Ascultarea activa

Ascultarea activa este tehnica folositoare n diferite situatii — atunci cand iei parte la
intalniri si ateliere sau cand trebuie sa rezolvi conficte. Prin ascultare activa putem sa intelegem
cum se simte vorbitorul fata de un anumit subiect sau situatie — ascultam ceea ce vorbeste si ne
concentram pe emotiile, ingrijorarile si tensiunile sale din spatele cuvintelor.

Ascultarea activa se face prin suspendarea propriului proces de gandire si realizarea unui
efort constient de a intelege pozitia altei persoane. Folosindu-ne de limbajul corpului, contactul
vizual, si atunci cand este cazul, expresii verbale — scurte comentarii sau intrebari — putem sa

ajutam vorbitorul sa isi formuleze gandurile si sa il asiguram ca este ascultat.

Intr-o conversatie normala ascultam diferit, aplecand doar o ureche la ceea ce ne spune
vorbitorul si continuand sa ne gandim la ceea ce urmeaza sa spunem.

De ce ascultare activa?

Ascultarea activa Tnseamna sa auzim ceea ce vorbitorul doreste de fapt sa ne spund, nu
ceea ce vrem noi sd auzim. De obicei intelegerea unei conversatii este influentata de propriile
interpretdri, experiente si puncte de vedere. Intelegerea noastra obiectiva despre ceea ce tocmai
am auzit poate sa difere foarte mult de ceea ce vorbitorul a dorit ca noi sa auzim.

Ascultarea activa arata vorbitorului ca respectam si apreciem ceea ce are de spus.

Ascultarea activa ne permite sa ne concentram pe problemele importante din mesajul unei
persoane si sa intelegem astfel mai bine pe cel care vorbegte.

Top Tip:
Ai doua urechi si o gura — foloseste-le in aceasta proportie.
Cum sa asculti activ?
Pentru a asculta activ trebuie sa:

Creezi o0 atmosfera sigura pentru vorbitor. Geste un spatiu potrivit si elimina orice
distractii ar putea apdrea (inchide telefoanele mobile, televizorul, calculatoarele etc.).

Aratd vorbitorului ca 1l asculti. Opreste-te din vorbit si fii constient de propriul limbaj al
corpului. Semne ca asculti: te apleci spre vorbitor, o expresie faciala interesata si metinerea unui
bun contact vizual. Gesturile faciale si mici miscdri cum ar fi datul din cap In semn de aprobare
pot sa sugereze interes si sustinere. Evitda semnele de nerdbdare cum ar fi uitatul la ceas.

Creaza spatiul mental. Nu te gandi la ce vrei sa spui, ci concentreaza-te pe persoana care
vorbeste.



Foloseste expresii verbale pentru a contura gandurile celui cu care vorbesti, de exempu:
,Cum te.-ai simtit in legatura cu acest lucru? Spune-mi mai multe.”

Sumarizeaza si reformuleaza ceea ce s-a spus. Putem sa le aratam oamenilor ca i-am auzit
bine si cd le-am Tnteles punctul de vedere parafrazand esentialul a ceea ce s-a vorbit. Este
important sa nu repetam pur si simplu ceea ce ei au spus, ci sa aratam ca am inteles orice emotie
sau concept cheie pe care acestia I-au exprimat. Poti sa spui de exemplu: ,,suna ca si cum ai fi
foarte frustrat de situatie” sau ,,asta mi se pare foarte interesant de facut!”

Fii foarte clar cu limitele tale in ceea ce priveste ascultarea — daca ai la dispozitie timp
limitat, spune acest lucru de la inceput. Daca astepti un telefon important la care trebuie sa
raspunzi, cere-ti scuze anticipat.

Nu n ultimul rand, ascultarea activa trebuie practicata constant. Cu cat exersezi mai mult,
cu atat vei putea sa o faci mai usor.

Sumarizarea si reformularea

Dupa ce ascultam pe cineva putem sd le oferim un scurt rezumat a ceea ce am auzit.
Aceasta este 0 metoda de a ardta ca am ascultat si in acelasi timp verificam daca am inteles
corect. Daca nu am inteles, ddm oportunitatea vorbitorilor sa ne corecteze.

Asteaptd pana cand vorbitorul terminad.

Prezinta sumarul folosind expresii ca: se pare ca pozitia ta este..., ce aud eu ca spui este...
nu-i asa? Ar fi corect daca spun ca pozitia ta este... Daca reformulam foarte siguri pe noi, cum ar
fi: deci tu crezi ca... si ne ingelam, nu aratam doar ca nu am ascultat, dar riscam sa aducem o
ofensa vorbitorului, reprezentandu-1 gresit in discutie.

Sumarizeaza succint — fa un rezumat al discutiei si prezinta-l in una sau doua fraze scurte. Acest
lucru este esential daca intentionezi sa clarifici o situatie si sa continui discutia.

Ascultarea activa si facilitarea

Ascultarea activa este o unealta de facilitare esentiala. Exista multe situatii in cadrul
intalnirilor sau a atelierelor cand ascultarea activa te va ajuta sa identifici si sa rezolvi o noua
problema.

Cum sa faci fata comportamentului deranjant

In unele situatii un anumit comportament al participantilor la o intalnire sau un atelir
poate fi considerat deranjant. Participantul s-ar putea nici sa nu fie constient ca modul in care se
comporta este perceput astfel, dar chiar si asa Intregul grup este afectat. Asculta activ pentru a
identifica problema si pentru a rezolva apoi neintelegerile de la baza acesteia, nu doar cele de
suprafata.



Intreruperile:Daci o persoand intrerupe constant o conversatie sau repetd anumite puncte deja
discutate, este un semn ca aceasta nu simte ca ideea sau punctul sau de vedere sunt apreciate.
Uneori este suficient sa ne alocam timp pentru a asculta activ si pentru a oferi o reformulare
tentativa pentru ca persoana in cauza sa se simtd ascutata si apreciata.

Vorbaretii: nu toata lumea poate sa fie concisa. Unii dintre noi folosim vorbirea ca sa ne
conturam gandurile. Unii dintre noi nu au suficientd incredere pentru a-si formula o idee sau
opinie clard, iar acest lucru se poate reflecta in modul in care vorbim. In aceste situatii intregul
grup devine confuz despre ce se vorbeste. Ascultd, apoi ofera o sumarizare a contributiei
vorbitorului. Astfel se va clarifica contributia pentru restul grupului si chiar si pentru vorbitor!

Ascultarea pentru sintetizare

Facilitatorii folosesc des ascultarea activa pentru a formula si expune directiile unei
discutii. Acest lucru se numeste sinteza. Aici sunt doua exemple care arata cand ai putea folosi
sinteza:

Gasirea opiniei comune si rezolvarea diferentelor. Asculta si indentifica ce reprezinta
opinia comuna (ce s-a agreat de grup) si care sunt diferentele nerezolvate (ce nu s-a agreat inca)
si sumarizeaza-le. Aceasta poate sa ajute grupul sa se concentreze si sa continue spre obtinerea
unui acord de grup. De cele mai multe ori neintelegerile dintr-un grup se rezolva atunci cand
oamenii se ascultd activ unul pe celdlalt. Acestia isi vor da seama ca se afla aproape de un acord
si ca diferentele sunt mici In comparatie cu asemanarile ideilor pe care le au. Ca si facilitator
trebuie sa asculti activ si sa ajuti la clarificarea situatiei si rezolvarea ei.

Pe de alta parte, urmdrirea semnelor facute cu mana este la fel de important. Este usor sa
spui: ,,deci suntem cu totii de acord! Sa trecem mai departe”. Dar daca iti iei timp sa asculti
diferentele mai subtile din ceea ce se discuta, ai putea sa ii dai seama ca grupul a ajuns in mare
la un acord, dar pentru a lua o decizie durabila si de calitate sunt necesare mai multe discutii.

Avansarea in discutie. L.a un moment dat in cadrul celor mai multe discutii, cineva
trebuie sa adune toate ideile si sa continue cu un nou pas al procesului sau sa treaca la alt punct
de pe agenda. Un facilitator care asculta activ poate sumariza si sa spuna pana unde s-a ajuns cu
discutiile si ce mai trebuie vorbit pentru a atinge obiectivele Intalnirii sau atelierului.

Top Tip:

Cand notezi gandurile si ideile altei persoane trebuie sa asculti activ. Daca din gregeala
expui gresit ceea ce s-a spus, pe langa faptul ca ideea s-ar putea pierde, persoana respectiva se
poate simti ofensatd. Daca nu esti sigur de ceva, verifica impreuna cu vorbitorul ca ai notat
corect.



