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COMUNICA

N BEEInadecuado:
".‘~ a L
> Ur gzklle

'I._

S Wie 52/2 con constantes entradas v
== = Salidas de gente

. una saia repleta ade publico

Uun aespachio donae el telefono (sea
movil 0. no) suena constantemente
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COMUNICAC

BiNnementorinadecuado
-

-

-—_-.

S

eIFalteracion emocional de la/el
istiaria/o o de la/el profesional

_"-_.'
———

——

_ por MG disponer de un cierto tiempo para
poder comunicarse
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BiNIZEIF CIENIOS VEIOS:
' -

S 1 ¢ «Eso teniais que haberlo
ERIENSACO antes».

= «Con esa actitud no vais a
mejorar nada.

«A partir de ahora lo gue me
Vais a hacer es...».
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COMUNICA

\

UrJJug firases del tlpo «@enberias...» 0
“ lenes gue...

=

_ <Lo gue deberlas hacer es replantearte
;____*de AUevo tu actitud cuando..

«|-0 gue ahora teneis gue hacer es dejar
de guejaros»
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COMUNICA

Ao

BiliZ2IgElrsancasmo, la irenia

E=<Ahiora me dir€is que es la primera vez

_ _que @S 10 digo ;no?»

_«Con tanto trabajo os vais a herniar
seguro...>
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COMUNICAC

EOEIRETigUEtas:

EENe me seas guejica, hombre...»

- —
i .
i i
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er [Zar (t0d0, nada, siempre, nunca,
giias, Imposible,...):

Jas
| <S|empre estais con la misma cantinela»

5= «Todo lo gue me dice me lo ha repetido
Veinte veces»

«Nunca cumple nada de lo que
pactamos»
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COMUNICACION E

WhHEREReS ImMensajes Verales y no verbales
rlﬁ nierlocutor/a:

'h-_

Sitellinterlocutor/a empieza a mirar hacia
= Ia puerta o al reloj, ¢que le estara

comunicando a la/el profesional...?
' ~
49

BIBIANA NAVARRO MATILLAS




A

COMUNICAC

-.—'—"'-'.‘-\-ﬂ"'

f*’f? "~ <Esto gue haceis es incomprensible»

& «Fsta actitud vuestra es una
Irrespoensabilidad»
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VERESPrECIAr |os argumentos, miedos, Y
iemoresi del interlocutor/a:

<|Que tonteria, eso no es lo mas
|mportante, lo que de verdad deberia
preocuparos €s... »
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COMUNICAC

QIgENlormacion enfatizandorlos aspectos
IEYALIVOS:

—_=

.-l—

_ ‘ . ____«La cosa va fatal»

«INO estals consiguiendo lo que
gueriamos y ademas
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BilliZaistinNENgUaje poco adaptado al
ieroecutor/as

—_=

.-l—

‘- _«EI 10’ vames a organizar un workshop
€ONn Vuestros representantes para
—  localizar los gaps que focalizan
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Esad‘a URtlugar adecuado: ler mas trangquilo
:.\ acogedor gue sea posible.
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ESECOUEI LN Memento adecuado,
rri' la/el profesional como e
ten € un estado emociona

|spon|endo de un cierto tiem

_-p.-'-
—

e
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en el gue
Lsuario/a
aceptable, y

00.




o EIMEE ENIBIFSUPUIESTO)
eJancdoese “sorprender” por lo gue pueda
clifelrusuario/a:

«;cuanao dices que el tratamiento es
muy complicado, a que aspectos te
refieres en concreto?»

BIBIANA NAVARRO MATILLAS




- - =

COMUNICACION

Paclif S0 GPINIGNAE

POlE 05 parece. la nueva forma de

eso/ ver el caso de /la gue estamos
'-hab/ando 2

2 Como vels eso de aprovechar la
pr/mera flora de /la manana para... :
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COMUNICACION

PR —

Esc,uc,m ar-activamente; .

- Jorl Ietras” ( Sigue, sigue... te escuchio”)
musmas (mirandole a los 0jos,

= “i'" i

i
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COMUNICACIC

=19 1zar actlvamente

- r*e Setras” (“Entiendo que, a veces,
ea ainc... ”)

Con ‘musicas” (mirada acogedora,
= postura abierta, contacto fisico...)

__,.—-
—
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COMUNICACION E

SYONESEIS O ECIalal 10S PropIos deseos:

J_ e /‘5‘ verdad es gue me: gustaria que
d/erals

¥
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COMUNICACIC

PR —

VEEs A aloUnraclerdor parciallcorn los
W UENLeS dell interlocutor/a:

e 5 Verdad gue, en ocasiones pueae llegar
;_: 2 resultaros complicado. Vamos a ver s/
== ,boa’emos encontrar alguna solucion
——— T
para... = ‘
i SN
s 1
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PEERINNLErIOCUTor/a la Informacion
liatizandoer Ios aspectos positivos:

= S/105 Uhmos resultados muestran que

N —

~est4dls consiguiendo que... “

&
=
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COMUNICA

Utllizeir gl l2ricjtielje ciclzigizicle) sl celelel
NIEHOCIT0N/4, evitando el uso de
LECHICISINOS Y//0 Jerga profesional:

— e

= ”"E?’ Wartes Vamos a reuninios con VUestros
" coordinadores para intentar identificar /os
proplemas gue...”

BIBIANA NAVARRO MATILLAS




—.I hl--
Uni concepto clave:,

ENieciprocidad también funciona cuando la
"rVencic')n es positiva: cuanao /a/éel

| *bfeS/bna/ pregunta, escucha, empatiza,

: :efuerza

¥

/ &
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- Lz gellelgfel SUieleraparecer de forma
miuyalitematica enilas conversaciones de
RUESHo entorno cultural

s

compara, interpreta, y valora
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SN Lo L AIIbIEN COmeEntaros que este libro gue
WENECO/IIeI00. es /nteresante aenso...”

¢y
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INOTnay prepliemasen™
iiilizarsel¥pero? cuando
i:se guiera comparar,

“Valorar, interpretar...

- I problema surge cuando se quiere solamente
describir y, de forma automatica e inesperada,
surge el

_.|-
= =
_-l.,--l-r-
-—'" —
p—
___—-
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_F

=] “pero” =5 il petENtEe en nUESTE
ittra gue suele “cargarse” las
palabras gue le preceden
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SRAGIAS POR VUESTRO TIEMR® Y.,
SOIFABORACION
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