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COMUNICACIO E/AFECTIVA

v' Tenir un objectiu

v' Dominar totes les eines de comunicacio (verbals i no verbals)
v’ Escoltar activament

v’ Defensar el nostre missatge

v’ Sintonitzar amb les emocions de I'altre

v’ Recollir les necessitats de I'altre



ESCOLTA ACTIVA

Capacitat critica d’influéncia que compren diversos
comportaments que comuniquen a |'altre que s’estd escoltat o
comprenent, que s'aprecien i s'accepten els sentiments subjacents
a les paraules i que, qualsevol que siguin els seus pensaments o
paraules, és acceptat com a persona.

Potencia una actitud de respecte, tolerdncia, comprensié i
acceptacid vers la persona (que no vol dir estar d’acord amb el
contingut del seu missatge).



ESCOLTA ACTIVA
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ESCOLTA ACTIVA

- Ser conscient de l'interlocutor.

1.- Estar predisposat - Suprimir distractors.

psicoldgicament per a - Controlar perjudicis.

rebre missatges. - Moment | espai adequats.
- Mostrar empatia al tema

I a l'interlocutor.



ESCOLTA ACTIVA

- Preguntar-nos que ens
__ volen transmetre,
> -Preguntar-nos si estem captant
> tot el missatge,
- Preguntar-nos guin sentiment
0 emocio hi ha darrera
- Preguntar-nos quina es la
Intencid de l'interlocutor.




ESCOLTA ACTIVA

- Parafrasejar.

3.- Retroalimentar el - Reformular.

missatge de I’emissor - Confirmar.
- Animar a ampliar.

- Expressar la propia percepcio.
- Formular preguntes.
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ESCOLTA ACTIVA

IMPLICACIONS Salmurri, Ferran (2004) Llibertat emocional.

a) Escoltar activament requereix intentant
aclarir 1 resumir el que diu laltre, fent
preguntes i retroalimentant.

b) Escoltar amb empatia implica intentar
comprendre el que ens volen dir i tenir
present el que poden sentir amb allo que ens
comuniquen.

¢) Escoltar amb la ment oberta implica
alliberar-se de prejudicis i estar disposat a
canviar d'opinid, sense por a no tenir la rad. Es
a dir, estar disposat a escoltar sense jutjar ni
condemnar.

d) Escoltar amb coneixement implica
comparar el que sha dit amb el teu
coneixement personal | escoltar i observar
les congruencies o, el que és el mateix, estar
pendent de demanar aclariments | reaccionar
davant les discrepancies.




ESCOLTA ACTIVA A

% Estratégies per desenvolupar |'escolta activa

* Parafrasejar els continguts

- «Vols dir que...?»

- «Al meu entendre el que dius...»

* Projectar o reflectir les conseqiéncies

- «Suposo que si fas aixo podras...»

- «Aix0 pot portar-te a una situacié que...»
- «Suggereixes que podriem...»

— «Serviria aixo per resoldre el problema...»
* Tornar els sentiments

- «Suposo que aixo et va angoixar...»

- «Si aixd em passés a mi, em molestaria...»
- «Aix0 Y'ha causat una gran satisfaccié...»
- «Estic orgullés/a de tu...»

e Convidar a noves aportacions

- «Qué vas sentir quan...»

- «Ajuda’m a entendre...»

* Respostes no verbals

- Mirar als ulls

- Assentir amb el cap




Paraules i preguntes

No és el mateix dir...

ansioés expectant
desil-lusionat sense guspira
dolgut incompres
enfadat desencantat
estressat energic
fart de buscant novetats
furiés apassionat

‘No es tracta que deixem d'utilitzar determinades
paraules, sind que aprenguem a seleccionar aquelles que
ens reforcin positivament, que ens aportin motivacio i
interes per créixer personalment i professionalment”.



Paraules positives

S Paraules i/o expressions a regular

 La paraula NO.
“Esta prohibit llencar els papers a terra” -> LLENCEU ELS PAPERS A LA PAPERERA

3 La paraula PERO

“El teu treball m’ha agradat pero li galta estructura” ->.
EL TEU TREBALL M’HA AGRADAT | TAMBE PODIA ESTAR MILLOR ESTRUCTURAT

J La paraula INTENTAR

“Intentaré reunir-me amb tu dema al mati a les vuit” ->
EM REUNIRE AMB TU A LES VUIT

 Lexpressio NO PUC NO PODIA
] Les paraules HE DE o NECESSITO VULL, DECIDEIXO, VAIG
] La paraula ESPERO

“Espero aprendre aixd” -> SE QUE APRENDRE AIXO / ESTIC APRENENT AIXO



Tipologia de preguntes obertes

Quines son les possibilitats?

TP e e Si haguessis de triar, que faries?
Quines son les possibles solucions?
Que passaria si ho faig? | si no ho faig?

Que em sembla tot aixo?
Que en penso?

Valoratives Qué és millor?

Com ho veig?

Com em trobo al respecte?

Que em va portar a...?
Historials Que he intentat fins ara?
Que em sembla tot aixo?

Que vull dir?

Clarificatives ]
Com em veig/sona/sento?
Que és el que confon?
Com és?

Descriptives Qué ha passat?

Aleshores, que?



Preguntes obertes

De quina manera?

Com encaixa tot aixo en els meus plans?
Com encaixa tot aixo en els meus valors?
Que en penso?

Avaluatives

Que més?
Quines altres idees tinc al respecte?

Extensives

Si ho pogués tornar a fer, que faria diferent?
De quina manera ho hagueés gestionat una altra persona?
Si pogués fer el que volgues, que faria?

Hipotetiques

Quin penso que és el problema?
Quin em sembla Iobstacle més gran?
Que m’impedeix continuar?

Que és el que més em preocupa?

Identificadores

Que hauré de fer per fer la feina?
Quin suport necessitare?

Que farée?

Quan ho faré?

Implementatives
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