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RESUMEN 

Este trabajo examina el fenómeno de la escucha desde una perspectiva comunica-
tiva y humanista, cuestionando el uso extendido del término “escucha activa” y recupe-
rando la escucha como dimensión constitutiva de la relación humana. A través de un 
enfoque multidisciplinar –que integra aportes de la psicología, la pedagogía, la sociolo-
gía y las artes– y sustentado en una revisión interpretativa de literatura reciente sobre 
escucha activa, se analiza su papel en la construcción de la identidad social, el desarrollo 
cognitivo y emocional y la calidad de los vínculos interpersonales. Asimismo, se explo-
ran sus implicaciones en la salud mental, en la labor de acompañamiento y en prácticas 
sociales como el Teléfono de la Esperanza. Los resultados muestran que la escucha y el 
silencio poseen un valor formativo y relacional que trasciende lo técnico, configurán-
dose como actitudes de presencia, reconocimiento y cuidado. El artículo propone reva-
lorizar la escucha como competencia transversal y como forma ética de encuentro que 
sostiene la convivencia, el diálogo y la atención a la vulnerabilidad humana. 

Palabras clave: Escucha activa; Comunicación interpersonal; Identidad social; Si-
lencio comunicativo; Escucha no verbal; Arte y comunicación; Salud mental. 
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ABSTRACT 

This article examines the phenomenon of listening from a communicative and hu-
manistic perspective, questioning the widespread use of the term “active listening” and 
reclaiming listening as a constitutive dimension of human relationality. Through a mul-
tidisciplinary approach–integrating contributions from psychology, pedagogy, sociol-
ogy, and the arts–and supported by a critical literature review on active listening, the 
study analyses its role in the construction of social identity, cognitive and emotional 
development, and the quality of interpersonal bonds. It also explores its implications for 
mental health, care practices, and social support initiatives such as the Telephone of 
Hope. The findings indicate that listening and silence hold formative and relational 
value that goes beyond technical skill, emerging as attitudes of presence, recognition, 
and care. Overall, the article argues for a renewed understanding of listening as a trans-
versal competence and an ethical mode of encounter that sustains dialogue, coexistence, 
and attention to human vulnerability. 

Keywords: Active listening; Interpersonal communication; Social identity; Commu-
nicative silence; Non-verbal listening; Art and communication; Mental health. 
 
 
I. INTRODUCCIÓN 

El concepto de escucha ha sido abordado desde diversas disciplinas, confi-
gurando una comprensión rica y multidimensional del fenómeno. Desde la psi-
cología humanista, Carl Rogers (1957) propuso la escucha activa como base de 
la relación terapéutica, caracterizada por la empatía, la aceptación incondicional 
y la autenticidad. Su discípulo Thomas Gordon (1975) desarrolló programas 
educativos en los que la escucha se convierte en una herramienta clave para la 
resolución de conflictos y la mejora de las relaciones interpersonales. 

Desde la comunicación interpersonal, autores como Hargie (2011) o Burle-
son (2010) han profundizado en las habilidades vinculadas a la escucha, subra-
yando su importancia en interacciones saludables y significativas. En el ámbito 
educativo, se ha destacado la necesidad de integrar su enseñanza dentro de la 
competencia comunicativa, tradicionalmente centrada en la expresión oral. En 
salud mental, la escucha activa se reconoce como elemento esencial del acom-
pañamiento emocional, como demuestra su aplicación en servicios como el Te-
léfono de la Esperanza. 

También desde el arte y la estética, la escucha se presenta como un canal 
alternativo de percepción y conexión emocional, especialmente en lenguajes no 
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verbales, como ilustra el caso Judith Scott. En una sociedad marcada por la ace-
leración, la hiperconectividad y la sobreexposición a estímulos, escuchar con 
atención plena se ha convertido en una habilidad escasa y, a la vez, profunda-
mente necesaria. 

Aunque la escucha está ampliamente referenciada en la literatura, su análisis 
suele quedar subordinado a la expresión oral, la persuasión o la argumentación, 
relegándola a un segundo plano. Esta asimetría revela la falta de reflexión sobre 
la escucha como fenómeno complejo, activo y transformador. El término escu-
cha activa –acuñado por Rogers y Farson (1987/1957)– ha contribuido a subra-
yar su carácter implicado, pero también ha generado debates semánticos sobre 
su posible redundancia. Si escuchar implica necesariamente intención, atención 
e interpretación, la expresión escucha pasiva resulta incoherente y remite más 
bien al mero acto de oír. 

La problemática central de este trabajo reside en esta infravaloración teórica 
y práctica. A pesar de su relevancia en la construcción de vínculos saludables, 
en el desarrollo de la identidad y en el bienestar emocional, la escucha sigue 
recibiendo una atención formativa limitada. Este estudio propone analizarla 
como competencia comunicativa esencial desde un enfoque multidimensional 
que abarca sus implicaciones cognitivas, emocionales, sociales, artísticas y te-
rapéuticas. 

Se exploran, por tanto, sus vínculos con la construcción de la identidad so-
cial, su valor en el desarrollo cognitivo y emocional, su papel en las relaciones 
de ayuda y su expresión en lenguajes no verbales y artísticos, así como su po-
tencial como herramienta de inclusión y prevención del sufrimiento psíquico. 
Los objetivos específicos incluyen:  

a) Examinar las diferencias entre oír, escuchar y escuchar activamente  
b) Explorar la relación entre escucha e identidad social 
c) Identificar su papel en salud mental y en contextos de ayuda 
d)Analizar manifestaciones artísticas como formas no verbales de escucha  
e) Visibilizar buenas prácticas como el Teléfono de la Esperanza. 

 
II. METODOLOGÍA 

Este artículo adopta un enfoque cualitativo de tipo teórico-analítico, funda-
mentado en la revisión interpretativa de literatura especializada y en el análisis 
de estudios de caso representativos. El objetivo es examinar la escucha como 
fenómeno complejo y multidimensional mediante la integración de aportaciones 
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procedentes de la psicología, la sociología, la pedagogía, el arte y la comunica-
ción. 

La selección de contenidos responde a criterios de relevancia conceptual y 
actualidad académica, así como a su aplicabilidad en contextos sociales, educa-
tivos, clínicos y artísticos. Para enriquecer la comprensión del fenómeno, se in-
corporan ejemplos documentados –como el Teléfono de la Esperanza o el caso 
Judith Scott– que ilustran cómo la escucha puede operar como herramienta de 
transformación personal y comunitaria. 

El proceso de construcción teórica se articula en torno a cuatro ejes: la dis-
tinción conceptual entre oír y escuchar, la escucha como configuradora de iden-
tidad social, su dimensión terapéutica y su expresión a través de lenguajes 
artísticos. Esta estrategia permite articular una visión transversal que sitúa la 
escucha más allá de la comunicación técnica, como una práctica relacional y 
culturalmente situada. 

 

1. REVISIÓN INTERPRETATIVA DE LA LITERATURA (2014-2025)   

Como complemento al enfoque teórico-analítico, se llevó a cabo una revi-
sión interpretativa de la literatura con el fin de situar la reflexión conceptual en 
diálogo con las evidencias empíricas disponibles sobre escucha activa en la úl-
tima década. Aunque la búsqueda se centró en publicaciones entre 2014 y 2025, 
se incorporaron también estudios previos de carácter seminal cuya relevancia 
los convierte en referencias obligadas. 

La búsqueda se efectuó en Scopus y Web of Science utilizando combinacio-
nes de términos como active listening, escucha activa, empathic listening, liste-
ning skills y perceived listening, junto con descriptores contextuales como 
health care, education, sales, training o communication. Los criterios de inclu-
sión fueron: 

a) Estudios revisados por pares 
b) Presencia de datos empíricos o validaciones instrumentales 
c) Referencia explícita a la escucha activa, empática o percibida 
d) Relación con interacciones interpersonales en contextos clínicos, 
educativos, organizacionales o de ayuda. 

Se excluyeron trabajos puramente teóricos o centrados exclusivamente en la 
percepción auditiva sin dimensión relacional. 
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El análisis de la literatura revisada permitió organizar los estudios identifi-
cados en seis dimensiones analíticas, que reflejan los principales ámbitos en los 
que la escucha activa ha sido estudiada: Dimensión neurocognitiva, interperso-
nal y comunicativa, escucha en conversaciones de apoyo, escucha en interac-
ciones iniciales, clínica y de cuidados, y organizacional y comercial. Además, 
fueron detectadas dos dimensiones transversales recurrentes en la literatura re-
ciente: la psicosocial/comunitaria y la artístico-expresiva. Éstas emergen de 
forma recurrente en la literatura contemporánea y amplían la interpretación del 
fenómeno de la escucha, por lo que se incluyen como dimensiones transversales 
que dialogan con las seis en las que se organizaron los estudios identificados en 
el análisis de la literatura realizado. 

Dimensión neurocognitiva: Klimecki et al. (2013) evidencian mediante re-
sonancia magnética funcional, que el entrenamiento en compasión y la atención 
receptiva asociada, modula regiones implicadas en regulación emocional y re-
compensa. De forma complementaria, Zaki y Ochsner (2012) sintetizan eviden-
cias sobre los sistemas neurobiológicos que sostienen la empatía y la 
sintonización emocional entre individuos. 

Dimensión interpersonal y comunicativa: Weger et al. (2014) muestran que 
conductas como el parafraseo o las señales de atención incrementan la satisfac-
ción comunicativa y la comprensión percibida. 

Dimensión de apoyo / conversaciones de apoyo: Bodie et al. (2015) eviden-
cian que las conductas de escucha –como la sensibilidad percibida, la respuesta 
empática o la atención sostenida– mejoran el estado emocional del hablante y 
fortalecen la percepción de ser comprendido, aspectos fundamentales en inter-
acciones de ayuda informal. 

Dimensión de interacciones iniciales: Weger Jr. et al. (2014) demuestran 
que la escucha activa desempeña un papel determinante en la impresión inter-
personal inicial, aumentando la claridad del mensaje, la percepción de interés 
genuino y la calidad de la relación emergente durante los primeros intercambios. 

Dimensión clínica y de cuidados: La escucha constituye un núcleo de la re-
lación terapéutica. Beach e Inui (2006) destacan la importancia de la comunica-
ción centrada en la relación; Mercer y Reynolds (2002) relacionan la empatía 
clínica con mejores resultados diagnósticos y Yedidia et al. (2003) muestran que 
la formación específica en habilidades de escucha mejora el desempeño clínico 
observable. 
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Dimensión organizacional y comercial: Mount y Mattila (2002) muestran 
que la escucha activa influye directamente en la satisfacción del cliente; Dro-
llinger et al. (2006) validan la Active Empathic Listening Scale (AELS); e Itani 
et al. (2019) evidencian que la escucha del vendedor predice confianza, com-
promiso y resultados comerciales. 

Dimensión psicosocial y comunitaria: Diversos estudios recientes subrayan 
que la escucha favorece la cohesión social, la resiliencia colectiva y la sensación 
de pertenencia. Investigaciones como las de Itani et al. (2019) y Müller et al. 
(2024) muestran que la calidad de la escucha influye en la confianza interperso-
nal, el clima social y la emergencia de comportamientos prosociales, factores 
clave en contextos comunitarios y redes de apoyo. 

Dimensión artístico-expresiva: La evidencia también reconoce el papel del 
arte como forma alternativa de escucha y conexión emocional. Piechowski-
Józwiak (2017) destaca su capacidad para generar resonancia afectiva, mientras 
que Perkins et al. (2022) y Petrocchi et al. (2025) muestran que la participación 
en actividades artísticas funciona como un vehículo de expresión no verbal que 
facilita la sintonización emocional y la comunicación simbólica, especialmente 
en personas con limitaciones comunicativas o en situaciones de aislamiento. 

La revisión realizada confirma que la escucha activa opera como una com-
petencia compleja, entrenable y multidimensional, con respaldo empírico en 
múltiples niveles y ampliada conceptualmente por las dimensiones psicosocial 
y artístico-expresiva. Para facilitar la visualización de estos hallazgos, la Tabla 
1 sintetiza las dimensiones identificadas y los principales aportes empíricos aso-
ciados a cada una. 

 
 

Tabla 1. Dimensiones de la escucha y niveles de análisis identificados en el 
mapeo sistemático (2014-2025) 

 
Dimensión 

de la escucha  
Foco principal Autores repre-

sentativos 
Efectos/hallazgos 

Neurocognitiva  Procesos neurona-
les implicados en 
empatía, regulación 
emocional y sinto-
nía con el otro.  

Klimecki et al. 
(2013); Zaki y 
Ochsner (2012)  

Entrenamiento en com-
pasión/empatía modifica 
patrones de activación 
cerebral; la “escucha em-
pática” se asocia a redes 
de regulación emocional 
y resonancia afectiva. 
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Interpersonal-
comunicativa  

Conductas observa-
bles de escucha en 
interacciones cara a 
cara (parafraseo, se-
ñales de atención, 
preguntas de clarifi-
cación). 

Weger et al. 
(2014); Bodie et 
al. (2015)  

La escucha activa au-
menta satisfacción con la 
conversación, compren-
sión percibida, apoyo 
sentido y mejora del es-
tado emocional del ha-
blante. 

Clínica y de 
cuidados  

Escucha como nú-
cleo de la relación 
terapéutica y de la 
atención centrada 
en la persona. 

Beach e Inui 
(2006); Mercer y 
Reynolds (2002); 
Yedidia et al. 
(2003)  

Mayor confianza, satis-
facción del paciente, ad-
herencia al tratamiento y 
mejor desempeño comu-
nicativo del profesional 
tras la formación en escu-
cha. 

Organizacional-
comercial  

Escucha en contex-
tos de servicio, ven-
tas y liderazgo.  

Mount y Mattila 
(2002); Drollinger 
et al. (2006); Itani 
et al. (2019)  

La escucha del profesio-
nal predice satisfacción 
del cliente, confianza, 
compromiso relacional y 
resultados comerciales; la 
AEL permite medir la es-
cucha empática activa. 

Psicosocial-co-
munitaria  

Escucha como re-
curso de apoyo 
emocional y pre-
vención del sufri-
miento psíquico en 
dispositivos comu-
nitarios. 

Mishara y Daigle 
(2000); Hawkley 
y Cacioppo 
(2010); Heinrich y 
Gullone (2006); 
estudios sobre 
T.E. y volunta-
riado 

La escucha anónima y ac-
cesible contribuye a 
amortiguar soledad no 
deseada, desesperanza y 
riesgo suicida; el entrena-
miento en escucha se in-
tegra en modelos de 
voluntariado y apoyo so-
cial. 

Artístico-expre-
siva  

Escucha no verbal 
mediada por len-
guajes artísticos y 
silencios expresi-
vos.  

Piechowski-
Józwiak (2017); 
Zaidel (2020); Ho 
et al. (2020); Pe-
trocchi et al. 
(2025); ejemplos 
de Quintero, The-
roux, Herzog, Ju-
dith Scott 

El arte y el silencio am-
plían los canales de co-
municación, favorecen 
conexión social, expre-
sión emocional y partici-
pación simbólica de 
personas con diversidad 
funcional.  
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III. RESULTADOS 

1. LA COMUNICACIÓN Y LA IDENTIDAD SOCIAL: UNA RELACIÓN BIDIRECCIONAL 

El término identidad presenta una amplia polisemia que refleja su relevancia 
cultural. La Real Academia Española (RAE, 2023) la define como el conjunto 
de rasgos propios de un individuo o colectividad que permiten distinguirlo de 
los demás.  

Para que una persona se sienta parte de la sociedad, debe desarrollar una 
identidad social, que la vincule con un grupo cuyo marco compartido influye 
tanto en la pertenencia como en la autoestima y el comportamiento interpersonal 
(Turner, 1999). Esta identidad social se configura mediante interacciones inter-
personales que contribuyen a formar la imagen que el individuo tiene de sí 
mismo y del entorno, en diálogo con su identidad personal (Scandroglio et al., 
2008). Como señalan Peris y Agut (2007), la identidad socialmente construida 
integra una dimensión individual –lo que nos hace únicos– y otra social –lo que 
compartimos con otros–. Tajfel (1981) define la identidad social como aquella 
parte del autoconcepto derivada del conocimiento de la pertenencia a un grupo 
junto con los valores y emociones asociados a dicha pertenencia. 

La competencia comunicativa constituye un elemento clave en este proceso, 
pues permite expresar hacia el entorno la identidad que se elabora internamente. 
Como apunta Gergen (1996), las personas se presentan de diferentes maneras 
según el contexto relacional, y no poseen un “yo verdadero” fijo, sino un poten-
cial para comunicarlo y representarlo. En este marco, escuchar y hablar adquie-
ren un peso equivalente: ambas habilidades se ejercen de forma interdependiente 
y son necesarias para generar sentido en la interacción.  

A lo largo de la historia, sin embargo, la oratoria ha recibido mayor atención 
que la escucha. Aunque la tradición retórica occidental se remonta al siglo V 
a.C., y filósofos como Sócrates, Platón o Aristóteles reconocieron el valor de la 
escucha para el aprendizaje, esta rara vez obtuvo el mismo estatus que el arte de 
hablar (Rey, 2012). Algunos pensadores presocráticos llegaron a considerar la 
escucha como vía privilegiada para la comprensión de la naturaleza y de uno 
mismo, otorgándole un papel central en la búsqueda del conocimiento (Palo-
mino, 2025). En este sentido, la escucha también contribuye a identificar aquello 
que nos diferencia y nos vincula, participando así en la construcción de la iden-
tidad social. 

La relación entre escucha y oratoria puede entenderse como dos caras de 
una misma moneda: quien escucha con profundidad comprende mejor, y quien 
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comprende sabe cuándo y cómo hablar. No obstante, el énfasis histórico en la 
retórica –frecuentemente celebrada o criticada por filósofos como Platón, que 
en el Gorgias la describe como un “remedo” de la actividad jurídica y un ejer-
cicio de seducción carente de conocimiento (Platón, 1987)– relegó la escucha a 
un segundo plano. 

Aun así, en la construcción de la identidad social resulta imprescindible el 
dominio equilibrado de todas las habilidades implicadas en la competencia co-
municativa. La escucha, junto con la expresión oral, constituye un pilar funda-
mental para el desarrollo interpersonal, el reconocimiento mutuo y la 
participación activa en la vida social. 

 

2. ESCUCHA ACTIVA EN EL DESARROLLO COGNITIVO Y EMOCIONAL 

2.1. Escuchar para comprender: relevancia comunicativa 

Actualmente se observa una paradoja: a pesar de que la escucha es una ha-
bilidad fundamental, históricamente ha recibido menos atención que otras des-
trezas comunicativas, como la expresión oral. Esto se refleja en la limitada oferta 
formativa orientada a aprender a escuchar, en contraste con la abundancia de 
programas centrados en hablar o argumentar. Sin embargo, en el contexto social 
actual, caracterizado por la necesidad de vínculos sólidos y apoyo mutuo, la es-
cucha efectiva adquiere un valor creciente como componente de la competencia 
comunicativa y como herramienta para mejorar la calidad de vida propia y ajena. 
La literatura vincula la escucha activa con el bienestar emocional y con la me-
jora de las relaciones interpersonales (Robertson, 2005). 

Como afirma Ribeiro (1994), el control conversacional no depende de la 
cantidad de discurso emitido, sino de la calidad de la escucha ejercida: “quien 
controla una conversación no es quien más habla, sino quien mejor escucha”. 
Esta perspectiva sitúa la escucha en un lugar central dentro de las habilidades 
comunicativas, alineándose con la tradición dialógica que, desde Platón y Aris-
tóteles, subraya el valor del diálogo como intercambio orientado a la compren-
sión mutua (León Osorio-Herrera y Flórez, 2023). 

En consecuencia, la escucha activa va ocupando progresivamente el lugar 
que merece como habilidad indispensable para promover interacciones saluda-
bles y contribuir al bienestar colectivo. Comprender la escucha como acto co-
municativo permite profundizar en los procesos internos que la sostienen, lo que 
conduce a su dimensión cognitiva. 
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2.2. Dimensión cognitiva del acto de escuchar 

La escucha efectiva implica procesos cognitivos complejos y está estrecha-
mente vinculada al desarrollo de competencias como la empatía, componente 
esencial de la inteligencia emocional. Gracias a estos procesos, la persona puede 
interpretar y comprender estímulos de diversa naturaleza, integrándose en su 
marco de referencia. 

Los términos oír y escuchar no son equivalentes: mientras oír remite al fun-
cionamiento fisiológico del sistema auditivo, escuchar implica atención, inter-
pretación y elaboración cognitiva. Ambos procesos están relacionados, pero no 
son sinónimos. La audición aparece ya en etapas prenatales y constituye la base 
sobre la que se desarrollará posteriormente la capacidad de escucha, siempre 
que no exista patología que lo impida. 

El oído es el primer sentido en formarse. Desde etapas muy tempranas el 
feto percibe vibraciones externas a través del cuerpo materno (Reyes et al., 2006) 
y reconoce la voz de la madre, cuyas cualidades prosódicas facilitan posterior-
mente la discriminación sonora (Maldonado-Durán et al., 2008). Tras el naci-
miento, estas experiencias tempranas contribuyen al desarrollo de la percepción 
auditiva y a la capacidad del bebé para reaccionar ante estímulos, incluso antes 
de comprenderlos plenamente (Rodríguez et al., 2012; Ángel-Alvarado, 2017). 

Este desarrollo progresivo permite que, con el tiempo, la escucha se con-
vierta en un proceso activo que integra la percepción auditiva, la atención y la 
interpretación significativa del mensaje, base indispensable para la interacción 
comunicativa. 

 

2.3. Oír y escuchar: una distinción necesaria 

Tanto oír como escuchar adquieren sentido dentro de un proceso comunica-
tivo, por lo que conviene precisar qué entendemos por comunicación. Pease 
(2010) la define como el proceso mediante el cual las personas asignan signifi-
cados a los hechos y, especialmente, al comportamiento ajeno. Suares (2003) 
amplía esta mirada al señalar que la interacción se produce mediante componen-
tes digitales y analógicos dentro de un contexto concreto. Mercado (2023) la 
concibe como un proceso bidireccional en el que las personas intercambian 
mensajes hasta alcanzar una comprensión compartida. De estas tres definiciones, 
solo la de Pease reconoce explícitamente la posibilidad de códigos no verbales, 
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recordándonos que la comunicación puede expresarse más allá del lenguaje ha-
blado: una caricia, por ejemplo, constituye también un acto comunicativo cuyo 
significado se comprende gracias al contexto. 

Para integrar lingüísticamente la expresión escucha activa, es posible plan-
tear un nivel intermedio entre oír y escuchar: la escucha simple, que consiste en 
recibir y comprender un mensaje gracias al conocimiento del código empleado. 
La escucha activa añadiría, entonces, un plus de implicación cognitiva y emo-
cional durante la decodificación del mensaje. En esta línea, Fernández Cortés 
(2025) la define como la capacidad de interpretar e integrar las señales verbales 
y no verbales del interlocutor dentro de un contexto situacional específico, in-
corporando además el concepto de escucha generosa, basada en ofrecer espacio 
y valor al otro sin juicio. Jäckel et al. (2024) coinciden al describirla como un 
conjunto de actos observables –parafraseo, preguntas de confirmación, señales 
verbales y no verbales– sostenidos por una actitud empática y no evaluativa. 

La comunicación humana combina inevitablemente palabras y lenguaje cor-
poral. El mensaje se interpreta a través de señales no verbales –gestos, posturas, 
miradas– cuyo peso puede ser determinante según algunos autores (Mehrabian, 
1972; López Viera, 2015), aunque estas proporciones varían según el contexto 
y el perfil del receptor. También existen diferencias en el procesamiento cere-
bral: las mujeres tienden a activar ambos hemisferios en tareas auditivas, mien-
tras que los hombres emplean preferentemente el hemisferio izquierdo (Phillips 
et al., 2001; Minh, 2022). Estas variaciones no implican superioridad, sino esti-
los cognitivos distintos que influyen en la interpretación del mensaje. 

La escucha activa requiere dos elementos fundamentales: la disposición psi-
cológica y las expresiones de refuerzo (Peñafiel y Serrano, 2010; Martínez, 
2010). La disposición implica querer escuchar, observar al interlocutor y atender 
a sus señales verbales y no verbales desde la empatía. Las expresiones de re-
fuerzo –contacto visual, asentimientos, breves verbalizaciones como sí, en-
tiendo o claro– permiten mostrar interés y sostener el flujo conversacional 
(Marcuello, 2006). El parafraseo, por su parte, contribuye a verificar la com-
prensión mutua mediante preguntas como ¿Es correcto? o ¿Estoy en lo cierto?, 
gracias a estas estrategias, el emisor recibe feedback sobre el impacto de su dis-
curso, lo que facilita ajustar su mensaje, ampliar o matizar ideas y orientar la 
conversación. 
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2.4. La escucha como herramienta terapéutica en salud mental 

En el ámbito sanitario, el desarrollo de habilidades comunicativas constituye 
una competencia esencial del profesional. Como señala Mercado (2023), una 
comunicación eficaz mejora la relación entre paciente y personal de salud, fa-
vorece la aceptación y adherencia a los tratamientos y contribuye a la satisfac-
ción de ambas partes, al tiempo que genera un clima de trabajo más positivo 
para el profesional (p. 15). 

Las perspectivas revisadas en este trabajo coinciden en subrayar el carácter 
profundamente social del ser humano y la necesidad de vínculos saludables para 
su bienestar. En un contexto marcado por la despersonalización, la soledad y la 
prisa, la escucha emerge como una herramienta poderosa para acompañar a 
quienes atraviesan sufrimiento psicológico. Escuchar implica reconocer al otro 
y sostener su presencia, lo que puede funcionar como un primer apoyo emocio-
nal en situaciones de vulnerabilidad. 

Mantener el contacto con la realidad es un requisito para la salud mental, y 
la capacidad comunicativa facilita esa conexión con el entorno humano, artístico 
u objetual. La comunicación efectiva se ha asociado con un funcionamiento psi-
cosocial positivo y con mayor resiliencia ante trastornos mentales (Hargie, 
2011). Desarrollar competencias comunicativas favorece, por tanto, interaccio-
nes más sanas y la creación de relaciones significativas. 

La construcción de espacios que propicien actos comunicativos entre perso-
nas diversas requiere políticas públicas que fomenten la vida comunitaria. Una 
oferta cultural plural y accesible puede generar oportunidades de encuentro que 
contrarresten la soledad no deseada. Idealmente, los entornos urbanos y rurales 
deberían facilitar vínculos y redes de apoyo, de modo que la única soledad po-
sible sea la elegida, y no la impuesta por falta de oportunidades de convivencia. 

 

3. ARTE Y ESCUCHA: FORMAS NO VERBALES DE CONEXIÓN 

Esta dimensión coincide con lo señalado en la revisión de la literatura sobre 
escucha activa, donde el arte aparece como un canal alternativo de escucha y 
sintonización emocional, especialmente relevante en contextos de vulnerabili-
dad comunicativa. 

 



1393                                        La escucha activa: perspectivas teóricas y enfoques multidisciplinarios 
 
 

CAURIENSIA, Vol. XX (2025) 1381-1404, ISSN: 1886-4945 – EISSN: 2340-4256 

 

3.1. El lenguaje artístico como vía comunicativa universal 

El arte tiene un poder singular para favorecer el encuentro entre personas, 
derribar barreras y promover la inclusión. Puede funcionar como “medio uni-
versal de comunicación que trasciende el tiempo, las diferencias culturales, ét-
nicas y sociales” (Piechowski-Józwiak, 2017, p. 1). La participación en 
experiencias artísticas compartidas se asocia con sentimientos de comunidad, 
pertenencia y conexión social. A partir de datos de encuesta en población adulta, 
Perkins et al. (2022) muestran que la participación regular en las artes se vincula 
con mayores niveles de conexión social y percepción de apoyo. 

El arte puede entenderse, así, como una oportunidad para expresar ideas, 
emociones y experiencias que no siempre hallan cauce en el lenguaje verbal, 
generando un sentido de pertenencia y comprensión mutua. Puede concebirse 
también como un sistema comunicativo autónomo que posibilita una forma de 
comunión simbólica entre creador y receptor; en términos de Toury (2021), la 
comunicación artística se apoya más en la recepción de un código que en la 
transmisión directa de información, y se desarrolla como relación dinámica en-
tre texto y metatexto. 

En la interacción con la obra artística se pone en juego un idioma universal 
accesible a quien esté dispuesto a “escuchar” sus estímulos. El canal que conecta 
obra y público es la sensibilidad, a veces como registro compartido entre artista 
y espectador y, en otras, como vía alternativa de encuentro cuando la presencia 
física no es posible. Durante la pandemia de Covid-19, por ejemplo, el arte fun-
cionó como comunicación adaptativa y como alternativa a la expresión verbal 
para muchas personas (Petrocchi et al., 2025). 

En conjunto, los lenguajes artísticos se configuran como una vía de conexión 
de gran alcance, genuinamente humana y flexible, adaptable a situaciones co-
municativas muy diversas. Como señala Zaidel (2020), las expresiones artísticas 
transmiten ideas, emociones y normas y se apoyan en bases cognitivas simbóli-
cas y abstractas similares a las del lenguaje, pero sin depender de áreas cerebra-
les tan localizadas, lo que las convierte en un sistema particularmente versátil 
para comunicar experiencias, pensamientos y emociones. 

 

3.2. El silencio como recurso expresivo en periodismo 

En ocasiones, el silencio ocupa el centro del proceso comunicativo artístico. 
Enmarcado en el silencio, el mensaje de una obra puede adquirir una intensidad 
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capaz de afectar profundamente al estado anímico del receptor. Algo similar 
sucede en ciertos actos comunicativos verbales, como la entrevista periodística, 
donde el uso deliberado de pausas y silencios puede convertirse en auténtico 
recurso expresivo. 

Un ejemplo paradigmático en el contexto español es Jesús Quintero, cuya 
forma de entrevistar se caracterizaba por largos silencios que reforzaban o cues-
tionaban las palabras del interlocutor y que muchos consideran señas de identi-
dad de uno de los mejores entrevistadores de las últimas décadas (Otero, 2022). 
En una entrevista retrospectiva, Quintero explicaba que el silencio no responde 
a una técnica rígida, sino a una actitud de honestidad y escucha: cuando el en-
trevistado dice algo trivial, el silencio lo evidencia; cuando dice algo valioso, el 
silencio también lo subraya (Ramírez, 2020).  

Otros periodistas han explorado el potencial del silencio como herramienta de 
escucha activa. En el ámbito nacional pueden mencionarse Jordi Évole, cuyo 
programa Salvados combina preguntas directas con pausas que dejan espacio a la 
reflexión del entrevistado (Évole y Lara, 2008-2015), o Iñaki Gabilondo, cuyo 
estilo de entrevista concede tiempo a la elaboración pausada de respuestas (Ga-
bilondo, 2015-2019). En el plano internacional destacan Louis Theroux –con sus 
documentales para la BBC centrados en comunidades extremas– y Werner 
Herzog, cuyos silencios favorecen momentos de introspección en algunos de sus 
filmes. 

El silencio funciona en periodismo porque genera una tensión productiva: la 
incomodidad de la pausa lleva a menudo al entrevistado a expresar información 
no planificada, a matizar su discurso o a profundizar en aspectos emocionales que 
de otro modo quedarían velados. De este modo, el uso estratégico del silencio se 
convierte en una forma de escucha empática que dignifica el testimonio y capta la 
atención de la audiencia. Como sintetizan Müller et al. (2024), en muchos casos 
lo que no se dice puede ser tan revelador como lo que se dice, y el silencio abre 
una oportunidad para que el entrevistador realmente empiece a escuchar. 

 

3.3. Judith Scott: el arte como vía alternativa de comunicación 

La naturaleza del arte sitúa con frecuencia sus lenguajes en el centro de la 
búsqueda de sistemas alternativos de comunicación para personas con discapa-
cidad. Los gestos corporales, los sonidos y las imágenes se revelan como medios 
no verbales eficaces para expresar y compartir experiencias cuando el lenguaje 
oral resulta limitado (Ho et al., 2020). 
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Un ejemplo paradigmático es la historia de Judith Scott, narrada en el docu-
mental Qué tienes debajo del sombrero (Barrera y Peñafiel, 2006). Scott, escul-
tora estadounidense, sordomuda y con síndrome de Down, pasó 36 años en una 
institución psiquiátrica hasta que su hermana gemela la acogió en su casa, ofre-
ciéndole un entorno afectivo de seguridad y confianza. A partir de entonces co-
menzó a acudir con regularidad a Creative Growth, galería de arte fundada en 
1974 en Oakland, California, que promueve la inclusión de artistas con disca-
pacidad en el arte contemporáneo (Creative Growth, s. f.). En ese contexto, Ju-
dith descubrió y desarrolló su talento como escultora, logrando establecer una 
forma de comunicación simbólica con su entorno y alcanzando reconocimiento 
internacional en la madurez de su vida. Su trayectoria ilustra cómo el arte puede 
convertirse en un canal privilegiado de escucha y expresión para quienes han 
sido históricamente silenciados. 

 

3.4. Escucha terapéutica y teléfono de la esperanza 

La revisión realizada apoya la comprensión de la escucha como una compe-
tencia entrenable, lo que permite conectar estos hallazgos con iniciativas prác-
ticas como el Teléfono de la Esperanza.  

 

Relación del teléfono de la esperanza con modelos de escucha activa 

La escucha activa demanda la concentración de las facultades mentales y 
físicas, es escuchar y entender la comunicación desde el punto de vista del que 
habla. Como habilidad de comunicación, ha de permitirnos comprender lo que 
se está expresando, pero sobre todo confirmar que el receptor entiende lo que el 
emisor dice (Martínez, 2010). Es precisamente el desarrollo y especialización 
de la habilidad de la escucha activa, uno de los objetivos que se plantean quienes 
están al mando de la planificación de la formación del voluntario que desea ayu-
dar, a través del teléfono, a personas que lo necesitan. Esta orientación coincide 
plenamente con la evidencia recogida en la revisión de la literatura realizada en 
este trabajo, que destaca la importancia de la escucha empática, la sensibilidad 
percibida y la presencia emocional en situaciones de ayuda.  

No es tan habitual encontrar personas que dominen el acto de la escucha 
activa (Hernández-Calderón y Lesmes-Silva, 2018), aunque a algunas les resulta 
más fácil debido a su temperamento calmado y paciente que las predispone a 
adoptar la actitud proactiva que requiere la escucha activa. Llama la atención 
que, aún siendo una de las características más representativas del ser humano su 
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sociabilidad, no se encuentren tan fácilmente personas que sepan escuchar. La 
buena noticia es que la habilidad de escucha se puede aprender, desarrollar y 
mejorar; es, por tanto, educable y su calidad y efectividad depende del esfuerzo 
que la persona haga por mejorarla. Las habilidades comunicativas, incluida la 
escucha, pueden desarrollarse mediante formación estructurada (Doyle, 2020).  

Independientemente del nivel de habilidad que uno presente comunicando, 
siempre hay margen de mejora y la mayor parte de las personas agradece tener 
la oportunidad de mejorar: “Y si bien para algunos las habilidades de comuni-
cación pueden considerarse o ser habilidades innatas, desde un punto pedagó-
gico al considerarse como una habilidad, esta también puede ser enseñada y 
desarrollada tras la aplicación de estrategias” (Mercado, 2023, p. 15). 

Codina (2004), plantea, entre otros, los siguientes beneficios de saber escuchar: 

o Eleva la autoestima del que habla, pues siente que lo que dice es impor-
tante para el que lo escucha. Ello favorece una interrelación fluida y 
respetuosa. 

o Al que escucha le permite identificar los intereses y sentimientos del 
que habla, favoreciendo así, la efectividad en la comunicación con su 
interlocutor. 

o Se reducen las posibilidades de conflictos debidos a malas interpreta-
ciones, lo que ayuda a generar un clima positivo y a mantener relaciones 
armónicas. 

Goleman (1999) identificó el arte de saber escuchar entre las principales ha-
bilidades de las personas con altos niveles de inteligencia emocional. La consi-
deró como la primera de las aptitudes que determinan el manejo de las relaciones.  

El acto de la escucha activa no es tarea fácil, se trata de un proceso complejo. 
No consiste en permanecer callado mientras la otra persona habla y responder 
mientras calla, como aparentemente pueda parecer. La escucha activa no implica 
solo oír las palabras de otro, sino también conectar con sus emociones y expe-
riencias. Ello requiere un alto grado de inteligencia emocional y vocación de 
entrega a los demás. Se plantea la idea de que esas son, entre otras, las principa-
les facultades que poseen los voluntarios del Teléfono de la Esperanza.  

Función social actual y metodología formativa del teléfono de la esperanza 

La invención del teléfono supuso un antes y un después en el alcance de la 
comunicación humana, al reducir drásticamente la distancia física entre las per-
sonas. No extraña, por tanto, que muchos proyectos de ayuda emocional hayan 
encontrado en este medio un canal idóneo para ofrecer apoyo a quienes atraviesan 
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situaciones de crisis (Mishara y Daigle, 2000). Desde finales del siglo XIX 
aparecen iniciativas de prevención del suicidio por vía telefónica, como la pro-
puesta del pastor Harry Warren en Nueva York en 1896, y a lo largo del siglo XX 
se van consolidando servicios de ayuda y líneas de emergencia en distintos países, 
hasta la creación en 1967 de la International Federation of Telephone Emergency 
Services (IFOTES) (TelefonSeelsorge, s. f.; Kerkhof y Arensman, 2001). 

En España, el Teléfono de la Esperanza (T.E.) inicia su actividad en Sevilla 
en 1971, impulsado por Serafín Madrid (Madrid, 1973). Desde el trabajo previo 
en la ciudad de San Juan de Dios –un dispositivo de atención integral a personas 
con disfunción física, psíquica y sensorial– se detectó la necesidad de un recurso 
rápido y accesible que ofreciera “primeros auxilios verbales” a la población en 
crisis emocional, disponible en cualquier momento y desde cualquier lugar. 

El T.E. se configura hoy como respuesta a una problemática social persis-
tente: la soledad no deseada, reconocida como factor de riesgo psicosocial. La 
evidencia muestra que la soledad prolongada se asocia con síntomas depresivos, 
deterioro cognitivo y aumento de la mortalidad (Hawkley y Cacioppo, 2010), 
así como con malestar emocional en diferentes etapas del ciclo vital (Heinrich 
y Gullone, 2006). Cuando las redes de apoyo informales no resultan accesibles 
o suficientes –por falta de tiempo, desgaste de los vínculos o ausencia de con-
fianza– la búsqueda de ayuda profesional se ve a menudo dificultada por tiem-
pos de espera y recursos limitados (Mushtaq et al., 2014). En ese contexto, la 
posibilidad de llamar a una línea anónima, gratuita e inmediata se convierte en 
una alternativa especialmente valiosa. 

Durante 2024, el T.E. registró 173.264 peticiones de ayuda (RTVE, 2025). 
Detrás de cada llamada hay un voluntario que ofrece, de forma altruista, su 
tiempo y su capacidad de escucha activa para acompañar a personas que atra-
viesan soledad, desesperanza o riesgo suicida. Escuchar de forma efectiva im-
plica, como señalan Codina (2004) y Goleman (1999), un auténtico arte en el 
que confluyen entrega, empatía y profundo respeto por el otro. Los voluntarios 
del T.E., mediante la práctica sostenida de la escucha y el desarrollo de su inte-
ligencia emocional, se convierten en figuras clave de apoyo en situaciones vita-
les de alta vulnerabilidad. 

Para sostener esta tarea, el T.E. cuenta con un programa de formación y 
acompañamiento continuo. El Plan de Voluntariado 2019-2024 (Teléfono de la 
Esperanza, 2019) destaca la importancia del autoconocimiento, la gestión emo-
cional y las competencias comunicativas como pilares del rol voluntario. De forma 
complementaria, el Modelo de Voluntariado en Salud Mental 2018-2022 de Feafes 
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Extremadura identifica entre las competencias básicas del voluntariado la 
responsabilidad, la empatía, la confidencialidad, el respeto y la capacidad de 
adaptación, junto con habilidades comunicativas específicas (Valero y Lozano, 
2018). Estas características encajan plenamente con las exigencias de la 
intervención telefónica, basada en la creación de un vínculo horizontal y respetuoso. 

Además, la Asociación Internacional del T.E., ofrece cursos y talleres diri-
gidos tanto a futuros voluntarios como a cualquier persona interesada en mejorar 
su bienestar emocional. Estos programas abordan contenidos como inteligencia 
emocional, escucha activa, autocompasión, mindfulness, autoestima o sentido 
vital (Teléfono de la Esperanza, 2019; Goleman, 2021), contribuyendo a difun-
dir una cultura de la escucha más allá de la propia organización. 

 

IV. DISCUSIÓN 

El análisis realizado sitúa la escucha como un fenómeno comunicativo com-
plejo, una competencia multifacética que atraviesa dimensiones cognitivas, 
afectivas, sociales, artísticas y terapéuticas y que resulta esencial para el desa-
rrollo humano integral. Frente a la tradicional preeminencia concedida a la ora-
toria y a la expresión verbal en los estudios comunicativos (Rey, 2012), los 
hallazgos de este trabajo refuerzan lo señalado por autores como Hargie (2011) 
y Robertson (2005): la escucha activa es una competencia indispensable para 
sostener interacciones saludables y promover el bienestar psicosocial. El ar-
tículo amplía esta perspectiva al vincular la escucha con la construcción de la 
identidad social (Tajfel, 1981; Turner, 1999) y con su potencial inclusivo a tra-
vés del arte y de iniciativas de ayuda como el Teléfono de la Esperanza.  

En relación con los objetivos planteados, se ha profundizado en la distinción 
conceptual y funcional entre oír, escuchar y escuchar activamente, aportando 
una mirada interpretativa sobre la aparente redundancia semántica de escucha 
activa y reivindicando la escucha como acto activo por definición. Asimismo, 
se ha mostrado cómo la escucha contribuye a la configuración de la identidad 
social y al fortalecimiento de los vínculos interpersonales, actuando como me-
canismo de inclusión y prevención del sufrimiento psíquico. La revisión de ex-
periencias artísticas y sociales pone de relieve que la escucha no verbal, mediada 
por el arte, abre canales de comunicación alternativos para colectivos tradicio-
nalmente excluidos. 

Desde un punto de vista práctico, los resultados apuntan a la necesidad de 
reforzar la enseñanza de la escucha en los distintos niveles educativos y en la 
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formación de profesionales de la salud, la educación y la intervención social, así 
como en programas comunitarios orientados a la cohesión social. Teóricamente, 
el trabajo invita a replantear el lugar de la escucha en los modelos de competen-
cia comunicativa, participación ciudadana y construcción de comunidad. Futu-
ras investigaciones empíricas deberían analizar el impacto concreto de la 
escucha en procesos de inclusión social y resiliencia comunitaria y explorar los 
retos que plantean los nuevos contextos digitales para la preservación de una 
escucha auténtica y transformadora. 

 

1. LIMITACIONES DEL ESTUDIO 

La principal limitación del trabajo reside en su carácter teórico-reflexivo, 
basado en revisión documental y análisis de casos previamente estudiados, sin 
el respaldo de datos empíricos propios. Esto restringe la capacidad de generali-
zar las conclusiones a poblaciones o contextos concretos. Asimismo, la amplitud 
del enfoque adoptado, que integra aspectos comunicativos, sociales, educativos, 
artísticos y terapéuticos, ha impedido un análisis en profundidad de cada dimen-
sión particular. Esta limitación abre la puerta a futuras investigaciones empíricas 
que puedan validar o ampliar las hipótesis y líneas de análisis aquí desarrolladas.  

Será necesario, en investigaciones futuras, realizar estudios de campo que 
permitan examinar con rigor los efectos de la escucha en distintos entornos (edu-
cativo, clínico, comunitario) y en poblaciones diversas, prestando especial aten-
ción a las mediaciones tecnológicas y culturales que condicionan los actos de 
escucha en el siglo XXI, en consonancia con las reflexiones recientes sobre los 
sistemas simbólicos de la mediasfera digital y sus implicaciones para la recep-
ción e interpretación del mensaje (Figueiredo Rodrigues, 2023). 

 

V. CONCLUSIÓN 

En un contexto global marcado por el aislamiento, la hiperconectividad y la 
fragmentación social, revalorizar la escucha resulta clave para la cohesión y la salud 
de nuestras sociedades. Comprendida como un acto activo, intencionado y 
profundamente humano, la escucha se presenta como auténtico motor relacional y 
social. A lo largo de este trabajo se ha mostrado que, lejos de ser una técnica 
subordinada a la expresión oral, la escucha constituye un acto ético y relacional que 
permite reconocer al otro, establecer vínculos y construir comunidades inclusivas. 
Escuchar no es solo una habilidad comunicativa, sino una actitud vital que invita a 
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reconocer al otro como interlocutor válido, comprender sus necesidades y responder 
desde la empatía y la responsabilidad compartida, recordando que la escucha 
transforma tanto a quien la recibe como a quien la practica.  

Promover una cultura de la escucha implica no sólo formar en habilidades 
comunicativas, sino también sensibilizar acerca de su potencial transformador 
para generar espacios de encuentro y respeto mutuo. Su desarrollo no debería 
depender exclusivamente de la buena voluntad individual, sino integrarse de 
manera estructural en los procesos educativos y formativos. 

La escucha activa, la escucha generosa y la escucha no verbal mediada por 
el arte aparecen como herramientas especialmente valiosas para afrontar desa-
fíos contemporáneos como la soledad no deseada, el sufrimiento psíquico y la 
exclusión social. Fomentar la escucha en los ámbitos educativo, sanitario, co-
munitario y cultural supone apostar por un modelo social más justo, solidario y 
humano, y abre una tarea urgente para quienes aspiran a una sociedad más sen-
sible y cohesionada. 
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