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SOBRE MI

* Periodista, formadora i consultora de
comunicacio

* Docent a universitats i escoles de negoci

 Meés de 15 anys experiencia en tots els ambits de
la comunicacio
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Objectius sessio

* Prendre consciencia i reflexionar sobre la importancia de 'escolta activa i

I’empatia per millorar les relacions interpersonals (a la feina, a la vida...)
* Coneixer eines de comunicacio per practicar 'empatia i I'escolta activa

* Desenvolupar habilitats de comunicacio i adquirir eines i coneixements per
pensar en noves activitats a 'aula aplicant I'escolta activa i I'empatia a

I'emprenedoria
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Eines de la sessio
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Nom al xat + resposta

Quin grau d’empatia considero
que tinc?



El mapa no és el territori
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Que és i que no és 'empatia?

Capacitat de comprendre les necesitats, desitjos i punts de vista de
I"altra persona, incloent les seves emocions
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L'empatia permet veure més enlla

EVERYTHING YOU CAN SEE
> Conversations

> Behaviours

WHAT YOU CANNOT
SEE

> Feelings

> Values

> Perceptions
> Concerns

> Needs

> Thoughts

> Beliefs
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Per empatizar haig
d'abandonar ‘el meu mapa’

| posar-me al mapa de |'altra
persona




Com practicar 'empatia?

Comunicar des

del respecte No jutjar

Practicar Cuidar el
I’escolta activa ~ dialeg intern
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Video: ‘Mirror Neuron science lends plausible support for NLP Rapport’

https://www.youtube.com/watchev=Hruflp3ke/U
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https://www.youtube.com/watch?v=Hruf1p3ke7U

Enquesta rapida: beneficis de I'empatia

1. Entrar a menti.com i
2. Veurem aquesta pantalla que ens demana un codi il Mentimeter
3. Introduim el codi 10318483 i submit m—) —

4. Compartir opinié i submit

The code is found on the screen in front of you
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Beneficis de practicar lempatia

L

J

L

J
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resoldre problemes

Cohesid de grup

Comunicar sense enfrontaments

Resoldre conflictes

Rebaixa tensio

Felicitat

Et sentis millor, entens més laltre i
segurament s'eviten molts conflictes
innecessaris.

Entendre millor la persona que tens

Comunicacio més dindmica

Creixement personal

Avancar-nos al que passard en un
futur, aprendre en futures ocasions
similars, gaudir en situacions positives

Millora la convivencia




Quins beneficis te practicar I'empatia?

Millora comunicacio
Col-laboracio
Resolucio problemes
Productivitat

nfluéencia

Aprenentatge

U O 0 0 0 0O O

Relacions interpersonals
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Com activar les neurones mirall i millorar I'empatia?
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1. Practicar escolta activa

Capacitat d'escoltar plena i conscientment
a una altra persona
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Que és i que no és escolta activa?

Clarificar
Preguntes obertes
Reforc

Resumir

>
X

Interrompre
Donar solucions
Criticar
Minimitzar

Parlar d’'un mateix
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Contacte visual
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Recapitula

* “Llavors, entenc que el que et passa és...”

° o M . M 4 ”
Segons veig, el problema principal és...

* “Siho he entes bé, la teva proposta és...”

e Comprovar: “Es aixi? M'equivoco?”
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Acompanyar - ‘Fer de mirall’

* Postura corporal
* Expressions facials

* Moviments corporals i gestos
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L'empatia en I'expressio escrita i
la conversa telefonica

Hola Joan, podries enviar-me la informacio que
tinguis sobre el projecte del 20227 La necessito
per al divendres sens falta.

Gracies | salutacions!

Bon dia,

Et truco per que hem de canviar la cita que tens
divendres. Quin altre dia et va bé?

Gracies,




L'empatia en I'expressio escrita

Hola Joan, qué tal? Espero que molt bé!

T'escric per que estem organitzant la planificacio del 2022 i necessitaria
recopilar la informacié dels projectes meés destacats. Estic contactant amb tots
els caps d'estudi per tal que m’'ho feu arribar i poder elaborar un excel resum
que ens permeti organitzar-nos i veure quins recursos necessitem. Per tal
d’incloure la teva part, necessitaria que em fessis arribar la informacio que et
sol-licito a continuacio: XXX

La setmana vinent comencarem amb la planificacid, per la qual cosa et
demanaria, si us plau, que m'enviessis la informacio el divendres com a molt
tard. Aixi podrem seguir amb els timings previstos.

Si tens qualsevol dubte, comentem.
Gracies per endavant per la teva ajuda i bon inici de setmana.
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Com millorar la meva empatia?

Pregunta i interessa't per l'altra persona
No interrompis al teu interlocutor
Reformula les afirmacions de |'altre

En situacions dificils, dedica uns segons a
pensar que li pot passar a |'altra persona
per actuar aixi

Observa el llenguatge no verbal

Recorda que no tens la veritat absoluta
(‘El mapa no és el territori’)



L'escolta activa i I'empatia, eines de
marqueting

Eines de comunicacid per activar l'escolta
activa amb clients/alumnes...

Enquestes

Forums de discussio
Debats
Questionaris
 Satisfaccio
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Eines de
marqueting:
Buyer persona,
client ideal

CARLOS AGUILAR

PROFESIONAL DEL MARKETING

Carlos es SEO Manager de una Agencia de Marketing Digital. Tiene 28 anos y una de sus
mayores aficiones es viajar. Le encanta descubrir nuevos lugares y conocer su historia.
Sin embargo, el escaso tiempo disponible le obliga a buscar destinos cercanos que
pueda visitar en fines de semana y puentes.

Tiene 28 anos y suele viajar tanto
Y ) i Es SEO Manager de una
dentro como fura de Espana al 4

3 Agencia de Marketing Online.
menos 3 veces al ano.

Busca destinos cerca de Espana
para visitar en fines de semana y
puentes, pero con un gran interés
historico y sociocultural..

Es soltero y vive con dos compaiieras
de piso en un barrio de Madrid.

Su principal reto es encontrar un
destino con un trayecto corto y lo
suficientemente pequeno para
verlo en menos de 3 dias.

Tiene un salario bruto anual de
20.000 euros.

04
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Mapa d’empatia, en la ment del client

éQué
PIENSAY
SIENTE?

Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

APORTACIONES DE CLIENTES

éQué Qué
OYE? VE?
130 Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado

DISERO

éQué
DICE Y HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas

ESFUERZOS RESULTADOS
e oainfies sy
Obstéculos Obstéculos

Fuente: Adaptado de XPLANE

Font: http://advenio.es/modelo-de-negocio-y-el-cliente-mapa-de-empatia/
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Customer journey

Control v Espora Wido Lisgynda chisstind

Progaricitn viig 1 Liagasda Aoroduino

Positva

Bifsqueda de

un taxi

C

formacidn
sobre 2ona

facturacitn
equipaje

| Contral de
: Seguridad

i
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Les emocions ens connecten

“Sé exactamente como te sientes.”

www.cristinafebrer.com



Quins aspectes m’agradaria treballar a I’'aula?

ull vodafone ES 9 8:56 @ 33%@ )

1. Entrar a menti.com - N .
2. Veurem aquesta pantalla que ens demana un codi il Mentimeter
3. Introduim el codi 10318483 i submit ‘ 12345:quseenterth“°de

4. Compartir opinio i submit

The code is found on the screen in front of you
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Quins aspectes m'agradaria treballar?

Acompanya icacié no verbal

e%0
o220
o2 %°®

Eines de Comum...questes, etc)




Gracies!

Vols fer una formacio al teu centre?
Contacta’m:
cfebrersospedra@gmail.com

g @CristinaFebrer

in @CristinaFebrer

@cris_february




