1. LA PEDAGOGIA DEL SABER ESCOLTAR

“LA PEDAGOGÍA DEL SABER ESCUCHAR” Daniele Novara. NARCEA, S.A. DE EDICIONES 2003

…”L’antídot de la violència no consistix a ensenyar no-violència, sinó a preguntar-se si les relacions educatives estan caracteritzades i fins a quin punt, per una rigidesa que no deixa lloc ni temps per a l'experiència individual, o si, al contrari, desenvolupen una pedagogia de la creativitat, de l'escolta, de l'experimentació, del saber fer front als conflictes, de viure'ls com un estadi fisiològic de preparació per a la vida. La pedagogia de la violència vol eliminar el conflicte. Però, al contrari, mentre persistix el conflicte, es manté la comunicació i la relació; la violència consistix en la voluntat intencional d'eliminar a qui ens crega el problema, de resoldre el conflicte eliminant a qui ho provoca”...

…”A l'impedir-los aprendre a comportar-se en els conflictes, se'ls priva d'aprendre a relacionar-se amb els altres d'una manera sa”…

…”Créixer en la cultura no-violenta dels conflictes, és un desafiament, abans que res, als mètodes educatius”... …“S'habitua a la no-violència amb la no-violència, i al respecte amb el respecte”… …”Són els mètodes i no els continguts, els que comporten la renovació pedagògica en el sentit de la pau, mètodes educatius no-violents eduquen per a la no-violència. És en este sentit en què resulta més eficaç l'ensenyança implícita que l'objectiva i programada”…

…”Els meus primers escrits sobre educació per a la pau, anaven dirigits a netejar el camí d'una certa i difusa visió típica …la del respecte a l'autoritat, l'obediència, el ser bons, no barallar-se, no armar gresca en totes parts, arribar a ser, no madurs i crítics, sinó fidels súbdits. És a dir, es defenia la idea que la pau és tranquil·litat”… … “La clau per a superar este lloc comú tan difús és haver portat al terreny educatiu una idea de pau que jo he definit com conflictiva-no-violenta, tant a pel que es referix a les relacions com als continguts”… …”El problema real és que no s'ha distingit prou entre conflicte i violència: mentre el primer representa, davall molts aspectes, un dels components més constants de la vida, el segon, la violència, se situa com a moment de ruptura i de negació del conflicte mateix; al jutjar-ho com inacceptable, es resol destruint-ho”…

…”En este context resulta essencial la capacitat de l'adult per a tolerar els conflictes entre els xiquets, per a ajudar-los a transformar l'experiència (a vegades sens dubte dolorós) de l'altercat en una oportunitat on l'altre no és transformat en un enemic, sinó mantingut en una relació de veïnat, encara que crítica. Tot açò incumbix a la formació de l'educador, perquè és inevitable que qui ha tingut una infància on la relació funcionava sempre en termes repressius, de resposta recíproca, tinga dificultats amb els xiquets en este sentit. És per tant essencial per a l'educador una “formació per a l'escolta”…

…“Una idea comuna durant molts anys, inclús per part dels cridats grups progressistes, és la que no feia falta preocupar-se de la formació dels adults, perquè, com els majors estaven perduts, i res es podia fer per ells, convenia ocupar-se només de les noves generacions”… …”la idea és d'allò més perillosa i retrògrada. El context resulta sempre central i com els xiquets viuen en i del món dels adults, la vida d'estos actua com a model social”……”i pel mateix l'educació per a la pau com a estratègia preventiva, ha d'actuar de manera especial sobre els adult”……”Els professors no sols tenen necessitat nous continguts, sinó també d'un procés tendent a l'adquisició de noves competències professionals. …”Una pedagogia del saber escoltar o Pedagogia de l'escolta”…

…”L'escolta no ha de confondre's amb la debilitat, de deixar fer, amb la no intervenció, molt al contrari, és un principi de tracte recíproc que, encara que necessari, pot resultar dur i difícil, com succedeix tantes vegades entre persones que es veuen embolicades en este tipus de situacions en la vida i en les relacions mútues”…

Les propostes de Daniele Novara es basen en l'educació per a la pau, com una orientació pedagògica, feta de solucions als conflictes amb capacitat d'escolta i de relació, amb creativitat i elaboració constructiva de la diversitat. Amb esta intenció i molt modestament hem inclòs a l'ESCOLTA ACTIVA entre els continguts d'este curs. 

Des de el punt de vista de les competències professionals, en el nostre cas competències docents, Elena Cano en el seu llibre “COM MILLORAR ELS COMPETÈNCIES DELS DOCENTS: GUIA PER A l'AUTOAVALUACIÓ I EL DESENVOLUPAMENT DELS COMPETÈNCIES DEL PROFESSORAT” EDITORIAL GRAU, 2005, resumix, després de comparar-les, les classificacions més rellevants fins al moment i conclou  proposant una proposta global amb les coincidències trobades en esta anàlisi, són les següents:

1. Capacitat de planificació i organització del propi treball

2. Capacitat de comunicació

3. Capacitat de treballar en equip

4. Capacitat d'establir relacions interpersonals satisfactòries i resoldre conflictes

5. Capacitat d'utilitzar les noves tecnologies de la informació i la comunicació

6. Autoconcepte positiu i ajustat

7. Autoavaluació constant de les nostres accions

L'ESCOLTA ACTIVA participa de dos de les competències mencionades, com a prerequisit i substrat d'una verdadera comunicació i com a tècnica especialitzada del  procés de MEDIACIÓ, ferramenta fonamental per a la resolució de conflictes. 

Quin sentit té llavors ensenyar en este curs les tècniques d'ESCOLTA  ACTIVA al marge del procés de mediació? La resposta a esta pregunta ens l'oferix Paco Cascón  en l'article “Educar en i per al conflicte”, continguts exposats per Manolo Moreno en la primera sessió del curs. El següent gràfic exposa de mode escalonat els procediments usuals per a la resolució de conflictes.   
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Cascón situa la “PROVENCIÓ” (terme utilitzat per J. Burton) en el  primer escaló i per tant es tracta d'una solució que fomenta l'autonomia, és la més satisfactòria, s'avança a la crisi i implica formativament a gran nombre de persones. En el nostre cas a la classe sencera. Significa intervindre en el conflicte quan està en els seus primers estadis. I per tant d'afavorir i proveir una sèrie d'habilitats i estratègies per a enfrontar millor els conflictes creant les bases per a enfrontar qualsevol disputa o divergència en el moment en què es produïx.

Cascón apunta que este procés ha de ser planificat i sistemàtic perquè siga efectiu. Si es treballa en el seu desenvolupament crearà un clima adequat en l'aula que afavorirà relacions cooperatives entre els seus membres. D'esta manera es  disminuirà el risc de nous esclats, aprenent a tractar i solucionar les contradiccions abans que arriben a convertir-se en antagonismes.

Les habilitats que ens proposa treballar en este estadi serien les següents:

· Crear un ambient d'estima i confiança

· Afavorir la comunicació (escolta i diàleg)

· Presa de decisions per consens

· Treballar la cooperació

En esta sessió coneixerem les tècniques d'escolta activa com a ferramentes de primer orde per a treballar este primer escaló de la provenció a més de com tècniques especialitzades del procés de mediació formal. 

No obstant això abans de començar a descriure-les ens detindrem a analitzar breument alguns factors que dificulten la consecució del nostre primer objectiu “LA COMUNICACIÓ”. D'esta anàlisi sorgirà l'actitud que sustenta a la verdadera ESCOLTA.

MATERIAL COMPLEMENTARI

 “Tècniques alternatives de resolució de conflictes” 

“Introducció a la mediació”

2. IDENTIFICANT OBSTACLES A LACOMUNICACIÓN

Hi ha models molt coneguts que expliquen el que succeeix durant la comunicació i que ens ajuden a entendre molts dels malentesos que són causa de nombrosos conflictes. Una de les més populars és  el quadrat de la comunicació de Schulz von Thun, també conegut com el model de les quatre oïdes. Gràficament es resumix de la manera següent:
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Este model part de la premissa que cada missatge conté 4 facetes: 

· la informació concreta: contingut exacte

· la relació: el que penso de tu 

· la revelació del propi: el que done a conéixer de mi mateix

· la crida: el que vull que tu fases

L'emissor pot tindre llavors 4 intencions i el receptor té 4 possibilitats d'escoltar i interpretar.

Podem veure que un mateix missatge pot transmetre sempre distintes intencions i que poden existir, així mateix, distintes formes d'interpretació. Mai podem estar segurs de quin dels “4 oïdes” està més actiu en el receptor i, per tant, és molt alta la probabilitat que es produïsquen malentesos, falses interpretacions i errors. 

Escoltem la majoria dels missatges que rebem amb l'oïda de la relació. La relació que tenim amb la persona amb què conversem és d'immensa importància. D'això depèn quina part del missatge rebem amb més claredat i com ho interpretem.

És cert que no sempre podem escoltar amb totes les oïdes, però podem intentar augmentar la nostra consciència que un missatge pot tindre diverses facetes i, en especial quan sorgixen malentesos, podem observar-nos a nosaltres mateixos per a saber amb quina oïda rebem el missatge i tractar d'observar-ho des d'una altra  perspectiva.

Un altre dels models que millor explica el que succeeix durant la comunicació és el proposat per  Paul Watzlawick, els 5 axiomes de la comunicació, que no s'entenen tant com regles fixes, sinó com a formulacions experimentals per a aclarir el procés de la comunicació. Estos axiomes són:

· No és possible no comunicar. Cada actitud és comunicació i un no pot no actuar.

· Cada comunicació té un aspecte de contingut i de relació, de tal manera que l'últim determina al primer i, per tant, hi ha una metacomunicació.

·  La relació entre els interlocutors està modelada per la puntuació del desenvolupament de la comunicació. Açò significa que hi ha un inici d'una situació de comunicació que, no obstant això, es percep amb molta freqüència de distintes maneres.

· La comunicació humana se servix de modalitats analògiques i digitals. Analògica significa gràfica, és a dir, la gesticulació, la mímica, etc. i digital implica el llenguatge parlat i escrit.

· La comunicació transcorre ja siga de manera simètrica o complementària, és a dir, la relació entre els partícips de la comunicació descansa bé sobre la igualtat o bé sobre les diferències.

Finalment i per a poder entendre que l'origen més freqüent dels mal entesos i els conflictes es troba en el camp de les relacions, la part més complexa de la comunicació vos presente el model de l'iceberg que explica la relació entre la lògica i la psicologia en la comunicació.

Només 1/7 del volum d'un iceberg és el que es veu sobre la superfície del mar. La resta queda davall de l'aigua, és a dir que no és visible, però existix i és d'enorme importància. En la comunicació la part visible, la punta de l'iceberg, és la informació concreta, allò que  expressem en paraules. No obstant això, la major part de l'iceberg és invisible, està davall de la superfície, són els records, les experiències, la simpatia o l'antipatia que sentim per la persona amb la qual ens comuniquem, les transferències i les projeccions que fluïxen dins de la comunicació. 
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Com hem vist comunicar no és només transmetre informació, sinó que és una forma de relacionar-nos. En teoria no és complicat emetre/rebre un missatge amb intenció de comunicar-nos, però la diferència entre el que es vol comunicar i el que la persona o persones a qui va dirigit el missatge reben- és abismal. Elena Cano definix este “arc de distorsió” com “la distància que hi ha entre el que vols dir, el que creus que estàs dient, el que realment està dient, el que sent l'altra persona, el que l'altra persona pensa que sent, el que l'altra persona diu, el que tu creus que l'altra persona diu…Esta seqüència distorsiona la voluntat comunicativa inicial, i fa que es perga informació parcialment i també a vegades, que apareguen interpretacions no desitjades”.

Ara que ja som conscients de com influïxen en la comunicació la relació entre els interlocutors i altres factors psicològics, enumerarem altres comportaments i actituds que dificulten la verdadera comunicació i que per freqüents no són menys importants. Ser conscients d'estes barreres ens permetrà  tendir ponts i despertar un genuí interès per aprendre les habilitats que ens ajudaran a modificar estos comportaments i actituds.

	BARRERES 
	PONTS

	· Falta d'atenció o simular atenció o interés quan no existixen

· Impaciència

· Necessitat protagonisme i lluïment personal.(jo..jo..jo..)

· Interpretar una conducta o missatge de forma subjectiva remetent-nos als nostres propis valors, interessos, emocions o atenent a rumors i/o prejuís

· Expressar-nos de manera imprecísa i sense buscar referents comuns

· Mostrar incoherència entre els missatges verbals i els no verbals

· Adoptar una posició de superioritat i/o emetre un juí implícit de l'interlocutor i/o del contingut del missatge
	· Escoltar amb atenció i cura, emetent missatges que facen veure que estàs escoltant i intentant entendre

· Esperar el moment oportú per a emetre un missatge i intentar la millor manera d'expressar-ho 

· Posar-se en el lloc de l'altre, i intentar entendre el seu punt de vista observant valors, sentiments, posicions, interessos, motivacions…

· Ser clar i precís intentant ajustar el missatge als seus destinataris ponderant les conseqüències del que diem

· Utilitzar amb consciència i destresa el llenguatge no verbal tant com el verbal.

· Respectar a l'interlocutor no emetent juís de manera precipitada sobre la situació o el propi interlocutor 


ACTIVITAT INDIVIDUAL: EL TEU ESTIL PERSONAL
Objectiu

· Reconéixer l'estil personal que solem utilitzar quan algú ens conta un problema i volem ajudar-li.

Cada participant s'imagina que està interessat per la persona que està parlant i que la vol ajudar.

Cada participant escriu entre comets la resposta literal que donaria a eixa persona per a ajudar-la.

Primera situació

“ Estic fart de l'institut. Cada dia has d'aprendre mes i mes. No servix per a cap estudiar tant. No sé si servirà de quelcom continuar estudiant ni per a què vull les classes. Quan acabe no sé què faré. Deixaré d'estudiar i buscaré un treball qualsevol.”

Tu li dius: 

Segona situació:

“ Estic disgustat amb el meu company de pupitre. A mon no m'agrada la brutícia i a ell li encanta pintar les taules. Pinta les nostres taules i després ens castiguen als dos. Ell mai dóna la cara i a mi no m'agrada acusar-li davant dels professors. Ho he parlat amb ell però passa de tot”.

Tu li dius: 

LES DOTZE TÍPIQUES

És coneix com les dotze típiques als dotze tipus de respostes que utilitzem la majoria dels persones quan volem ajudar una altra persona perquè ens compte un problema. Són les següents: 

	Els dotze
	Explicació
	Exemples

	Manar, dirigir
	Dir a l'altre el que ha de fer.
	“Tens que…”, “Deus…”

	Amenaçar
	Dir a l'altre el que li pot passar si no fa el que li diem.
	“Com no façs açò, llavors…” “Millor fes açò, en cas contrari…”

	Sermonejar
	Al·ludir a una norma externa per a dir el que ha de fer l'altre
	“Els xics no ploren” “Has de ser responsable”

	Donar lliçons
	Al·ludir a l'experiència per a dir el que és bo o roín per a l'altre.
	“Els xics d'ara esteu molt mimats, en la meua època açò no passava”

	Aconsellar
	Dir a l'altre què és el millor per a ell/ella
	“Deixa l'institut” “No deixos l'institut” “El millor que pots fer és…”

	Consolar, animar
	Dir a l'altre que el que li passa és poc important
	“Ja et passarà”

“No et preocupes…”

	Aprovar
	Donar la raó a l'altre
	“Estic d'acord amb tu, el millor és…”

	Desaprovar
	Portar la raó a l'altre
	“El que estas dient és una favada”

	Insultar
	Despreciar a l'altre pel que diu o fa
	“Això et passa per panoli”

	Interpretar
	Dir a l'altre el motiu ocult de la seua actitud.
	“En el fons vols cridar l'atenció”

	Interrogar
	Traure informació a l'altre”
	“Quan On? Per què? “

	Ironitzar
	Riure de l'altre
	“Sí clar, deixa l'institut, deixa la teua casa, deixa el teu nóvio i et vas a demanar almoina”.


Les dotze típiques tenen en comú que són un obstacle per a la comunicació: ja que no afavorixen que la persona que parla s'assenta compresa i, per tant, que compte el que li ocorre. Totes inclouen un juí negatiu sobre l'altre (jo sé el que tu has de fer i tu no; la qual cosa et passa no és important; m'estàs ocultant quelcom…), encara que per descomptat no siga eixa la intenció de què les utilitza. A més, en totes, el que pretén ajudar es convertix en la mesura dels problemes que té el que parla; per tant, és una ajuda centrada en el que ajuda i no en el que demana l'ajuda. 

3. L'ESCOLTA ACTIVA 

«Ens han sigut donades dos orelles, però només una boca, perquè podem sentir més i parlar menys»
Zenó d'Elea

Escoltar en xinés (Explicació de Consuelo Huélamo)
“Quan (…) algú t'escolta amb tot el seu ser abstenint-se de jutjar, sense tractar de  responsabilitzar-se de tu ni voler canviar-te, sents quelcom meravellós. (…) Quan se m'ha prestat atenció, se m'ha escoltat, sóc capaç de contemplar el meu món d'una nova manera i seguir avant. Resulta sorprenent veure que quelcom que pareixia no tindre solució la té quan hi ha algú que t'escolta. I totes les coses que pareixien irremeiables es convertixen en un riu que discorre pràcticament sense traves pel sol fet que algú ha escoltat les teues paraules”. 












     Carl Rogers

ACTIVITAT GRUPAL

Pluja d'idees sobre l'escolta activa

Experimentar l'escolta activa no verbal. Dramatitzacions: exemples d'escolta.

DEFINICIÓ D’ESCOLTA ACTIVA
Per definició l’escolta activa ens disposa a superar els obstacles o distorsions, quasi inevitables, i ens proporciona el punt de partida idoni per a una comunicació efectiva.

El terme li'l devem a Carl R.Rogers, psicòleg humanista fundador de l'enfocament centrat en la persona. La conversació centrada en la persona no és merament una tècnica, i no és practicable com a tal, sinó que implica una actitud personal.

Considera que tots els sers vius busquen el millor de la seua existència. Els fonaments de la seua teoria sobre el ser humà són importants com a base per a tot el plantejament. Estos són:

El ser humà és essencialment bo. Quan les persones es comporten de manera destructiva, no mostren la seua “verdadera cara”, sinó que estan “fora de si”. En l'educació i en la teràpia, no es tracta de controlar i subjugar “el pitjor” de la persona, sinó d'ajudar-la a “tornar a si mateixa”.

Les persones són sers socials per naturalesa. Quan se'ls permet el que realment volen, no es tornen egoistes: Per a poder viure feliços, les persones necessiten tindre bones relacions, és a dir que tenen un interès natural per les altres persones. El retraïment i la destructivitat en les relacions representa l'assimilació d'experiències de relació desfavorables.

Hi ha tants mons com a sers humans. Les persones no són feliços si han d'adaptar-se a estructures i expectatives establides, sinó quan s'atrevixen a trobar i viure la seua pròpia vida. L'educació i l'ensenyança han de servir com marc de suport. Cada ser humà té la seua pròpia percepció i la seua pròpia realitat.

Les tres actituds bàsiques, que són essencials per a dur a terme este plantejament són:

Acceptació significa acceptar, en principi, a l'interlocutor i el que diu sense avaluar-ho. Prendre-ho tal com és, prendre-ho seriosament. Açò no significa que un haja d'estar d'acord amb el que s'ha dit, sinó que no s'ha de considerar el propi punt de vista com l'únic vàlid i admetre un altre tipus d'interpretacions.

Empatia vol dir tractar de traslladar-se al món de l'interlocutor i contemplar-ho amb els seus ulls per a poder comprendre-ho millor. L'empatia és la capacitat de posar-se en el lloc d'una altra persona i de comprendre bé la seua situació, així com les emocions que puga estar experimentant. El sentir o demostrar empatia per una persona, de cap manera implica que estiguem d'acord amb ella, sinó que implica un esforç genuí per comprendre la seua situació, particularment si demostrem empatia cap a algú amb qui estem en conflicte.

Congruència significa continuar sent “autèntics”. No s'ha d'actuar, no s'han d'ocultar els propis sentiments. Quan quelcom ens pareix incomprensible, o inclús absurd, hem d'expressar-ho sense desvalorar a l'altre. L'empatia i l'acceptació no s'han de fingir. És per això que no poden ser només tècniques, sinó que ha de convertir-se en una actitud personal. Si som falsos, l'interlocutor ho notarà i perdrà la confiança. Congruència significa també aprendre a distingir i expressar els propis sentiments. Un altre significat molt important de la congruència i que és fonamental per a realitzar l'escolta activa, es referix a la correspondència entre el missatge verbal i no verbal. Quan es produïx un desequilibri es tendix a respondre al missatge no verbal. És molt important per tant comportar-se amb sinceritat.

ACTIVITAT GRUPAL: CANVI DE ROL

Tots i totes els/les  participants en el joc se senten formant un cercle. La dinamitzadora planteja a tots i totes aquesta situació conflictiva:

“Dissabte per la nit. Joan se’n va amb els amics de festa. Els seus pares li han posat com hora límit per a tornar, l'1 de la matinada. El cas es que han passat les 2 i les 3 i Joan no aplega ni crida. Finalment al voltant de les 3 i mitja de la matinada per fi en Joan arriba a casa…”


Cadascú dels participants assolirà els dos papers, el de fill i el de pare/mare: serà la mare/pare de la persona que està asseguda a la dreta i el fill de la que està a la seua esquerra. No es parla, sols s’escriu en el paper les raons des dels dos punts de vista, però de forma dialogada, és a dir, després de cada frase que cadascú escriga, l’ha de passar pertal que conteste tant a la persona de la dreta, en el paper del seu fill, com a la de l’esquerra en el paper de pare/mare.

Al final uns quants voluntaris llegiran els diàlegs que han anant construint i tots/totes les participants reflexionaran al voltant del que han experimentat en el canvi de papers i com ha anat canviant la seua perspectiva.


	REFLEXIÓ PERSONAL SOBRE EL CANVI DE PERSPECTIVA

	


	DIÀLEG ENTRE EL FILL I LA MARE/PARE

	 DIU EL FILL
	DIU LA MARE/PARE

	
	


4. TÈCNIQUES D'ESCOLTA ACTIVA

Tot el que hem treballat anteriorment té una importància real en el fet d'escoltar per a comprendre, no obstant això perquè comproveu que tots som capaços de fer-ho i que no obstant això podem millorar vos propose que escolteu Eduard De Bono que en el seu llibre “SIS PARELLS DE SABATES PER A L'ACCIÓ” ens invita a calçar les plantofes roses quan ens disposem a escoltar.

…”La modalitat de la plantofa rosa s'aplica a totes les accions que involucren atenció i sentiments humans”…”el que mes importa no obstant això, no és el sentiment real de compassió o de simpatia sinó la intenció d'atendre i les accions que s'originen en eixa intenció”… …”És necessari tindre una comprensió de la psicologia o de la naturalesa humana per a demostrar atenció?.Realment no. Atendre és una emoció humana i no un exercici intel·lectual”… …”Hi ha diversos possibles nivells d'atenció: 

· La intenció: el desig d'atendre

· El sentiment: l'empatia, la simpatia

· Els gestos: les accions visibles que demostren atenció

· L'acció: la verdadera ajuda i atenció.

Les accions poden sorgir de forma directa de les intencions”… 

En un sentit mes ampli, podem indicar que l'escolta activa és el resultat dels accions següents: 

MOSTRAR INTERÉS

l'interés és pot mostrar de forma no verbal, per exemple assentint amb el cap, o de forma verbal. Si s'opta per fer-ho de forma verbal és important utilitzar paraules neutres que no mostren desaprovació ni aprovació cap a què l'altra persona està dient, per exemple: “Pots comptar-me mes sobre açò?”.

En la comunicació el missatge te components verbals i no verbals. Sovint els paraules (missatge verbal) estan acompanyades de tota una mena d'elements corporals no verbals que matisen i donen credibilitat al missatge. Este aspecte no verbal reflecteix les emocions tant o mes que les paraules i la força del missatge no verbal suggereix informació no conscient del parlant,  i sovint és el codi que mes informació ens aporta en una conversació. La congruència entre el qual és diu (paraules) i el missatge no verbal del nostre cos és essencial per la comunicació. 

Estos dos aspectes és complementen. Quan el missatge no verbal no suscita la mateixa informació que el verbal llavors sorgeixen interferències i mala comunicació. Esta pot ser una els causes mes freqüents de malentesos i una infinitat de conflictes interpersonals. Açò ens indica la importància d'una bona lectura dels missatges no verbals en una escolta eficaç, atés que l'objectiu és poder comprendre aquella persona que emet el missatge per a encetar un vincle de comunicació i comprensió que ens facilite el procés de mediació o la pròpia comunicació. 

Hem de tindre en compte els següents elements de la comunicació no verbal: 

· Postura del cos. pot reflectir una infinitat d'estats d'ànim i un infinitat de claus de la personalitat de la persona. Per a una bona comunicació és aconsellable una postura relaxada i atenta, lleugerament vençuda cap a l'interlocutor però sense aclaparar i amb una orientació frontal, encara que si és massa directa pot resultar intimidadora. En cas d'estar assentat en l'escolta és aconsellable que se senten de cantó. Açò permet l'escolta pròxima sense produir massa frontalitat. 

· La cara. Un dit popular diu que és el rèflex de l'ànima. Ací especialment és reflecteixen les emocions. Ambdós extrems oposats dels sentiments, alegria i enuig, és reflecteixen amb expressions facials (somriure- frunzir el seny o l'entrecella-arrugar els plecs de la cara). 

· Mirada. El contacte visual influeix en els intercanvis entre les persones i les relacions socials. Esta mirada dóna molta informació sobre, les intencions de l'interlocutor. 

· Gestos. Els gestos s'amplien tant a la cara com a la resta del cos però molt especialment a les mans. Te un gran component cultural i pot ser un element interessant de discussió i ampliació en el cas que el grup estiga constituït per alumnat multicultural. 

· Distància física entre les persones. Pot reflectir intimitat o al contrari distanciament. També la violència és mostra amb un acostament molt pròxim. Açò aconsella que promoguem una distància ni molt llunyana ni massa pròxima a l'interlocutor per a una comunicació eficaç. 

· Volum i entonació de veu. l'augment de la veu pot indicar seguretat, però també és produeix en situacions d'agressió. Un volum baix i entretallat impedeix una bona escolta. La cadència i el ritme de les paraules ha de ser el mes suau possible per a simbolitzar confiança en un mateix i un seguiment pròxim de la recepció del missatge. 

· Assentiment i interjeccions. És pot assentir amb el cap i emetre sons que indiquen que és manté un seguiment pròxim de la comunicació. Açò redunda en pseudo missatges orals que promouen la confiança en el parlant i l'interès del què escolta. 

· Torn de paraula. La comunicació ha de donar temps perquè ambdós parts expressen els missatges, si no és pot convertir en un monòleg on un és col·loca per damunt un de l'altre i és perdrà l'interès pel missatge. En una comunicació eficaç s'ha de verificar cada cert temps que l'altre interlocutor compren, segueix i valora el que s'està expressant. S'ha de produir necessàriament l'alternança en el torn de paraula. 

Desenvolupar sintonia no verbal

Crear sintonia no verbal significa assemblar-se, resultar familiar o ser igual que. Descobrir maneres d’assemblar-se redueix les diferències, facilitant l’establiment d’un terreny comú sobre el qual basar la relació.

Açò s’aconsegueix ajustant la teua comunicació no verbal, la qual cosa es coneix com igualar o acompanyar. 

Igualant o acompanyant l’altra persona t’acostaràs al seu món, ja que totes estes expressions no verbals són reflexos de l’estat de la seua ment. Igualar no consisteix a fer mímica per a controlar als altres, és un manera específica d’ajustar la teua pròpia conducta per a entrar en sintonia amb una altra persona. T’ajuda a sentir i comprendre com ella, la qual cosa no tan sols augmenta la sintonia, també facilita la comunicació. Fer-la deliberadament per a guanyar sintonia t’ajuda a recuperar la relació que tindries de manera natural si l’altra persona no estiguera estressada; preocupada per alguna altra cosa, o simplement distreta. 

Pots igualar literalment qualsevol comportament que observes. 

· Postura 

· Expressió facial 

· Ritme de moviments i de respiració

· El volum, el ritme i el to de la veu

Pots utilitzar també l’espai per a establir sintonia alineant el teu cos de manera que literalment apunte cap a la mateixa direcció que el de l’altra persona és més probable que veges les coses des del seu punt de vista i sintonitzes amb ella. Tant assentat com dret, estar alineat amb algú equival a compartir el mateix espai i orientar-se cap a la mateixa direcció. 

ACLARIR

Aclarir significa fer mes clar un missatge. Servix per a obtindre la informació necessària per a comprendre millor el que la persona està dient, o el problema. “I tu, què vas fer en eixe moment?”. “Des de quan esteu barallats?”. Per a facilitar esta acció se solen utilitzar preguntes obertes que pretenen provocar una resposta àmplia en l'interlocutor “preguntes de pesca” i no limitada a un sí o un no “preguntes de caça” (Eduard de Bono. Programa CoRT) que servixen per a revisar les coses i s'utilitzen correntment al final de la següent tècnica (Parafrasejar). 

Preguntar és una forma de dirigir l'atenció. Les preguntes són essencials per a demanar més detalls i desenvolupar un punt, per a demanar explicacions, per a comprovar la validesa de la informació, per a obtindre alternatives o possibilitats, per a esbrinar els valors en què es basa una postura, proposta o pensament, per a obtindre solucions o verificar un acord…

PARAFRASEJAR

Consistix a repetir en paraules pròpies les principals idees o pensaments expressats pel que parla. Servix per a comprovar que s'ha entés el que l'altre ha dit i permet constatar que el significat que l'emissor ha donat al seu missatge és el mateix que el que ha entés el receptor. “Llavors, per a tu el problema és una favada”. “Llavors, la qual cosa m'estàs dient és…”. 

Podria dir-se també que és una explicació del contingut. D'esta manera ens assegurem primer d'haver entés correctament al nostre interlocutor. Açò pot paréixer un tant ridícul, perquè ens sentim panolis o creiem que l'altre podria pensar que no ho prenem seriosament. No obstant això, si ho intentem, nos en adonarem que no és tan senzill i que amb molta freqüència som incapaços de reproduir exactament el que l'altre vol dir. Però si ho aconseguim, comprovarem que moltes vegades la conversació prendrà un rumb diferent del que podríem haver esperat. El parafraseig ha de tancar-se amb un to de pregunta, de manera que el nostre interlocutor tinga la possibilitat de confirmar o no la seua declaració (utilitzant “preguntes caça”).

REFLECTIR

És el que abans hem denominat escolta activa en sentit estricte. Consistix a dir amb les teues pròpies paraules els sentiments existents davall el que l'altre ha expressat. Ajuda a què el que parla s'aclarisca en els seus sentiments. “Et frustra que sempre t'acuse de ser el que mes parla en classe”. “Et dol que t'acuse de portar-li l'entrepà”. És tractar de percebre els sentiments que s'oculten darrere d'una declaració i reflectir-se'ls al nostre interlocutor. En este cas també hauríem d'expressar-nos més amb to d'interrogació que de forma absoluta, per a permetre-li a l'altre contradir el que vam dir o percebre si el sentiment és correcte o no. 

Les emocions i els sentiments són una part molt important del pensament, les decisions i eleccions aparentment lògiques poden estar basades en els sentiments. Són una forma de vincular els valors a la situació. Les emocions o sentiments forts poden limitar la nostra percepció de manera que només ens permeten veure el que encaixa amb els nostres sentiments. És important atendre als adjectius que s'utilitzen en la comunicació, són subjectius i ens diuen més sobre el que sent el que els utilitza que sobre el propi assumpte de la conversació. 

Desenvolupar sintonia emocional 

Alineant-te amb el seu estat emocional, pots generar sintonia amb algú que estiga disgustat. Hi ha procediments en psicologia que suggereixen exactament el contrari i asseguren que quan algú està disgustat i especialment enfadat calç romandre en calma. Quan algú et cride: «Estic fart de tu! No sé per què has fet açò! », prova a respondre tranquil·lament: «On està el problema?». Creus que açò li calmarà? Farà que se senta millor veure que el tu estàs tranquil mentre ell està fora de les seues caselles? Normalment no, mes prompte farà que empitjoren les coses. 

Quan una persona està emocionalment estressada, resulta molt mes efectiu alinear-se amb l'emoció que està expressant o manifestant. Això no significa que estigues d'acord amb el que diu, sinó que et dones per assabentat del que sens dubte sent. Al reconèixer la seua emoció, tant d'una forma verbal com no verbal, pots alinear-te amb ella, inclús desconeixent per complet com va arribar a tal estat d'ànim. 

Així que quan algú et cride: «Em tens fart!», pots respondre: «Estàs realment enfadat amb mi. Això em preocupa». Per descomptat, és vital que la teua preocupació siga sincera, de manera que la teua veu porte el mateix missatge que les teues paraules. Quan et dones per assabentat i respons al seu estat emocional, tant verbal com no verbalment, li fas saber que ho acceptes tal com és. Esta equànime acceptació és potser el major regal que pugues fer-li a un ser humà. 

El següent pas consisteix a comprovar que l’altra persona ha escoltat realment la teua resposta. Normalment es relaxarà un poc i es mostrarà menys enutjada. Ja que la majoria de persones s’enfaden quan senten que no se les escolta o no se les pren en consideració, este reconeixement reduirà la seua irritació perquè  pressuposa que hi ha una intenció positiva després dels crits de la persona. Afegir açò a la teua resposta vos ajuda als dos a recordar que la vostra intenció és sempre positiva, encara que a vegades no ho parega. Tant si és cert com si no que les intencions de les persones siguen sempre positives, comportar-te com si fora de veres, millorarà sens dubte la qualitat de la teua comunicació i de la teua vida. Actuar i parlar com si esta presumpció fora certa pot desarmar situacions inclús d’intens conflicte. 

RESUMIR

Consistix a agrupar la informació que ens van donant, tant la que es referix a sentiments com a fets. Oferix a què parla una bona oportunitat per a corregir o afegir quelcom sobre el ja dit. “Llavors, si no t'he entés malament, A va pegar a C i a tu t'ha molestat que et vegen com el causant de la baralla” o “Has parlat de A i de B però no entenc que ha de veure C en tot açò”.
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ACTIVITAT GRUPAL : EL TRASPLANTAMENT DE COR
Objectiu 

· Practicar les tècniques de parafraseig i reflex.
Desenvolupament
Informar els participants que treballarem sobre les tècniques de parafraseig i de reflex de l'escolta activa. Invitem deu persones a fer un cercle amb cadires en el centre de la sala. De les deu persones que estaran en el centre, nou es van a entrenar en estes tècniques i la desena actuarà en qualitat d'àrbitre. La resta seran observadors.
Les nou persones tindran l'oportunitat d'expressar les seues idees sobre un tema que anem a plantejar-los per a arribar a un acord, amb l'única condició que abans de parlar han de parafrasejar i reflectir les idees i sentiments de la persona que ha parlat anteriorment (exceptuant naturalment la primera intervenció que es realitza).

El que fa d'àrbitre ha d'assegurar-se que ningú parla sense haver parafrasejat o reflectit a la persona anterior. En el cas que no es complisquen les normes ha de parar el joc i demanar que es respecten les normes.

Els observadors prenen nota sobre les intervencions que fan les persones del cercle (només aquelles en què practiquen l'escolta activa).

Es distribuïxen les còpies del document 4.8 (a). El formador llig el document en veu alta perquè els observadors sàpien de què va la discussió. Es demana als nou participants que ho lligen, prenguen una decisió i la defenguen en el debat seguint les instruccions.

El joc s'interromp als 10-15 minuts encara que els participants no hagen arribat a cap acord. El formador pot animar a les nou persones a què parlen si és que a algun li costa més. 

Avaluació.
Parlen els observadors. Els preguntem: Podeu posar alguns exemples de les frases que han eixit? Considereu que han parafrasejat i reflectit correctament?

Parlen els participants: T'has sentit comprés pels altres en la teua postura? T'ha agradat que et reflectiren i et parafrasejaren? Com et senties quan ho feies tu amb una altra persona

Per a tots: Parafrasejar i reflectir t'ha ajudat o ha entorpit la discussió? Què és el que més costa de parafrasejar i reflectir? Quan és important fer-ho

