro. Tal como hacen muchas madres cuando los
hijos le cuentan algin problema personal. Esa capacidad de ponerse en el
lugar del otro es una destreza basica de las relaciones interpersonales para
entender lo que siente el interlocutor en cada momento (Ortiz, 2007).

Asimismo, la escucha es bdsica para el éxito del proceso comunica-
tivo durante las diferentes relaciones interpersonales (familiares, profesio-
nales, laborales, académicas, entre otras) y las cirscunstancias en las cuales
se lleve a cabo, por ejemplo:

a.  escuchar en presencia de los interlocutores (didlogo, conversacion);
b.  escuchar sin la presencia fisica de los interlocutores (teléfonos);

c.  escuchar sin ver a los que hablan o acttian (radio, CD);

d.  escuchary ver imagenes (television, cine);

e.  escuchar y ver escenas en vivo (teatro, conciertos, conferencias, ex-

posiciones orales, entre otros).

En el caso de los contextos académicos, se escucha, fundamental-
mente, para atender auditivamente. Segun Taylor (citado en Paéz, 1996),
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cuando se atiende auditivamente se cumple con dos procesos: (a) traduc-
ciéon de los sonidos en unidades significativas y (b) organizacion de las
unidades significativas en secuencias mas complejas que deben ser inter-
pretadas. De tal manera que estos serian los dos procesos caracteristicos
de una clase cuando es el profesor o, en su defecto, un estudiante, quien
expone sobre algin tema o asunto.

En fin, escuchar es un proceso cognitivo (activo y dindmico) en el
que se interpreta y se le da sentido a lo percibido. Durante ese proceso
intervienen unos elementos que constituyen lo que aqui se denomina
proceso de comprension de la escucha.

La comprension de la escucha

La comprension de la escucha es el proceso de construccion de
significados (Sanchez de, 1995) por parte del oyente, receptor o alocutor
cuando participa en una situaciéon de comunicacion oral.

Durante ese proceso interacttian, en principio, los siguientes ele-
mentos:

(1) el que escucha (el escucha);
(2) el mensaje transmitido (el texto);
(3) el contexto (entorno lingtiistico);

El que escucha traduce los sonidos y los organiza en secuencias
mds complejas. El mensaje transmitido es lo que se construye, a partir
de esa traduccion y organizacion de unidades lingtiisticas. El contexto
es el que determina como va a ser recibido el mensaje por parte del que

escucha. Todos estos elementos intervienen con el proposito de lograr la
comprension.

Luego, para que el proceso de comprension de la escucha se lleve a
cabo es necesario que el escucha ponga en prictica

(4) las fases de la escucha (momentos).

Las fases de la escucha son las etapas en las que se planifica, ejecutay
evaltia como fue el proceso de la escucha (Pavoni, 1982, 1984; O’Malley
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y Chamot, citado en Cornaire, 1998). Funcionan como un eje integrador
del proceso de la escucha. Estas son: (a) antes de la escucha (preescucha):
es la fase de planificacion; (b) durante la escucha: es la fase de ejecucion
y (c) después de la escucha (postescucha): es la fase de evaluacion. (Ver
cuadro No.2).

Cuadro No. 2: Fases o momentos de la escucha

Objetivo/

Fase o momento .
Interrogante a responder o accion a llevar a cabo

Objetivo:

Determinar el proposito o los objetivos.

Interrogantes a responder:

- ¢Para qué voy a escuchar?

- ¢A quién voy a escuchar?

- (Qué sé de lo que voy a escuchar?

- De qué trata el contenido de lo que voy a
escuchar?

- (Cudles tareas debo hacer mientras voy escu-
chando?

- ¢Qué debo hacer para comprender lo que voy
escuchando?

Antes de la escucha
(PREESCUCHA):
es la fase de planificacién

Objetivo:
Determinar cémo va el proceso de comprension de la
escucha.
Acciones a llevar a cabo:
- Formular hipotesis
- Hacer predicciones sobre lo que se estd escu-
chando
- Formular preguntas sobre lo escuchado
- Pedir aclaraciones en el caso de que sea necesa-
rio y se pueda
- Crear imagenes mentales para visualizar de-
scripciones vagas que hayan quedado

Verificar cudles de los procesos cognitivos basi-
cos estan permitiendo la comprensiéon de lo escuchado
(observacion, descripcién, comparacion, relacion, clasifi-
cacion, andlisis y sintesis)
- Apoyarse en la gestualidad y en los rasgos su-
prasegmentales (entonacién, pausas, acento)
- Tomar apuntes de lo escuchado

Durante la escucha
(ESCUCHA): es la fase
de ejecucion
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Objetivo:
Determinar si se logré la comprension de la escucha.
Acciones a llevar a cabo:

Hacer resimenes

Formular preguntas
- Evaluar si se logré la comprension de lo es-
cuchado
- Aplicar a otras situaciones

Después de la escucha
(POSTESCUCHA): ¢s la
fase de evaluacion

Fuente: autora

Todas ellas permiten establecer las relaciones entre los elementos
de la escucha que pertenecen al nivel cognitivo:

(5) la memoria (facultad psiquica);

(6) las microhabilidades de la escucha (componentes de la habilidad de
escuchar).

La memoria, a corto y largo plazo, permite la retenciony el recuer-
do del mensaje transmitido.

Las microhabilidades de la escucha potencian la habilidad de escu-
char. La puesta en practica de ellas (ver cuadro No.3) varia, segtin la edad
y el nivel de los estudiantes. Estan muy relacionadas con los procesos cog-
nitivos basicos (observar, comparar, relacionar, clasificar, analizar y sinte-
tizar). Por ejemplo, a los mds pequenos se les debe trabajar los aspectos
mis globales de la comprension (tema e ideas basicas), de la atencién y
de la retencién, debido a que facilitarian su desarrollo cognitivo; a los
mayores, s¢ les puede trabajar las microhabilidades mds refinadas como
comprender la forma y los detalles del texto o inferir datos de la situacién
(Cassany et. al, 2000).

Cuadro No.3: Microhabilidades de la escucha

Microhabilidad de la
escucha

Definicién y caracteristicas

Consiste en saber segmentar, reconocer y discriminar en
la cadena hablada las unidades que la componen (sonidos

Reconocer y palabras, el articulo y el nombre, verbo y pronombres,
combinacién de pronombres, entre otros).
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Seleccionar

Consiste en distinguir cudles son las palabras relevantes
de un discurso (nombres, verbos, frases claves, etc.) de
las que no lo son (muletillas: o sea, eeech, repeticiones,
redundancia, entre otras); ademads, saber agrupar los
diversos elementos en unidades superiores y significativas:
los sonidos en palabras, las palabras en sintagmas, los
sintagmas en oraciones, las oraciones en parrafos o
apartados temdticos, entre otros).

Interpretar

Consiste en:

Comprender el contenido del discurso: comprender
la intencién y el propésito comunicativo; comprender
el significado global, el mensaje; comprender las ideas
principales; discriminar las informaciones relevantes
de las irrelevantes; comprender los detalles o las ideas
secundarias; relacionar las ideas importantes y los detalles
(tesis y ejemplos; argumento y anécdota, etc.); entender
las presuposiciones, los malentendidos, lo que no se dice
explicitamente: ambigiiedades, dobles sentidos, elipsis,
entre otros.

Comprender la forma del discurso: comprender la
estructura o la organizacién del discurso; identificar las
palabras que marcan la estructura del texto que cambian
de tema, que abren un nuevo tema y lo concluyen;
identificar la variante dialectal (geogrifica, social,
argot, etc.) y el registro (nivel de formalidad, grado
de especificidad, etc) del discurso; captar el tono del
discurso: agresividad, humor, sarcasmo, etc.; notar las
caracteristicas acusticas del discurso: la voz: vocalizacion,
grave /agudo, actitud del emisor y el discurso: ritmo,
velocidad, pausas, entonacion, etc.

Anticipar

Consiste en saber activar toda la informacién
que tenemos sobre una persona o un tema para
preparar la comprension del discurso; saber prever
el tema, el lenguaje (palabras, expresiones, etc) y
el estilo del discurso; saber anticipar lo que se va a
decir a partir de lo que ya se ha dicho.

Inferir

Consiste en saber inferir datos del emisor: edad,
sexo, cardcter, actitud, procedencia socio-cultural,
propositos, etc.; saber extraer informacion del
contexto comunicativo: situacién (calle, casa,
despacho, aula, etc.), papel del emisor y del
receptor, tipo de comunicacién, etc.; saber
interpretar los codigos no verbales: mirada,
gesticulacién, movimientos, etc.
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Consiste en recordar palabras, frases ¢ ideas
durante unos segundos para poder interpretarlas
mds adelante; retener en la memoria a largo plazo
aspectos de un discurso (las informaciones mas
relevantes, la estructura del discurso, algunas
palabras especiales, etc.); utilizar los diversos tipos
de memoria (visual, auditiva, olfativa, etc) para
retener informacion.

Retener

Adaptacion de Cassany et. al (2000)

Otro elemento del proceso de comprension de la escucha esta re-
presentado por:

(7) las estrategias para desarrollar las microhabilidades (conjunto de ac-
ciones planificadas sistemdticamente).

Las estrategias para desarrollar las microhabilidades de la escucha
van a proporcionar acciones que faciliten su ejecucion. Todas ellas garan-
tizan la efectividad, tal como se hace con la lectura.

Por ejemplo, Morles (1991) presenta unas estrategias para procesar
la informacién durante la lectura: estrategias de organizacion, estrategias
de elaboracion, estrategias de focalizacion, estrategias de integraciéon y
estrategias de verificaciéon. Asimismo, Poggioli (1989) propone otras es-
trategias para adquirir conocimientos en contexto educativos formales:
estrategias de ensayo, estrategias de elaboracion y estrategias de organiza-
cion. Al compararlas y analizarlas en atencién a las microhabilidades de la
escucha se obtuvieron las siguientes estrategias: focalizacion, elaboracion,
verificacion y organizaciéon  Cada estrategia permite el desarrollo de las
microhabilidades. (Ver Cuadro No.4).

Cuadro No. 4: Estrategias para desarrollar las microhabilidades de la

escucha
Estrategia para desarrollar las microhabilidades Microhabilidad
Focalizacién:
Son las que permiten al que escucha la precision del signifi- .
. -, . Reconocimiento
cado de la informacién. El que escucha debe ubicar o recon-
struir la idea central del texto oral, de las ideas principales o <2
Seleccion

secundarias, entre otras.
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Elaboracién:

Son las acciones mentales que realiza el que escucha con el

proposito de crear nuevos elementos que se relacionen con

el contenido del texto oral. El que escucha debe buscar

analogfas con el contenido de alguna parte o todo el texto

oral, formdndose imdgenes mentales para evocar ideas o ex-

periencias almacenadas en la memoria; debe agrupar o clasifi-

car categorias; debe parafrasear el texto oral; debe formularse Interpretacion
preguntas, hipétesis y predicciones; debe generar inferencias

y conclusiones, entre otras.

Verificacién:

Son las acciones que permiten al que escucha determinar has- Anticipaciéon
ta qué punto las interpretaciones parciales hechas a lo largo de

la escucha son coherentes entre si, con la l6gica de las opin-

iones autorizadas y los esquemas de conocimiento. El que es-

cucha debe comparar la coherencia entre las interpretaciones Inferencia
parciales y la global con la logica, entre otras.

Organizacion

Son las acciones que permiten organizar la informacién con-

tenida en el texto oral una vez procesada y elaborada medi-

ante ¢l uso de resimenes, reconocimiento de la estructura del

texto, entre otras. El que escucha debe identificar las ideas

principales y secundarias, ademds de construir representa- Retencion
ciones graficas (diagramas de flujo, esquemas, mapas de con-

cepto, redes semdnticas, matrices de comparacion y contraste,

entre otras).

Fuente: autora

Los elementos senalados anteriormente son los que conforman el
proceso de comprensiéon de la escucha (Ver grafico No. 1). Para su cons-
truccion se considerd el modelo de comprension oral de Cassany et. al.
(2000), quienes a su vez revisaron a otros autores (Rivers y Temperley,
1978; McDowell y Stevens, 1982; Rixon, 1981).

La denominacién de proceso de comprensiéon de la escucha sur-
gi6 de la relacion que se establecié con el proceso de comprension de la
lectura, debido a que ambas habilidades comunicativas (escuchar y leer)
forman parte del proceso macro de comprension de una lengua.
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Grifico No. 1. El proceso de comprension de la escucha (fuente: autora)

El contexto %——% El mensaje %——% El escucha
Memoria: corto y largo plazo

Momentos y fases de
la escucha

¥ L2 ¥
Antes de la escucha: Durante la escucha: Después de la escucha:
Fase de planificacidn Fase de ejecucidn Fase de evaluacién
(PREESCUCHA) (ESCUCHA) (POSTESCUCHA)

’ Microhabilidades de la escucha

|
| ! } ! l |

l Reconocer ‘ ’ Seleccionar ‘ ’ Interpretar ‘ ’Anticipar ‘ l Inferir ‘ l Retener

Estrategias para desarrollar las
microhabilidades de la escucha

Focalizacién

Elaboracién‘ ’ Organizacién " Verificacién

Interpretacidn

Reconocimiento Seleccién

Inferencia

Comprensién de la escucha
(Interpretar lo percibido para
darle sentido)
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A manera de cierre

La escucha es una habilidad social que también debe ser enseniada
en la escuela, debido a que la sociedad actual demanda escuchas activos
capaces de comprender lo que el otro esta diciendo al momento de inte-
ractuar e intercambiar ideas y opiniones con su interlocutor; ademds, es
considerada uno de los principios claves de la comunicacion oral.

Por ello, en la escuela se espera formar individuos que logren in-
ternalizar los elementos del proceso de comprension de la escucha, con
el proposito de que estos apliquen aquellos que contribuyan, de manera
estratégica, con la construccion de significados, cuando participen en las
diferentes situaciones de interaccion oral (formal e informal).

Finalmente, si se sabe escuchar se fortalecen las relaciones fami-
liares, laborales, personales; se reducen las disputas; se disminuyen los
malentendidos; se comprenden mejor las emociones; se vive mejor en
sociedad.
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