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LES HABILITATS SOCIALS

® La comunicacio i la relacié interpersonal sén
activitats humanes fonamentals perque som
una especie social; les necessitem per a assolir
felicitat i benestar.

® Ajudar altres persones a aconseguir el seu
benestar és un dels objectius fonamentals del
treball social.

® “Part de |la nostra tasca és ajudar a millorar les
habilitats socials de les persones amb qui
treballem”. Roca, E. (2003).
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LES HABILITATS SOCIALS

Les habilitats socials (HS) son una serie de conductes
(i també pensaments i emocions) amb les quals:

® Augmenten les possibilitats de mantenir
relacions interpersonals satisfactories.

@ Aconseguim que les altres persones ens
respecten.

® Aconseguim els nostres objectius (Roca, 2003).

Capacitat de relacionar-nos amb altres persones de
manera que aconseguim el maxim de beneficis i el
minim de conseglieéncies negatives.
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LA CONDUCTA SOCIALMENT HABIL

“La conducta socialment habil es el conjunt
de conductes desplegades per un individu en
un context interpersonal que expressa els seus
sentiments, actituds, desitjos, opinions o drets
duna manera adequada a la situacio, tot
respectant aquestes conductes en els altres, i
que resol els problemes immediats mentre
minimitza futurs problemes”.

Caballo, V. (1993)
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a) Conjunt de conductes: no és una conducta aillada, siné
una combinacio d'elements.

b) Desplegades en un context interpersonal: s'apliquen en
la interaccio entre individus.

c) Sentiments, desitjos, opinions o drets.

d) D'una manera adequada: ajustada a la situacid. Una
mateixa habilitat pot NO ser adequada en tots els contextos.

e) Amb respecte: no hi ha HS si no hi ha respecte.

f) Resol els problemes immediats i minimitza la probabilitat
futura de conflictes.
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Algunes HS en la interaccié social

@ Fer i rebre compliments.

@ Fer i rebutjar peticions.

® Expressar sentiments: amor, afecte, agraiment.
® Defensar els drets propis.

® Expressar opinions personals, també el desacord o
la molestia.

@ Peticio a l'altre de canvi de conducta.
@ Disculpar o admetre ignorancia.

® Afrontar les critiques.

@ Iniciar i mantenir converses.

@ Parlar en public.
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Dimensions de les HS

a) Dimensidé conductual: I'habilitat propia.

b) Dimensio personal: capacitats i variables
cognitives (com avaluem la realitat).

c) Dimensio situacional: context en que es
desplega aquesta habilitat social.

Dimensié
conductual (tipus
de conducta)

Dimensio
situacional
(context ambienta

Dimensio
personal (variables
cognitives)
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a) La dimensio conductual

@E
C

@©E

ements verbals: contingut, preguntes, humor,
aredat...

ements no verbals: mirada, somriure, postura,

proxemica, aparenca personal...

® Elements fisiologics (no controlables): ritme
cardiac, respiracio, envermellir.

® Elements paralinguistics:

Veu (volum, to, velocitat, timbre, claredat...)
Temps de parlar
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b) La dimensio personal

® Les nostres competencies cognitives:
pensaments i conductes a partir de la nostra
experiencia, els costums socials, conductes
apropiades en cada moment...

® Creences i valors que tenim de nosaltres i del
mon.

@ Les expectatives sobre les consequencies de la
nostra conducta.
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c) La dimensio situacional

Una conducta pot ser competent o no
segons el context que l'envolta:

Edat de les persones
Relacio existent
Regles socials
Ambient
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Dimensions de les HS

Per exemple, I’habilitat de parlar en public comporta:
projectar la veu, exposar amb claredat les idees, vocalitzar i
augmentar el volum de la veu, etc. (dim. conductual).
Depen de:

= Si es tracta d'un auditori gran o petit (dim. situacional).

= Si es coneix l'idioma en quée s'ha de parlar o no (dim.
personal).

= Sila sala reuneix bones condicions d'audicioé o no (dim.
situacional).

= Si les expectatives de qui parla sén unes o altres (dim.
personal).

LES MATEIXES HABILITATS, SEGONS LES PERSONES | ELS CONTEXTOS,
PODEN TENIR EXIT O NO.
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LES HABILITATS SOCIALS | EL TREBALL SOCIAL

Les relacions amb altres persones son la nostra
font principal de benestar, pero també poden
convertir-se en la font més gran d'estres i
malestar.

La falta d’HS ens porta a sentir emocions
negatives, com ara frustracio i ira, i a sentir-nos
rebutjats, infravalorats o desatesos pels altres.

Les persones amb poques HS son més propenses
a patir alteracions psicologiques com ara ansietat i
depressio.
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Les habilitats socials i el treball social

® La nostra professio és eminentment relacional.

@ La relacio professional que establim i la capacitat
per a comunicar son la nostra principal eina
d'intervencio: usuaries, families, companyes de
faena, la institucio, les altres organitzacions...

@ De les nostres HS depen I'eficacia de les
intervencions que realitzem.
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LESHSTELTS

Habilitats per a entrevistar

Transmetre informacio

Persuadir

Negociacio

Habilitats assertives

Afrontar situacions dificils

INTERACCIO SOCIAL ENCARNA CANET 17



2. HABILITATS COMUNICATIVES AMB UN MATEIX
| EN LA RELACIO AMB ELS ALTRES

En relacid e Escolta activa

amb els altres MiRdlENE]
e Assertivitat

En relacio .
e Autoconeixement

« Autoacceptacio
e Autoestima

amb un
mateix
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L'ESCOLTA ACTIVA

Escoltar significa ASSIMILAR | RECORDAR de la
manera mes fidel possible tot el que diu l'altra
persona i, alhora, parar atencio a tot el que ens
arriba a través de la paraula i a través del
llenguatge no verbal.
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L'ESCOLTA ACTIVA: FINALITATS

@L'escolta activa ens fa aprendre dels altres,
enriquir-nos amb els seus punts de vista i
opinions.

@Ens ajuda a satisfer millor les seues
necessitats i anticipar-nos-hi.

@®Ens ajuda a crear un clima de confiang¢a de
motivacio, d'actitud positiva.
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L'ESCOLTA ACTIVA EFICAC

® Assegurar-se que l'altra persona ens atén.
® Escollir el moment i el lloc adequats.

® Adaptar-nos al receptor: als seus coneixements,
estat d’anim, experiencia...

® Escollir el ritme de la parla, les paraules...
® Assegurar-nos que ens ha entes:

Oferir-nos perque pregunte dubtes (no n’hi ha
prou amb un “ho has entes?”).

Demanar-li gue ho resumisca.
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L'ESCOLTA ACTIVA EFICAC

2 Usar bé la comunicacio no verbal, fer us d'una
posicio corporal adequada, veure l'interlocutor i

situar-nos perque ens veja bé.
2 Mirar als ulls mostrant comprensio.
dSomriure.
a Controlar els nostres instints.
d Fer servir les pauses i els silencis.
2 Animar amb gestos, assentint, resumint,

preguntant.

QO Evitar elements de distraccid (altres visites,
telefon, etc.).
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L’EMPATIA

“L'habilitat de reconéixer, comprendre i apreciar
els sentiments dels altres”.

® La persona empatica és capac de llegir
emocionalment les persones.

® Es un esforc cognitiu, afectiu i conductual per a
captar I'experiencia de l'altre.
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L'EMPATIA

®Implica posar-se a les sabates o en la pell
de l'altre, entendre realment les seues
penes, els seus temors i alegries.

®No s’ha de confondre amb la compassio.
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LA EMPATIA

VAMOS
p. 'IP- DESPM‘O/
psi DISFRUTAMOS

DEL PAISATE ...
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EMPATIA EN UNA ENTREVISTA

@Acostar-se a I'experiencia de l'altra
persona.

®Traduir amb paraules els sentiments de |a
persona.

@Tenir empatia NO significa estar d'acord
amb l'altre. No implica deixar de banda les
propies conviccions i assumir com a
propies les de |'altre.
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LASSERTIVITAT

“L'habilitat d'expressar els nostres desitjos d'una
manera amable, franca, oberta, directa i
adequada, aconseguint dir el que volem sense
atemptar contra els altres, negociant amb els
altres”.

’ELEMENT BASIC: saber demanar, saber negar, negociar
i ser flexible per a aconseguir el que volem, respectant
els drets de |'altre i expressant els nostres sentiments de
forma clara.
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CONDUCTES NO ASSERTIVES

Agressiva
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Conductes NO assertives

® CONDUCTA PASSIVA: la persona deixa de banda
els seus propis drets i anteposa els dels altres.

® Intenta que no es produisca un conflicte.

® El missatge que es comunica és: "Les teues
opinions, sentiments i pensaments sOn meés
importants que els meus, valen més”, "El que tu
vulgues, jo ho acate".

Conductes no verbals: abaixar la mirada, veu
vacil-lant, moviments corporals nerviosos, etc.
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Conducta passiva

@ La persona passiva se
sent incompresa,
manipulada, amb
sentiments de culpa,
depressio, baixa
autoestima, etc.

@ La interlocutora no sap
si esta aprofitant-se de
la persona. A més, pot
sentir-se carregada de
responsabilitat perque
és ella qui ha de
prendre les decisions.
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Conductes no assertives

CONDUCTA AGRESSIVA

® Anteposa i defensa els seus drets de manera ofensiva,
deshonesta, manipuladora o inapropiada, passant per
damunt dels drets dels altres.

® Tracta d'aconseguir la victoria a través de la dominacio,
usant tecniques de degradacid, humiliacio, manipulacio,
etcetera.

® El missatge que es comunica és: "Les meues opinions,
sentiments i pensaments compten més que els teus”.

Comportaments no verbals: mirada agressiva, fixa, augment
del volum de la veu, gestos o postures d'amenaca, etc.
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Conducta assertiva

Conducta passiva

Conducta agressiva

Verbalment

Em sent malament quan

et comportes aixi.
Jo crec...

Comprenc que tu...
pero jo...

Queé et sembla?
Que en penses?
A mi m’agradaria...

Verbalment

No importa.
Com preferisques.
T’enfades si...

Et molestaria molt
que...

Perdona...

Verbalment

Per culpa teua.
Ets...
Sembles...
Sarcasme.
Humiliacio.

Gestos no verbals

Manteniment de la
mirada.

To ferm de veu.
Postura corporal recta.

Assentiments amb el
cap.

Gestos no verbals

Desviacio de la mirada.

Dubtar.

Abaixar el to de veu.
Expressio facial de por.
Postura corporal
d’indefensio.
Moviments nerviosos

Gestos no verbals

Mirada fixa, agressiva i
amenacant.

Postura corporal tensa.
Moviments energics.
Parla rapida i forta.

INTERACCIO SOCIAL
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Tecniques d’assertivitat

1. "SABER DIR NO" pot ser dificil.

® A certes persones els agrada complaure el
altres i pensen que dir "NO" és inoportu.

@ Altres persones tenen por de la reaccid
agressiva que el "NO" podria provocar.

® Si la resposta adequada és "NO", cal dir-ho de
la manera més directa possible:

Sense excuses ni romancos.
El motiu real, de forma breu i directa.
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Tecniques d’assertivitat

2. DISC RATLLAT. En una situacio en que no pots
variar la teua postura i I'altra persona insisteix,
repeteix el teu punt de vista amb tranquil-litat.

“Si, pero...”.

“Si, ho sé, pero (el meu punt de vista és)...”.
“Hi estic d'acord. Tot i aixi...”.

“Ho entenc”.

® Assegura't que el teu missatge es transmet,
repeteix-lo fins que ja no puga ser ignorat ni
descartat. La clau d’aquesta tecnica és la
insistencia i 'EMPATIA.

INTERACCIO SOCIAL ENCARNA CANET 34




Tecniques d’assertivitat
3. GESTIO DE CRITIQUES NEGATIVES

® Es una técnica que ens ajuda a gestionar la
critica, els comentaris despectius o els
comportaments agressius dels altres sense
entrar en discussions.

@ La clau és dir d'una manera relaxada que estas
d'acord amb la part de la critica que és certa, en
part li dones la rag, i alhora, mantens el teu punt
de vista.

® Aixo sorpren molt |'altra persona.
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Declaracio dels drets assertius

Segons Manuel J. Smith (2000) en el llibre Cuando digo no,
me siento culpable, es consideren drets assertius:

1. Eldretaser el teu propi jutge.

El dret a triar si ens fem o no responsables dels
problemes dels altres.

El dret a triar si volem donar explicacions o no.
El dret a canviar d'opinio.

El dret a cometre errades.

El dret a dir “no ho sé”.

El dret a no necessitar |I'aprovacio dels altres.
El dret a prendre decisions alienes a la logica.

O 0 N U s W

El dret a no entendre les expectatives alienes.
10. El dret a no intentar arribar a la perfeccio.
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Per a canviar pensaments irracionals

Tecnica ABC d'Ellis per a canviar actituds i
pensaments irracionals:

0 A: situacid o experiencia

2 B: creences i pensaments sobre A
2 C: consequencies emocionals i conductuals

- ——— —
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Per a canviar pensaments irracionals

A: situacio B: pensaments C: emocionsii
negatius conductes negatives
Uns desconeguts |Deuen pensar que Em sent incomoda,
em miren tinc un aspecte desvie la mirada i
fixament i horrible i ridicul. me’n vaig tan
somriuen. prompte com puc.
B: pensament C: emocionsii
positiu conductes positives
Pareix que els séc Em sent bé. Els torne
agradable. el somriure i
comencem una
conversa.
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HABILITATS COMUNICATIVES

En relacio amb els altres

e ’escolta activa
e ’empatia
e ’assertivitat

En relacio amb tu mateix

e |’autoconeixement
« ’autoacceptacio
e |’autoestima

INTERACCIO SOCIAL ENCARNA CANET
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LAUTOCONEIXEMENT
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LAUTOCONEIXEMENT

® Constitueix un element fonamental de la
intel-ligéncia emocional.

® Coneixer les propies motivacions, la nostra
manera de reaccionar, els nostres valors,
necessitats, paradoxes...

® Es necessari tant per a la vida personal com per
a la professional.
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= Elements fonamentals per a la relacio d'ajuda
(Rocamora):

- Cap persona no coneix ni compren les altres si
abans no es coneix a si mateixa.

- Cap persona no pot acceptar les altres si no
s'accepta a si mateixa.

- Uestima a les altres persones comenca per
I'estima a una mateixa.
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Dimensions de |la personalitat

Luft i Ingham: |a finestra de Johari

)

(OConegut per
un/a mateix/ai
conegut pels
altres

S

eConegut/a per
un/a mateix/ai
desconegut/a
pels altres

1 )
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AUTOACCEPTACIO

® Autoconfianca en les propies capacitats.

® Enfrontar-se als errors i fracassos de manera
constructiva.

® Saber detectar arees de millora.

® Hem d'acceptar el fracas i I'error en la nostra
faena perque hi son inherents. No hi ha cas resolt
satisfactoriament al 100%.

® Si el fracas no es veu de manera constructiva,
acaba creant frustracio i culpabilitat.
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Estudiarse |
a si mismo, '

es el arte
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ENFRONTAMENT

Ne FAQS £l BoRiNT]
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Que faig per a
gestionar una
situacio
estressant o
dificil?
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ANALITZAR | AFRONTAR LES ERRADES

Observar i valorar de forma
objectiva: que ha passat? Que
sesperava que passara? Quina errada
és? A qui afecta? Quines
conseqiencies te?

Analitzar constructivament: que
’ha desencadenada? Atribuir-nos
unicament la part del fracas que ens
correspon. Cal evitar: visio en tunel,
generalitzacions, etiquetatge...
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ESTRATEGIES D’AFRONTAMENT PASSIVES

NEGACIO

DESCONNEXIO CONDUCTUAL

AUTODISTRACCIO

US DE DROGUES

RELIGIO

DESFOGAMENT EMOCIONAL

INTERACCIO SOCIAL

ENCARNA CANET

Del problema.
Donar-se por vencuda.

Desviar l’atencio a altres
assumptes.

AbUs.
Déu proveira.

Descartara les emocions.
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ESTRATEGIES D’AFRONTAMENT ACTIVES

ACCEPTACIO Aprendre a viure amb allo.
PLANIFICACIO Pensar solucions.

AFRONTAMENT ACTIVU Posar-se en marxa.
REINTERPRETACIO POSITIVA Costat positiu.

US DE LHUMOR Riure’s de les situacions.
CERCAR SUPORT SOCIAL Assessorament, acompanyament,

terapia, grups d’autoajuda.
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L' AUTOESTIMA
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'autoacceptacio
va lligada a I'autoestima

@ Actitud positiva sobre mi mateix, que consisteix
a habituar-nos a pensar, sentir i actuar de la
manera meés sana, felic i autosatisfactoria.

® La veritable autoestima és incondicional, és
independent dels nostres exits o de |'aprovacio
gue obtinguem dels altres.

INTERACCIO SOCIAL ENCARNA CANET 51




L'autoestima implica:

Coneixer-nos a nosaltres mateixos
(autoconeixement).

Autoacceptar-nos incondicionalment
(autoacceptacio).

Visié del jo com a potencial.

Atendre i cuidar les nostres
necessitats psicologiques i fisiques.
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4. LA CONGRUENCIA,
LA INFLUENCIA,

LA PERSUASIO

| LA SINCRONITZACIO
EN LA COMUNICACIO
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®Quan comuniquem, ho fem a través de
diversos llenguatges que es manifesten
simultaniament: comunicacio verbal, no
verbal i paraverbal.

@La lectura global d’aquests llenguatges
dona com a resultat la congruéencia o
incongruencia de la comunicacio que
despleguem.
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CONGRUENCIA

® La congruencia i coherencia de la comunicacio
verbal i no verbal afegeix valor a la nostra
comunicacio i reforca el missatge en una
mateixa direccio.

@ La incongruéencia és la manca de coherencia
entre els llenguatges.

® Genera desconfianca i provoca inconsistencia en
el missatge.
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INFLUENCIA | PERSUASIO

® Forma intencionada d’induir una persona a
acceptar lliurement les creences, les actituds, els
valors i les intencions del persuasor.

® En el treball social cal influir i persuadir sense
caure en la directivitat o la manipulacio.

® La persuasio es justifica pel pes dels arguments i
per la motivacio.
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LA SINCRONITZACIO

® Consisteix a tractar d'assemblar-se a la manera
de comunicar de |'altre: en el seu llenguatge, |la
seua postura i moviment i en la manera com usa

la veu.

® La sincronitzacio ocorre de manera inconscient
guan ens comuniquem amb altres persones.
Quan estem en un grup i tots riem hi ha
sincronitzacio emocional. Quan ens enfadem
tambe.
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