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Eines i habilitats en gestió de 
conflictes i mediació 

 

Barcelona, octubre de 2019 

Mercè Alaball 
merce@khimera.cat 

Objectius 
 Contextualitzar la situació conflictiva en l’atenció a 

l’usuari. 

 Conèixer quins processos ADR existeixen. 

 Entendre els principis bàsics de la mediació. 

 Identificar les respostes a situacions conflictives. 

 Adquirir eines per a la gestió del conflicte 

comunicatiu. 
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Processos de resolució de 
conflictes 

Processos de resolució de conflictes 

Poder d'un tercer amb autoritat  
en la solució 

Poder de les parts en la solució 

Negociació 

Mediació 

Conciliació 

Arbitratge 

Judici 



21/10/2019 

3 

Atribució de conducta 
 

 

La teoria de l'atribució de Heider tracta d'analitzar com ens expliquem el comportament de les 
persones i els esdeveniments de la vida. En psicologia social això es diu procés atributiu. Tendim a 
atribuir la conducta dels altres a dues causes possibles: una causa interna o una causa externa. 

 

Les causes internes o atribucions internes es refereixen a característiques i trets individuals, com 
trets de personalitat, intel·ligència, motivació, etc. Les causes externes o atribucions externes són 
les que s'atorguen a les forces situacionals, com la sort, al temps meteorològic o les accions de 
terceres persones. 

 

Les atribucions que realitzem tenen una influència important en els nostres sentiments i també 
en la manera de pensar i relacionar-nos amb els altres. 

 

Reaccions inoperants 

 La conducta passiva 

“No diré el que penso perquè si no s’enfadaran”  

 La conducta agressiva 

“És horrible que les coses no surtin  com a mi m’agrada que 

surtin”  

 

 La conducta autoritària 

   “Les coses es fan com jo he dit que es facin”  
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Desmitificant els conflictes 
 

 

 

 

Com mantenir 
converses complexes 

Crear el 
marc 

Liderar la 
conversa 

https://www.youtube.com/watch?v=Uxb3C7hE174
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Primera regla 

Prendre 
distància 

 

 
Segona regla 

Dubtar sobre el 
que creiem cert 
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Tercera regla 

Escoltar  
i preguntar  

Escolta el doble del que parles; quan parlis, formula el doble de preguntes que d ’afirmacions i reformula les 

paraules dels altres dos cops més que les teves. 

Comunicar 

Escoltar (2/3) Parlar (1/3) 

Afirmar (1/3) Preguntar (2/3) 

Expressar les pròpies 
idees (1/3) 

Reformular les paraules de 
l’altre (2/3) 

REGLA DEL 2/3 
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Per mantenir converses 
complexes  

Distanciar-se de la situació.  

Preparar el moment. 

Deixar de banda els prejudicis. 

Preguntar i  escoltar. 

Demanar què volem que passi. 

Deixar oberta la porta a  noves converses.  

Tots som diferents 
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MINUCIOSO 

COOPERANTE INFLUYENTE 

khimera.cat 

TERRA FOC 

AIGUA AIRE 

Racional 

Emocional 

Actiu Reflexiu 
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Precís 

Clar 

Metòdic 

Discret 

Prudent 

Formal 

Resolutiu 

Eficaç 

Valent 

Enèrgic 

Lluitador 

Transparent 

Pacient 

Serè 

Empàtic 

Cooperant 

Conciliador 

Escoltador 

Entusiasta 

Creatiu 

Expressiu 

Sociable 

Positiu 

Dinamitzador 

Quadriculat 

Distante 

Tancat 

Paralitzador 

Molt crític 

Desconfiat 

Manaire 

Pressiona 

Rotund 

Brusc 

No escolta 

Discutidor 

Indecís 

Insegur 

Tossut 

Resignat 

Influenciable 

Es col·lapsa 

Exagerat 

Protagonista 

Atabalat 

Dispers 

Caòtic 

Narcisista 



21/10/2019 

9 

khimera.cat 

Preferències comunicatives 
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Molta informació i 

molt detallada. 

Fets i dades.  

Opcions. 

3 o 4 dades 

essencials. 

Proves. 

Conclusions. 

Context i antecedents. 

Relat narratiu. 

 Buscar entorn confortable. 

Evitar conflicte. 

Una “gran idea”. 

Visió global. 

Estimular. 

Visualizar. 
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Vaguetat, 

dispersió, 

objectius 

difusos 

Burocràcia, 

 

incompetèn

cia, lentitud 

Pressió, 

tracte 

impersonal, 

acceleració 

Serietat, 

rutina  

i normes 

khimera.cat 

Qui és 
què? 
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Com veuen als Terra 

Com veuen als Foc 
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Com veuen als Aigua 

Com veuen als Aire 
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Què puc descobrir 

khimera.cat 
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Perfil professional “expert” 

Perfil professional “lateral” 
Perfil professional “canviant” 

Correu estructurat i ordenat 

Telèfon: interlocutor educat 

Correu molt concís i formal  

Telèfon: difícil d’arribar 

Correu amb expresió 

Telèfon: mòbil i monopolitzador 

Correu llarg, en pàragrafs i 

pensats 

Telèfon: càlid i relacional 

Lloc de treball: tot ordenat Lloc de treball: símbols d’estatus 

Lloc de treball: caos ordenat 
Lloc de treball: personal i professional 

khimera.cat 

Perfil professional ascendent 

Què puc observar 

khimera.cat 
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Contenció  

 

 Poc moviment corporal y certa 

rigidesa 

 Poca expressivitat facial 

 Distància física llarga amb els altres 

 Mirada fixa que pot arribar a 

semblar interrogadora 

 To de veu monòton i baix 

 

Energia  

 

 Cos tensionat i moviments segurs 

 Hi ha moviment ferm, no facial 

 Distància física mitjana amb els altres 

 Mirada fixa i desafiant 

 To de veu alt i categòric 

 

Harmonia  

 

 Poc moviment corporal, suau y calmat 

 Molta informació facial 

 Distància mitjana/llarga amb els altres 

 Contacte visual intermitent 

 To de veu serè i baix 

 

 

Expressivitat 

 

 Molt moviment facial i corporal 

 Moviments ràpids i constants 

 Distància física mitjana/curta amb els 

altres 

 Mirada fixa expectant 

 To de veu ràpid i volum alt 

 

 

Diga’m com 

escrius i  

et diré quin estil 

ets!  
 

khimera.cat 
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Fer-ho bé Fer-ho ja 

Fer-ho junts 
Fer-ho 
brillant 

khimera.cat 

Enllaços d’interès 

 Raquel Alastruey: Mediación, o como pasar del enfrentamiento al acuerdo.  

 Monogràfic de Catalunya Ràdio Habitatge, ente el dret i la mercadería.  

 Emilio Duró sobre motivació en relació amb “Desmitificant conflictes”  

 

https://www.youtube.com/watch?v=6y-49PjzLCI
https://www.ccma.cat/catradio/catalunya-migdia/habitatge/
https://www.ccma.cat/catradio/catalunya-migdia/habitatge/
https://www.ccma.cat/catradio/catalunya-migdia/habitatge/
https://www.ccma.cat/catradio/catalunya-migdia/habitatge/
https://www.ccma.cat/catradio/catalunya-migdia/habitatge/
https://www.youtube.com/watch?v=Uxb3C7hE174
https://www.youtube.com/watch?v=Uxb3C7hE174
https://www.youtube.com/watch?v=Uxb3C7hE174
https://www.youtube.com/watch?v=Uxb3C7hE174
https://www.youtube.com/watch?v=Uxb3C7hE174
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info@khimera.cat 
www.khimera.cat 

 

T’acompanyem fins on vulguis 
arribar 


