Manejando Emociones Dificiles

Mantener Su Calma

Cuide su tono de voz y su comportamiento no
verbal.

Reconocer la Emocion

* Muestre respeto por la situacion dificil
* “Puedo ver que esta frustrado.”

Pregunte ;Qué?, ;Por qué?, o ;Como?

* Ayudeme comprender sus preocupaciones.

« ¢(Por qué cree que....?
* “:Qué quiere decir con....?”
« “:Cémo llega a esa conclusion?”

Reformular el problema

“Lo escucho decir que siente firmament que
John necesita ayuda diaria con sus tareas para
tener éxito en la escuela. ¢Es correcto?”

Pasos para la Escucha Activa

Transmitir interés

U

* “Ya veo... Cuénteme mas sobre...."

+ “:Qué mas paso?”

+ “:Qué pasé después?”
Replantear o Reformular

* “Parece que esta frustrado por..."
* “Esta situacién lo ha dejado
sintiendose...”

Aclarar

* “No estoy seguro que comprendo.”
« “;Esta diciendo que...?"
Resumir

“En resumen, su preocupacion es...”



Desconectar

Es su opcién desconectarse de una conversacion. La desconexcidon puede fortalecer o debilitar las
discusiones continuas.

Reconocer: “Puedo ver que vemos esto de manera diferente.”
Comprometerse a Participar: “Estoy comprometido a trabajar en este tema con usted.”
Describir: “Palabras como incompetente y estupido...no funcionan para mi.”
Efecto: “Me pongo a la defensiva y no puedo escuchar.”
Especificar el escenario preferido: “En este momento, necesitio alejarme y ordenar mis pensamientos.”
Tiempo: “Estaré disponible para continuar esta reuniéon mafiana por la mafiana.”

Al Partir: “Gracias.”
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