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Quina és la meva actitud quan escolto?

Actituds Quasi Molts Algun | Poques

sempre | cops cop vegades
(2) (4) (6) (8)

(1) Les coses que diu la persona a la qual
vull ajudar em semblen poc interessants.

(2) Critico l'estil i els gestos de qui parla.

(3) M'irrito davant el que diuen els altres si
jo no estic d'acord.

(4) Fingeixo que estic atent.

\

(5) Em distrec facilment. A vegades sembla

(6) Escolto selectivament allo que que em rgsponguis
m’'interessa. automaticament.

Estaré fora de
I'oficina fins al...

(7) M'altero facilment davant coses descrites
amb molta emotivitat.

(8) No suporto els espais de silenci.
(9) Recorro a frases fetes, repetitives.

(10) No deixo espai a la persona per a
_____ expressar-se profundament. Tendeixo a

\' parlar sempre jo. -.
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1. Models de comunicacio

Y[ Informatiu ]

» Es considera a la persona com un receptor d'informacio

sense tenir en compte el proces mental i emocional
necessari per assumir-la i interioritzar-la.

[ Paternalista ]

» Es considera que la persona és fragil i que no té capacitat de

saber que li passa o que li convé i per aixo se li ofereix consell
o consol.

_____________

____________



1. Models de comunicacio

[ Passiu ]

» S'opta pel silenci per evitar el conflicte, encara que amb el

temps pot derivar en el model agressiu. De fet, el model de
comunicacio passiu és una forma agressiva cap a un mateix.
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Agressiu ]

» Es defensa el propi punt de vista des de la reaccio agressiva
entesa com elevar el to de veu, escridassar, insultar, deixar
de parlar a algu, la indiferencia...

_____________

____________
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De que parlem quan diem Escolta Activa?
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2. Definicio, implicacions i caracteristiques

( . ) VINC A POSAR-ME
Empatia D'ACORD AMB M|
) ’ MATEIXA
tLe
Apoderament T
Ajudar a pensar
Millorar la comunicacio
Relacio efica¢ davant d'una situacio dificil }

situacio que viu, les seves necessitats i les seves capacitats.

[ Facilitar que la persona digui el que pensa i sent sobre la }

____________
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Que no hem de confondre amb I'Escolta Activa?
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2. Definicio, implicacions i caracteristiques

{ Ser pacient }

[ Ser amable }

Donar consells

Donar solucions

TU EL QUE HAS DE
FER ES NO ACCEPTAR
CONSELLS

J

Donar opinions o fer judicis

)

Un monoleg per part de l'escolta o de la persona

—

Fundacio Ajuda i Esperanca



2. Definicio, implicacions i caracteristiques

» L'escolta activa és la COMUNICACIO de la
COMPRENSIO de la VIVENCIA de l'altra persona.

[ Escolta Activa ]

A
[ |

[ Comunicacio ]

\

[ |
Comprensio
[ : \
Vivencia

_____________

_____________________________________________________________________________________________________________________

____________



Que fa que una vivencia sigui unica?
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2. Definicio, implicacions i caracteristiques

» Una vivencia esta formada per diversos factors que la

fa unica i diferent per cada persona i moment.

[g? Antecedents } [ ¢S Context } [ggiPensaments }

Expectatives Situacio Recursos Interpretacions
(o)
| Vivencia (o Emocions
Fet ¢!
[gs\\;} =) %@ fg@Sentlments }
S /

[%Conseq(]éncies } [gi}@Vanrs } [gfg@Necessitats }
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Que passa si no hi ha una bona
comprensio de la vivencia?
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2. Definicio, implicacions i caracteristiques

» Sense atencid, no hi ha comprensio.

» Sense comprensio, no hi ha escolta activa.

[ Escolta Activa J

A

RUBEN JO TAMBE,

NO M'ESCOLTES, ]

[ \

{ Comunicacio ]

A
[ \

( )

Comprensio

Vivencia
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Que passa si hi ha comprensio, pero
manca la comunicacio?
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2. Definicio, implicacions i caracteristiques

» Si manca comunicacié, cap persona pot estar segura

gue s’ha produit una bona comprensio de la vivencia.

A
[ \

SI M'ESCOLTES, @ { Escolta Activa }
QUE ES NQOTI

{ Comunicacio }

Comprensié

Vivencia
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Que ens dificulta fer Escolta Activa?
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T'ESCOLTO
ENTRETALLAT, ESTA

FALLANT LA
CONNEXIO, RUBEN.

U Q ¢ 4 > L




3. Interferencies de I'Escolta Activa

BCOB®H N

.~ Entorn
 Sensacions |
. Mentals |
 Emocionals |

[ Superficialitat }
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Soroll, baixes o altes temperatures,
mobil, interrupcions,...

Son, dolor, fam, set, cansament,
fatiga intel-lectual...

Estereotips, prejudicis, primeres
impressions, percepcions selectives,
preocupacions,...

Els sentiments abans de l'escolta i
I'alteracié emocional durant l'escolta.

Evitar entrar en continguts
incomodes (minimitzar, fer bromes,
ignorar la situacio,... )



3. Interferencies de I'Escolta Activa

6@ [ Distraccions

[ |mpaCiéncia } Interrompre el discurs de la persona.

Donat pel desfas entre la velocitat de
pensar i la velocitat d'escoltar i parlar.

Deixar parlar sense fer cap tipus

Passivitat d’intervencio que transmeti comprensio.

Discutir Discutir o mostrar voler tenir la rad.

@
&
Estil directiu
S

Dir a la persona el que ha de pensar,
sentir o fer.

sz'.
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Quines interferencies
identifiqueu a la seglient escena?
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Quines son les fases de I'Escolta Activa?
\
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4. Fases de I'Escolta Activa (Gerard Egan)

1a Fase 2a Fase 3a Fase
Escenari present Escenari desitjat Escenaris possibles
» Partir del que passa. » Qué necessita fer, » Com fara el que ha
pensar, decidir, comprés que

» Crear el vincle

, , integrar sobre allo necessita fer?
d'entesai relat de la

? .
que passa realment: » Quan considera que

situacio.
» Ajudar ala persona a ho pot fer?
» Arribar a identificar
. . pensar. » Sifos necessari
que és el que esta
» Clarificar la meta un determinar el lloc:
passant realment. _
cop verbalitzada. on?
» Conduir a la persona » Sihagués indicat la
a que prengui companyia d'algu:
""""""" responsabilitat. Amb qui?

____________
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Quines son les actituds (saber ser)
qgue faciliten I'Escolta Activa?
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5. Actituds de l'escolta activa

) oz . 0z
Coneixement i Recordatori Acceptacio o Consideracio Empatia
Condicié Humana positiva persona / situacié P
J
» Recordar que la persona » Confianca en la persona, en que »  Preguntar-se qué m'esta
respon a la seva forma de pot avancar. dient ara verbal i no verbal?
veure les coses. »  Assumir que la persona pren les » Comprendre i transmetre
»  Necessitem estar en la realitat i seves decisions i consequéncies. el que s'esta comprenent.
no en el que hauria de ser.
Gesti6 de si mateix / . .
si mateixa Autenticitat / Coheréncia
»  Gesti6 de la implicacié » Nodir ala personalo que no
emocional propia. creiem, sentim o pensem. a e e
I | |
»  Necessitem adonar-nos si ens »  Ferles paus amb els propis | |
apropem a la persona des de les limits: és millor dir que no e o
nostres opinions, emocions, podem o no sabem que mentir
sentiments, capacitats, recursos o donar falses esperances.

_____________
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Quines son les habilitats (saber fer)
qgue faciliten I'Escolta Activa?
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5. Habilitats de l'escolta activa

» To de veu, postura, gestos. » To de veu, postura, mén interior.

» Iniciem el dialeg recolzant-nos en alld » Facilita que la persona segueixi el dialeg

que ens diu i en allo que hem observat. i a l'escolta que no es distregui.

» Retornem a la persona allo que » Evita la interpretacid. Especialment

entenem que ens comunica davant de missatges vagues i confosos.

verbalmentino verbalment. » Quan dius... Qué vols dir? A qué et

__________

. ! refereixes?



5. Habilitats de l'escolta activa

» Captar iverificar en el moment el que » Deixar de parlar. Pausa breu.

esta passant en la relaci6 entre la persona . :
» Donem temps a la persona perque pensi.

i 'escolta.

» Respon a la pregunta: Que esta passant
entre tuijo aquiiara?

Facilitem a la persona que se centri en un Retornar de manera organitzada i
aspecte prioritari en aquell moment. sintetitzada lo que s'ha parlat.

» Estas preocupat per..., i per.... En aquest » Important quan es passa de fase a fase |
moment que és el que més et preocupa? necessaria per tancar el dialeg.

_____________
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5. Altres habilitats utils

Personalitzacio

\
Normalitzacié

G J

(" )

Assertivitat

Mirar cap enrere en
§ experiencies viscudes )

Mirar cap endavant

~

Confrontacié

|

Enquadrar

"y
\

»

Identificar 'impacte emocional que la situacié té en la persona i

perque l'experiencia és important per a ella.

L'objectiu és que la persona comprengui que la seva reaccié és

normal i habitual de la majoria de persones.

Quan necessitem dir que no o posar limits. Comencem acollint la

seva necessitat: Necessites... En aguest moment no m'és possible...

L'objectiu és que la persona, si té dificultats, trobi els seus propis

recursos que va utilitzar en altres experiéncies viscudes.

L'objectiu és que visualitzi allo que vol aconseguir per tal que tingui

meés claredat i energia per prendre decisions i superar dificultats.

Quan la persona presenta contradiccions. Consisteix a descriure les

discrepancies: Per una banda, em dius... | per laltra...

Per ajustar el temps i la naturalesa de la conversa. També serveix

per planificar quania on es dura a terme.
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[ Que entenem per empatia? }
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6. Que és la empatia?

4

"Intent molt intens de captar o d'entendre el mén
interior de la persona amb la qual estas treballant
-amb tots els matisos de sentiments i significats,

etcetera, que soOn reals per a ell o ella- no per a tu

sind per a ell o ella”.

CARL ROGERS
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6. Tipus d'empatia

Empatia La capacitat d'entendre la perspectiva
cognitiva de l'altra persona.
Empatia La capacitat de sentir lo que sent
emocional l'altra persona.

La capacitat d'entendre lo que l'altra
persona necessita de tu.

@‘. Interes empatic
¥

er.
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Sentir empatia per algu eés mes facil o
meés dificil si has estat en el seu lloc?
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6. Curiositats sobre I'empatia

» A partir d'una serie d'experiments, s’ha descobert que les persones que

havien tingut dificultats en el passat tenien menys probabilitats de

mostrar compassio per algu que estigués passant la mateixa situacié que

ells, en comparacidé amb les persones sense experiencia en aquella

situacio en particular.

En general, no podem recordar
lo dificil que va ser una
experieéncia desagradable

Saber que ho vam superar ens
fa sentir-nos confiats sobre la
comprensio de la dificultat.

Fundacio Ajuda i Esperanca
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Disminucié de 'lempatia cap
a les persones que estan
ara en aquesta situacio.




Com valorem la nostra gestio emocional?
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/. Gestio emocional - El perill del burn-out

Esgotament
emocional

Despersonalitzacio

Realitzacio
personal reduida

\:
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Experimentat com a buit i falta de
recursos emocionals i personals amb
la sensacio de no tenir res més que
oferir a nivell psicologic .

Que porta a tallar o evitar les relacions al
minim. Es mostra indiferéncia i fredor
davant les necessitats i sentiments dels
altres. Es pot experimentar de manera
bidireccional.

Amb la sensaci6 d’'inadequacid.
Disminucié d'autoestima i perdua del
desig d'assolir els objectius. Es pot
experimentar també culpa o fracas.



7. Gestio emocional

» Hi ha situacions que ens afecten més intensament i “cremen”

amb més facilitat.

» Intenteu identificar-les i donar-li nom.

Poden ser situacions relacionades amb el tipus de tasca realitzada, amb
els comportaments dels destinataris de la meva ajuda o questions

relacionades més directament amb aspectes organitzatius.
» Com em comporto davant d'aquestes situacions d’'adversitat?

» Que és el que m'ajuda a viure aquestes situacions de manera

saludable?

\
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Recursos per ampliar coneixements

ELENA ARISTE MUR

ESCUCHA ACTIVA

Aprender a escuchar y responder
con eficacia y empatia

CIEN DIALOGOS

Inteligencia Emocional
SABER Intakigensia Emacional
ESCUCHAR EMPATIA

_____________
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