Sintesis de formacio, 7

1. Introduccio

Els éssers humans som éssers socials per naturalesa ja que necessitem d’altres persones
per viure amb benestar i salut integral.

Aquest plantejament ens impulsa a desenvolupar i aprendre habilitats socials i emocionals
que ens permetran relacionar-nos d’una forma sana i construir relacions de qualitat.

La comunicacio és un element clau en el procés de socialitzacio de les persones, alhora que
un procés complicat i ple de dificultats de diversa indole. Es habitual, doncs, que sorgeixin
conflictes i malentesos en les nostres relacions.

Aquest document pretén presentar-vos, de forma concisa i entenedora, els aspectes
fonamentals del model de Comunicacié no Violenta (CNV) per tal que els pugueu incorporar
al vostre maleti de recursos personals i professionals.

Amb les eines que ens ofereix la CNV podrem aprendre a comunicar-nos
de manera efectiva i afectiva i tractar de resoldre tot tipus de conflicte
sense violéncia ni coaccio.
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2. La Comunicacio no Violenta

2.1 Que és?

El model de Comunicacié no Violenta (CNV) va ser desenvolupat a principis dels anys 60
per Marshall Rosenberg, psicoleg i mediador nord-america.

Al llarg de la seva trajectoria professional, Rosenberg va analitzar diferents cultures amb
'objectiu d’entendre com es genera la violéncia, estudiant molt especificament les respectives
formes de comunicacio.

Amb la creacié del model de CNV, ens ofereix una forma de relacionar-nos que permet a les
persones viure en harmonia, establint unes pautes per una comunicacié basada en la sinceritat
i en 'empatia.

Lobjectiu de la Comunicacio no Violenta és facilitar que les persones trobin la manera
de canviar les reaccions habituals automatiques per respostes conscients que ens permetran:

» Expressar-nos amb honestedat i claredat * Escoltar respectuosament I’altre

Actualment la CNV s’ha expandit a nombrosos paisos del mon i s’utilitza amb éxit en diversos
ambits: personal, familiar, escoles, universitats, empreses, programes de mediacio, promotors
de canvi social, etc.
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2.2. A que ens referim quan parlem
de Comunicacio no Violenta?

Ens referim a tots aquells actes comunicatius que provoquen
en I'altre persona la sensacio de cura, respecte, consideracio i

comprensio. Aixo és el que realment totes les persones desitgem

rebre en qualsevol conflicte o situacio de la vida (a la feina,
amb els amics, la parella, els fills, els veins, etc.)

Per “comunicacio violenta” s’entén tot aquell acte comunicatiu
que comporta que el nostre interlocutor s’allunyi o es posi a la
defensiva, malgrat no sigui aquesta la nostra intencié.

Per exemple: jutjar, culpat, exigir, voler tenir rad, premiar/castigar,
comparar, amendacat, etiquetar, controlar, rebutjar, no escoltar,
imposar, mostrar indiferéncia.

Davant de qualsevol d’aquestes accions, les persones sovint
generem resisténcia de forma conscient o inconscient i solem
reaccionar de dues maneres possibles: atacant o fugint.

El xacal i la girafa

Rosenberg va triar aquests dos animals com a exemple
de dues maneres diferents de comunicar-nos.

El xacal representa la forma de pensar i d’expressar-se basada
en els judicis i en les exigencies.

El llenguatge xacal no intenta entendre els sentiments
ni les necessitats dels altres, sind que tracta de canviar
el seu comportament utilitzant castigs i recompenses

i fomentant emocions com la por, la culpa o la vergonya.

La girafa representa 'empatia i la presa de consciéncia
de les necessitats tant propies con alienes.

El llenguatge girafa és un llenguatge amable
que utilitza la intel-ligéncia emocional
per tractar de connectar amb les persones.
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Y GRS

2.3. Bidireccionalitat

En el procés de CNV hem de tenir present dos moments:

A. Quan som nosaltres

els qui comuniquem:
expressio honesta

* Tenir i oferir claredat

* Observar fets, reaccions, gestos concrets,

sense incorporar cap judici ni avaluacio
de les persones implicades

 Explorar i investigar com ens sentim
un cop realitzada aquesta observacio

 Explicitar quines de les nostres
necessitats tenen relaciéo amb
els sentiments que han aflorat

* Fer una peticio molt especifica
centrada en alld que esperem que faci
I'altra persona

B. Quan son els altres

els qui comuniquen:
escolta empatica

* Tractar d’imaginar qué pot estar dient
I'altra persona, més enlla de les seves
conductes o paraules

* Intuir els sentiments que pot estar
sentint l'altre

* Imaginar quines necessitats
no deu tenir cobertes

* Un cop hem verificat que allo

que intuim s’ajusta al que l'altra persona

esta realment sentint o necessitant,
formular una peticio

Diputacié
Barcelona

6/20



Sintesis de formacio, 7

L’empatia

Es un aspecte indispensable en el procés de CNV. Per a que sigui realment efectiva,

ha d’incloure les vessants cognitiva i emocional, és a dir, la capacitat de captar el que 'altre
pensa i sent i, a la vegada, fer-nos resso dels seus sentiments amb la voluntat d’alleugerir
el possible patiment de 'altra persona (compassio).

Lingredient clau de 'empatia és la preséncia, per tal que l'interlocutor es senti profundament
compreés i lliure per a expressar-se.

Alguns dels obstacles més freqiients son:

e Parlar més que escoltar

* Aconsellar: “Jo crec que hauries de”

* Explicar les nostres histories: “Aix0 no és res, escolta el que em va passar a mi”
* Educar: “Aix0 es pot convertir en una experiéncia molt bona per a tusi...”
* Consolar: “No és culpa teva, tu vas fer el que vas poder”

* Minimitzar: “No n’hi ha per tant”

* Compadir: “Ohhh, pobre!”

* Corregir: “Aix0 no és el que va passar”

e Jutjar: “Ets molt sensible!”

* Interrompre
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3. Els quatre passos en el model
de Comunicacio no Violenta

3.1. Observacio

Les persones tenim una tendéncia a observar els fets i a emetre judicis de forma immediata,
ja sigui verbalment o amb el llenguatge corporal (mirada, to de veu, gest, etc.)

La primera fase del model de CNV implica una observacié “neutra” dels fets, sense barrejar-los
amb opinions ni interpretacions.

Quan les nostres observacions inclouen judicis, augmenta el risc de generar reactivitat
en l'altre persona que probablement es posara a la defensiva i es tancara a un possible dialeg.
També pot succeir que s’entri en el joc de “qui te rad i qui S’equivoca”.

En aquesta fase, ens hem de mantenir fidels als fets, descrivint objectivament alld que veiem
i escoltem, sense jutjar, qualificar, comparar ni distorsionar de cap manera el que ha passat.

» ¢«

Exemple: “Has arribat a les 9.30 h” en lloc de “sempre arribes tard”, “La roba bruta esta al terra”
en lloc de “tot esta desordenat”.
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3.2. Sentiments

El segon pas ens convida a observar els nostres sentiments.
Cal tenir en compte que la CNV utilitza el concepte “sentiment” per referir-se,
en un sentit ampli, a: sentiments, emocions, sensacions corporals, estats d’anim, etc.

Quan alguna cosa ens remou, és fonamental esbrinar quins son els nostres sentiments
i no fer-ne responsables als altres.

Sovint les persones situem la causa de tot allo que sentim ”a fora”, en allo que 'altre m’ha dit
o m’ha fet: “em sento aixi perqué tu..”, “ tu m’has fet enfadar”. Aquesta visio té importants
consequéncies, ja que si el meu benestar depén del que faci o digui un altre, m’estaré

desempoderant.

Els sentiments s’originen pel que nosaltres pensem i interpretem. Els “fets” sén Gnicament
estimuls, no la causa directa dels nostres sentiments.
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Per a queé ens serveixen els sentiments?

La CNV ens diu que els sentiments ens indiquen si les nostres necessitats estan o no satisfetes.
Tambeé ens informen sobre com ens relacionem amb nosaltres mateixos i com ens vinculem
amb els altres i amb el mon.

Aixi com les llums del quadre de comandaments d’un cotxe s’encenen per avisar-nos
que alguna cosa no va bé, els sentiments ens informen d’alguna cosa que és important
a la nostra vida:

* La tristesa és un indicador de “pérdua”

* La ira ens informa que algl o alguna cosa és un obstacle per al que volem aconseguir
* El fastic ens indica que hem d’apartar-nos d’ una situacio, persona o cosa

* La por ens alerta d’un perill

* Lalegria busca repetir la situaci6 plaent

* La sorpresa promou l'obertura a 'aprenentatge
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Sentiments quan les necessitats estan satisfetes

Calma: estar en pau, tranquil, sere, relaxat, descansat, alleujat,
calmat, assossegat, silencios, quiet, afable, neutral, tolerant,
equilibrat, confiat, harmonios.

Plaer: estar felic, alegre, content, satisfet, orgullos, radiant,
pletoric, efusiu, excitat, joios, fascinat, afortunat, esperancat,
optimista, sensual, viu, comunicatiu.

Afecte: afectuds, acollidor, calid, cordial, humil, proper,
sensible, tendre, amords, apassionat, atret, confiat, commogut,
compassiu, comprensiu, valorat, reconegut.

Interés: estar interessat, curios, sorprés, intrigat, expectant,
absort, animat, illusionat, entusiasmat, alerta, inspirat, motivat,
involucrat, compromeés, decidit, despreocupat.

Activitat: estar animat, content, fantastic, encantat, divertit,
estimulat, actiu, viu, vigoros, aventurer, energeétic, revitalitzat,
efusiu, excitat, realitzat.

Obertura: estar obert, expansiu, dialogant, comunicatiu,
sociable, despert, lleuger, receptiu, vulnerable, vital, alliberat,
independent, generos, disponible, servicial, agrait.
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Sentiments quan les necessitats no estan satisfetes

Rabia: disgustat, descontent, frustrat, indignat, enfadat,
malhumorat, enutjat, fart, crispat, furios, enfurismat, impotent,
desesperat, hostil, violent, agressiu.

Tristesa: desanimat, desillusionat, deprimit, preocupat,
descoratjat, angoixat, malenconios, desesperat, indefens, apatic,
indiferent, pessimista.

Sorpresa: sentir-se confls, desconcertat, desorientat, sorpres,
escéptic, aclaparat, perplex, estupefacte, atonit, bloquejat,
paralitzat, curios.

Dolor: sentir-se fragil, sensible, vulnerable, dolgut, ferit, afectat,
incapacitat, angoixat, destrossat.

Disgust: sentir-se descontent, distant, indiferent, fred, ressentit,
amargat, fastiguejat, indignat, rancoros.

Por: temoros, tremolds, aterrit, espantat, amb panic, agitat,
insegur, incomode, tens, ansios, nervids, alarmat, paralitzat,
passiu, inert, tancat.

Confusio: sentir-se confls, preocupat, insegur, desconfiat,
indecis, inquiet, contrariat, desconcertat, desorientat, perplex,
pensatiu, pertorbat, trastornat. Preocupacio: estar incomode,
intranquil, inquiet, impacient, agitat, nervios, aclaparat, ansios,
angoixat, alarmat, alterat, aclaparat.

Vergonya: estar penedit, timid, inhibit, cohibit, acovardit.

Cansament: estar cansat, aixafat, feble, mandros, desanimat,
desinteressat, desmotivat, deprimit, fatigat, abatut, esgotat,
saturat, avorrit, decaigut, exhaust.
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Els falsos sentiments

Per aplicar correctament el model de CNV, és important aprendre a diferenciar els auténtics
sentiments dels falsos sentiments que son en realitat judicis emmascarats.

Per exemple, si lidic a algh: “Quan no em saludes em sento ignorat”, no estic expressant un auténtic
sentiment sin6 que es tracta d’un judici emmascarat ja que en realitat estic interpretant lacci6
de laltra persona.

Alguns dels falsos sentiments més comuns son: abandonat, amenacat, atacat, acusat,
forcat, obligat, censurat, coaccionat, desacreditat, menyspreat, estafat, enganyat, exclos,
explotat, humiliat, ignorat, insultat, intimidat, perseguit, jutjat, oblidat, pressionat,
rebutjat, ridiculitzat, trait.

Els falsos sentiments sempre depenen d’un factor extern, necessiten d’algi que els faci
possible. Per exemple: per sentir-nos rebutjats /ignorats /enganyats ens cal una altra persona.

Si en canvi em sento frustrat, trist, enrabiat, estressat, alegre, etc., no necessariament
ha d’intervenir una altra persona per a qué em senti d'aguesta manera.
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Exemples de necessitats poden ser:

Acceptacid, amor, coheréncia,
companyia, compassio, comunicacio,
confianca, consideracio, empatia,
estabilitat, inclusio, intimitat,
proximitat, respecte, alegria, humor,
entreteniment, autenticitat,
preséncia, sinceritat, harmonia,
equilibri, igualtat, plaer, solitud,
contacte, descans, seguretat,
aprenentatge, comprensio,
creixement, descobriment,
esperanca, espai, independéncia,
llibertat.

3.3. Necessitats

La tercera fase del model de CNV ens planteja detectar quines necessitats hi ha darrera
dels nostres sentiments.

Si les necessitats estan satisfetes, els sentiments que experimentem son plaents.
Contrariament, si el que sentim son sentiments desagradables, ens estaran avisant
que ens hem d’ocupar d’alguna necessitat no coberta.

Aplicant la teoria de la CNV, satisfer les nostres necessitats és el que ens manté en vida
i ens condueix al benestar.

El concepte “necessitat” engloba tant allo que és indispensable per viure
com el que ens dona seguretat i sentit, per aixo parlem de:

* Les necessitats vitals (respirar, menjar, beure, dormir, etc.).

* Les necessitats de seguretat (tant material com afectiva).

* Les necessitats de desenvolupament de I'ésser huma (de contribuci6 a la vida, de sentit, etc.).
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Com identifico les meves necessitats?

Ens podem deixar guiar pels nostres
sentiments.

Quan les meves necessitats no estan
cobertes, puc sentir ansietat, tristesa,
confusid, desorientacio, preocupacio,
desesperanca, etc. Quan les meves
necessitats estan cobertes puc sentir
tranquillitat, alegria, equilibri,
descans, etc.

Per arribar a concretar les nostres
necessitats, cal indagar qué hi ha més
enlla de 'emocio. L'autoconeixement
ens pot ser de gran ajuda.

A qui correspon cobrir les necessitats?

La CNV ens diu que, malgrat en ocasions
puguem demanar recolzament i suport
als altres, és fonamental fer-nos carrec
individualment de les nostres necessitats
i apropiar-nos de la capacitat

de satisfer-les.

Caracteristiques

Les necessitats, segons la CNV:

* SOn universals: tothom té necessitats
* No depenen d’una accio especifica

* No depenen d’una sola persona

* Les podem cuidar nosaltres mateixos
* Han de ser expressades en positiu
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Necessitats vs estratégies

Segons el model de CNV, quan les necessitats estan ben identificades i expressades,
es genera un espai en el qual els éssers humans ens podem comprendre i connectar
els uns amb altres, sense judicis ni violéncia.

Aix0 és degut a que les necessitats no son incompatibles entre si, pero les estratégies
per satisfer-les si que poden arribar a ser-ho.

Per exemple: si jo vull anar al cinema i la meva parella es vol quedar a casa, les estratégies
poden ser incompatibles pero les necessitats que les motiven no ho son (descans, esbarjo, etc.).

Prendre consciéncia que una necessitat no esta lligada necessariament a una sola estratégia
ens aportara llibertat tant a nosaltres mateixos com a les persones que ens envolten.

Per exemple, la necessitat de “tranquillitat” pot ser coberta amb diferents estratégies:
meditar, llegir, escoltar musica, cuinar, conversar, passejar, etc.
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3.4. Peticio

El model de CNV ens diu que el moment de formular les peticions
és després d’haver pres consciéncia de com ens sentim i d’haver
identificat clarament les nostres necessitats.

Les peticions han de reunir una série de requisits per intentar
garantir que allo que demanem sigui eficag i ben rebut per part
de l'altra persona.

Adrecada a algi en particular. Maria, podries ajudar-me a parar la
taula? en lloc de: Podrieu ajudar-me?

Concreta. Tendim a formular peticions de forma molt abstracta i
amb un llenguatge ambigu i aixd genera moltes confusions.

Podries reservar 15 minuts per a que pugui donar la meva opinio
a la reunio? en lloc de: podries tenir-me més en compte a les reunions?

Podries preguntar-li a la meva mare que li ha dit el metge? en lloc de:
podries ser més considerat amb la meva familia...

Realitzable. Sovint el context o el moment no permet o dificulta
allo que estem demanant i, per tant, la peticio no és realista.

Es vital que tinguem en consideracio les necessitats de I'altre.

Es realista demanar-li a un fill adolescent que vagi a dormir

a les 20.30 del vespre?

Avaluable. Pots tenir linforme llest dema? en lloc de: pots treballar
meés rapid? Pots deixar la roba bruta a la rentadora?, en lloc de:
pots ser més ordenat?

En positiu. Les peticions formulades en negatiu és més probable
que generin resisténcies o que no s’entenguin. Parla-liamb un to
meés baix a la teva germana, en lloc de: no cridis a la teva germana.

Negociable. Accepto que I'altre em pugui dir no i em faci una altra
proposta. El repte sera arribar a un punt intermedi on es cuidin
les necessitats de tothom. Podries fer? seria possible per a tu? com
ho veus si tu? tindries cap problema en? en lloc de: vull que tu...
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3.4. Peticio

Peticions vs exigéncies

Hi ha una gran diferéncia entre demanar

i exigir. Les nostres peticions seran rebudes
com a exigencies quan els altres creuen
que seran culpats o castigats si no
accedeixen a elles.

En general, quan les persones escoltem
una exigéencia responem retirant-nos,
no accedint-hi o fent-ho a disgust.

La CNV distingeix entre dos grans tipus
de peticions que podem formular
les persones:

D’accio especifica: segons les
caracteristiques detallades préviament.
Serien aquelles amb les que demanen que
algu faci una tasca especifica.

Per exemple: que vagi a la botiga
a comprat, que truqui al metge per
demanar hora o que redacti un informe.

De connexio: quan demanem a algi que
faci o digui alguna cosa amb la intencio de
millorar la qualitat de la relacié.

Per exemple: voldria escoltar la teva opinio
sobre el que testic dient o com et sents quan
escoltes aixo?

Abans de formular qualsevol peticio,
seria bo que ens sentissim disposats

a privilegiar la connexi6 abans que el
resultat. Sera justament la qualitat de

la connexié que haguem estat capagos
de generar el que ens permetra l'obertura
i la creativitat necessaries per poder
reconéixer i satisfer les necessitats

de cadascd.
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4. Conclusions

La intencié amb I'elaboraci6é d’aquest material és oferir al lector una aproximacio al model
de Comunicacio no Violenta, creat per Marshall Rosenberg.

Esperem que la seva lectura us ajudi a entendre i fixar els conceptes essencials i us animi
a aprofundir en aquesta poderosa forma de comunicar que contribueix a generar relacions
més harmonioses.

Amb paciéncia i tenint present que caldra practica, aprendreu a identificar les vostres
necessitats, les dels altres i els sentiments que les acompanyen. D’agquesta manera,
estigueu convenguts que podreu aconseguir una comunicacio auténtica i enriquidora
per a tothom.

S’ha intentat donar exemples practics aixi com utilitzar un llenguatge entenedor,
sense deixar d’emprar la terminologia especifica de la CNV per tal que pugueu reconeixer-la
en altres lectures.

En aquest sentit, a |a bibliografia trobareu algunes referéncies per tal que, si s’ha despertat
el vostre interés, pugueu continuar explorant.
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5. Per saber-ne meés

Rosemberg, M.B (2016) Comunicacion no Violenta, un
lenguaje de vida. Barcelona: Acanto. Un llibre imprescin-
dible per a conéixer i aprofundir en la Comunicacié no
Violenta de la ma del seu creador. En aquesta obra, que
ha estat traduida a més de 30 idiomes, l'autor presenta
la CNV com un “model de vida”.

Rosemberg, M.B (2014) El sorprendente proposito de la
rabia. Barcelona: Acanto. A través d’aquest llibre, 'autor
ens ensenya com I'emoci6é de rabia és una alarma que
ens avisa que les nostres necessitats no estan sent satis-
fetes i ens explica com podem utilitzar-la per cobrir-les
d’una forma constructiva i satisfactoria per a tothom.

Thomas D’Ansembourg, (2006) Ser feliz no necesaria-
mente es comodo. Santander: Sal Terrae. En aquest Ilibre
lautor identifica diverses “trampes anti-felicitat”, tant
en la seva propia vida com en la de les persones a les
que ell acompanya. Amb l'ajuda d’exemples concrets i
dins del marc de la Comunicacié no Violenta, ens convi-
da a prendre consciéncia d’elles i ens proposa un seguit
d’aprenentatges practics per alliberar-nos d’elles i acon-
seguir major benestar.

Rosemberg, M.B (2019) Ser paz enun mundode conflicto.
Barcelona: Acanto. Lautor ens mostra com desenvo-
lupar una consciéncia interna de pau a través d’histo-
ries i idees inspiradores procedents dels seus anys d’ex-
periéncia com a mediador de conflictes en alguns dels
racons més violents del mon. El llibre aporta coneixe-
ments, habilitats practiques i recursos eficacos de gran
valor que poden contribuir a millorar la qualitat de les
nostres relacions.

Thomas D’Ansembourg, (2010) Deja de ser amable. Sé
autentico. Santander: Sal Terrae. Lautor parteix de la pre-
missa que les persones acostumem a ser complaents
i tendim a dissimular alld que ens passa. Aquest és
I'origen de la violéncia ja que no escoltar-nos condueix,
tard o d’hora, a no escoltar els altres. En aquest llibre
autor ens mostra com podem estar amb els altres sense
deixar de ser nosaltres mateixos.

Serena Rust, (2015) Cuando la jirafa baila con el lobo.
Barcelona: Obelisco. Aquest llibre, basat en la comuni-
caci6 no violenta, proporciona les eines basiques per a
una comunicacié en la qual totes les parts implicades
guanyen i on les necessitats de totes elles tenen la ma-
teixa importancia; d’aquesta manera, la comunicacio es
produeix des de 'empatia i la comprensi6. La lectura és
amena i de facil comprensio.

Rosemberg, M.B (2018) Educar a niiias y nifios desde el
corazén. Barcelona: Acanto. Aquest llibre és un bon re-
curs per a families, educadors/res i qualsevol altra per-
sona que treballiamb infants. Ens explica com I'educacio
amb empatia pot ajudar a crear una dinamica familiar i
escolar enriquidora, fonamentada en el respecte mutu,
on impera una comunicacio clara i sentida.

Andrés Martin Asuero, (2010) Con rumbo propio, dis-
fruta de la vida sin estres. Barcelona: Plataforma. Aquest
llibre aborda la reduccid de I'estrés aportant exemples
de la vida quotidiana. Proporciona exercicis per apren-
dre a parar abans d’actuar, relaxar-se i desenvolupar la
flexibilitat, aspectes especialment necessaris si volem
aplicar amb éxit el model de CNV. El seu autor ens ani-
ma a marcar-nos un rumb que ens permeti recuperar
’equilibri personal.

Rosenberg,M,B, Comunicacion no violenta. Conferéncia
en la que podem veure a Marshall Rosemberg en accié.
En ella explica el model de CNV, intercalant anécdotes,
preguntes per a la presa de consciéncia personal i algun
exercici per a la practica.

Associacio per a la Comunicacio no violenta a Espanya
Pagina web de l'associaci6. Hi participen persones que
desitgen contribuir a difondre aquest métode, a través
de diferents esdeveniments i accions formatives.

Diputacio
Barcelona
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http://aladi.diba.cat/record=b1808987~S171*cat
http://aladi.diba.cat/record=b1873399~S171*cat
http://aladi.diba.cat/record=b1806503~S171*cat
http://aladi.diba.cat/record=b1811671~S171*cat
http://aladi.diba.cat/record=b1887579~S171*cat
https://www.asociacioncomunicacionnoviolenta.org/
https://www.youtube.com/watch?v=C50SD-SDBKg
http://aladi.diba.cat/record=b1622654~S171*cat

www.diba.cat/formacio
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A partir d’'un disseny de la Direcci6 de Serveis de Formacio, aquest manual ha estat elaborat per
Carme Pujol Serrano

@ Els continguts d’aquest web estan sota una llicéncia de Creative Commons
Reconeixement-NoComercial-SenseObraDerivada 4.0 Internacional
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