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1) DESCRIEREA INSTRUMENTULUI

Denumirea instrumentului : Emfatic Listening

ASCULTAREA EMPATICA - este o tehnicd structuratd de ascultare si chestionare care v permite s3
dezvoltati si sa imbunatatiti relatiile cu o mai buna intelegere a ceea ce se transmite, atat din punct
de vedere intelectual, cat si emotional. Ca atare, duce tehnicile de ascultare activa la un nou nivel.

Vom explora modul in care utilizarea onesta si eficientd a ascultarii empatice va poate ajuta sa
castigati increderea membrilor echipei si sa abordati cauza principald a problemelor de la locul de
munca.

Timp: 60 de minute

2) OBIECTIVELE INSTRUMENTULUI

Obiectiv 1- Ascultati cu rabdare

Pentru a utiliza ascultarea empaticd, ascultati cu rabdare ceea ce are de spus cealalta
persoana, chiar daca nu sunteti de acord cu ea. Este important sa va aratati acceptarea, desi
nu neaparat acordul, prin simpla miscare a capului sau prin injectarea unor fraze precum
"inteleg" sau "inteleg".

Obiectiv 2- Incercati sa va faceti o idee despre sentimentele pe care le exprima vorbitorul si
ramaneti atenti la continutul emotional transmis, precum si la sensul literal al cuvintelor.

Obiectiv 3- Ganditi-va la voi insiva ca la o oglinda. Repetati gandurile si sentimentele
interlocutorului. Tncurajati vorbitorul s& isi continue mesajul prin interjectarea unor rdspunsuri
sumare.

Sfat:

Atunci cand ascultati empatic, pastrati-va propriile emotii sub control si nu va lasati implicat
emotional. Nu uitati: intelegeti mai Intai, evaluati mai tarziu.

in cele din urm3, nu uitati ca, prin castigarea increderii interlocutorului, i permiteti acestuia
sd comunice mai liber. Tn acest fel, creati rezultate mai bune pentru vorbitor, pentru dvs.,
pentru echipa dvs. si pentru companie in ansamblu.

in cazul in care ati castigat aceastd incredere, asigurati-va ca nu o tridati.




ABILITATE - COMUNICARE

INSTRUMENT- ASCULTARE EMPATICA

Comunicarea este un subiect mult mai nuantat decat ati putea crede. A avea bune abilitati de
comunicare nu inseamna doar a fi capabil sa scrii si sa vorbesti. Cand spunem cd un comunicator
este eficient, spunem, in esenta, ca este capabil sa capteze atentia totald a publicului sau si sa
transmita cu succes mesajul sau. Nu conteaza daca ceea ce se comunica face parte dintr-o nota
zilnica sau dintr-un discurs Tn cadrul adunarii generale a companiei; nevoia de comunicare in afaceri
este reala si urgenta. Exista o multime de instrumente care pot fi utilizate pentru a comunica
eficient cu publicul dumneavoastrd. In plus, exista si alte instrumente care vi pot ajuta s3 invitati si
sa exersati arta comunicarii si sa va apropiati de perfectiune.

-0 sala de sedinte pentru minim 2 persoane, un spatiu confortabil pentru partajare




Ascultare - Rezumare - Urmdrire (LSF)

O modalitate obisnuita de a realiza ascultarea empatica este tehnica LSF. Aceasta inseamna Listening -
Summarising - Follow-up (LSF).

Ascultand cu adevarat pe altcineva si rezumand Tn minte ceea ce spune, ascultatorul este capabil sa
foloseasca parafrazarea pentru a-i arata celuilalt ca a auzit ceea ce a fost spus. Parafrazarea face parte
din rezumare; vizeaza unul sau mai multe cuvinte cheie care sa descrie cu acuratete povestea.

De asemenea, poate avea un efect puternic repetarea cuvintelor pe care vorbitorul le-a folosit.
Aplicand rezumatele din nou si din nou, ascultatorul isi face o imagine mai clara a ceea ce vorbeste
interlocutorul. Acest lucru 1i permite sa puna intrebari specifice care sa urmareasca subiectul.

Metoda LSF este un proces ciclic si se repeta continuu. De asemenea, recunoasteti emotiile pe care le
observati in timpul conversatiilor, precum si limbajul corporal al celuilalt. De exemplu: "Vad ca acest
lucru te afecteaza cu adevarat" sau "In timp ce imi spui acest lucru, inca pot vedea cat de suparat te
enerveaza.

Ascultarea empatica poate fi aplicata oriunde si oricand.

Un manager care realizeaza o evaluare a performantelor cu angajatul sau ar face bine sa il intrebe
despre motivatia sa sau despre lucrurile care I-ar putea deranja. Intelegerea motivatiei angajatului i
permite managerului sa lucreze la obiective comune si la potentiale solutii.

O sedinta de management este un alt loc bun pentru a utiliza ascultarea empatica si pentru a asculta
cu adevarat punctele de vedere ale celorlalti si a incerca sa intelegeti argumentele celorlalti.

Dar este, de asemenea, un bun instrument pentru a obtine o cooperare adecvata si o comunicare
eficienta in timpul intalnirilor fata in fata intre angajati.

lata pasii importanti pe care trebuie sa-i urmati pentru a realiza acest lucru:

1. Creati un spatiu confortabil pentru impartasire

Oferindu-i interlocutorului un loc sigur pentru discutie, acesta poate fi mai dispus sa se confeseze cu
dumneavoastra. De exemplu, daca va aflati intr-o sedinta de grup si observati ca cineva are dificultati
in a va impartasi ceva de fata cu intreaga echipa, ati putea sa ii cereti sa se intdlneasca individual dupa
sedinta. Luati in considerare posibilitatea de a-i explica faptul ca va pasa de bunastarea lor, motiv
pentru care doriti doar sa creati un cadru mai confortabil pentru acea conversatie.

2. Concentreaza-te pe punctul de vedere al celeilalte persoane

Concentrandu-va asupra punctului de vedere al celeilalte persoane va permite sa recunoasteti mai




bine sentimentele acesteia. Chiar daca cineva vorbeste despre ceva ce ati trait si dvs., cum ar fi un
eveniment la locul de munca, este important sa lasati deoparte experienta dvs. si sa va concentrati
asupra gandurilor sale. Luati in considerare posibilitatea de a va mentine interventia la un nivel minim
sau de a vorbi doar atunci cand va pun intrebari directe. De asemenea, ii puteti reasigura ca va
concentrati asupra conversatiei spunand ceva de genul "Te inteleg".

3. Puneti jos toate dispozitivele

Evitarea distragerii atentiei in timpul unei conversatii este esentiald pentru a arata respect fata de
interlocutor. Ori de cate ori este posibil, 1asati telefonul jos sau inchideti orice alt ecran care va poate
distrage atentia de la ceea ce spune interlocutorul. De asemenea, puteti inchide usile sau jaluzelele
pentru a va asigura ca nu va intrerupe nimeni.

4. Abtineti-va de la critici

A fiTncurajator este esential pentru a-i face pe oameni sa se simta bine in preajma ta si pentru a-i face
sa doreasca sa iti Impartaseasca secretele sau gandurile lor. Puteti realiza acest lucru abtinandu-va sa
le dati sfaturi nesolicitate. Tn schimb, ardtati-le c3 se pot baza pe dvs. in orice situatie si c3, desi rolul
dvs. este sa fiti obiectiv si corect fata de toata lumea, le intelegeti punctul de vedere.

5. Utilizarea si concentrarea asupra limbajului corporal

Ascultarea activa implica concentrarea asupra a ceea ce are de spus cealalta persoana si asupra
modului Tn care aceasta isi manifesta emotiile. Limbajul corporal al cuiva va poate spune multe despre
cat de confortabil se simte Tn preajma dumneavoastra. De asemenea, este important sa folositi un
limbaj corporal deschis si pozitiv pe tot parcursul conversatiei. Pentru a face acest lucru, nu uitati sa
nu va incrucisati bratele si sa mentineti un contact vizual pasiv. De asemenea, puteti da din cand in
cand din cap pentru a arata ca procesati ceea ce va impartasesc.

6) CE SAINVETI

Importanta ascultarii empatice

Exista multe beneficii ale utilizarii empatiei atunci cand se construiesc relatii profesionale la locul de
munca, de exemplu, cu colegii. lata cateva dintre beneficiile de a deveni un ascultator empatic:

Relatii profesionale mai bune

Daca demonstrati ca i puteti asculta in mod activ pe ceilalti si ca puteti raspunde cu atentie la
intrebarile lor, ceilalti va pot considera mai de incredere si mai accesibil. Acest lucru duce adesea la
multe situatii, in care puteti construi increderea si puteti ajunge sa va cunoasteti colegii, clientii sau
chiar angajatorul. Ca urmare, persoanele care sunt ascultatori empatici pot crea interactiuni mai
pozitive la locul de munca care, de exemplu, Ti ajuta sa avanseze in cariera si sa isi creeze retele in




domeniul lor.

Actionand cu consideratie

Dezvoltarea unor abilitati puternice de ascultare activa este esentiald pentru a actiona cu bunatate si
compasiune in viata de zi cu zi si la locul de munca. Puteti folosi aceasta abilitate pentru a-i sprijini pe
ceilalti atunci cand se afla in dificultate. De exemplu, daca un coleg se lupta sa accepte ca proiectul
sau a esuat, puteti vorbi cu el pentru a-l Tncuraja sa incerce din nou si sa continue sa creada in
abilitatile sale.

Productivitate crescuta

Atunci cand demonstrati ca sunteti o persoana de incredere si grijulie, puteti influenta modul in care
va percep ceilalti sau puteti crea un mediu mai sanatos si mai pozitiv la locul de munca. Acest lucru
este important mai ales atunci cand va implicati intr-o multime de munca in echipa. Colegii care au
incredere unul in celdlalt gasesc de obicei mai usor sa colaboreze, deoarece sunt mai productivi si mai
deschisi unul fata de celalalt.

O mai buna rezolvare a problemelor

Provocarile de la locul de munca va cer frecvent, atat dumneavoastra, cat si echipei dumneavoastra,
sa gasiti solutii la diferite probleme. Daca stiti ca ceilalti va vad ca pe o persoana descurcareata, plina
de resurse, plind de compasiune si grijulie, s-ar putea sa va simtiti mai confortabil sa le impartasiti
opiniile si ideile dumneavoastra. Ca urmare, echipa dvs. poate avea mai multe solutii din care sa
aleaga, ceea ce poate contribui la cresterea succesului proiectului la care lucrati.

Fraze pentru ascultatorii empatici

Cand va aflati intr-o situatie in care cineva va vorbeste cu incredere, luati in considerare folosirea
acestor fraze pentru a-i arata ca il ascultati empatic:

"Tnteleg ce spui."
"Sunt sigur ca trebuie sa fie o provocare."
HRA . -
Ma identific cu ceea ce treceti.
"Multumesc ca ai impartasit asta cu mine."
"Cum te-a facut sa te simti acea experienta?
"Apreciez faptul ca aveti incredere in mine cu aceste informatii."

"Am avut o experienta similara."




ABILITATE - COMUNICARE

INSTRUMENT- ASCULTARE EMPATICA

"Inteleg de ce te deranjeaz asta".

"Sustin decizia pe care o luati".
"Ma bucur sa va ajut cu orice aveti nevoie."

"Cum te pot sprijini cel mai bine in acest moment?"
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