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Apéndice C
Visao Geral da Escuta Ativa
Técnicas

Rotulagem de Emocgdes

Vocé soa (emocédo ouvida pelo negociador).
Vocé parece (emocao ouvida pelo negociador).
Eu ouco (emocao ouvida pelo negociador).

Parafrasear
Vocé esta dizendo (o que o negociador ouviu, nas proprias palavras do negociador)?
Vocé esta me dizendo (0 que o negociador ouviu, nas préprias palavras do
negociador)?

Refletindo ou espelhando

Repita a ultima palavra ou frase do individuo como uma pergunta.
Exemplo: Individuo: "A maneira como ela age me deixa comovido."
Negociador: "Incomoda vocé?"

Perguntas Abertas

Perguntas abertas sédo perguntas que ndao podem ser respondidas com um "sim" ou
"nao". Essas perguntas geralmente comecam com quem, o que, quando e onde, mas
nao por que.

Encorajadores Minimos
Encorajadores minimos séo as palavras ou até sons, como os feitos por telefone, para
que uma das partes saiba que a outra esté la e escuta.

Silencio
O negociador deve usar o siléncio imediatamente antes e imediatamente apds
apresentar um ponto importante.

Mensagem “Eu”
Sinto (a emocgé&o que o negociador esta sentindo) quando vocé (o comportamento do
individuo) porque (a razao do negociador).
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