I. Perguntas puras

Tabela 3.1 - Tipos de questdes para um ouvir ativo.

O cliente controla tanto o processo quanto o contelddo da conversa. O papel do consultor é estimular a histéria
e ouvir com atengdo e neutralidade.

Qual é a situagdo? Vocé pode me contar o que estd acontecendo? O que estd havendo? Descreva a situagdo.
Conte um pouco mais. Continue. E entdo?

Ainda mais pura: um sorriso, um olhar interessado.

1. Perguntas exploratdrias diagndsticas

O consultor comega a conduzir o processo como o conteudo é analisado e elaborado, mas ndo insere nenhuma
ideia de conteudo nem sugestdes, conselhos ou opgdes.

1. Exploragdo de respostas emocionais

Como vocé se sentiu a respeito? Qual foi a sua reagdo? O que os outros sentiram? Como os outros reagiram?
2. Exploragdo de motivos para agbes e acontecimentos

Por que vocé fez isso? Por que vocé acha que isso aconteceu? Por que eles fizeram isso?

3. Exploragdo de agbes: passado, presente e futuro

O que vocé fez a respeito? O que vocé vai fazer? O que os outros fizeram? O que os outros vdo fazer? Que
opgdes vocé tem? O que vocé deveria fazer?

Il. Perguntas confrontadoras

O consultor compartilha suas préprias ideias e reages sobre o processo e o contetdo da histdria. Ao expor
suas ideias, o consultor “for¢a” o ciente a pensar sobre a situagdo sob uma nova perspectiva. Portanto, essas
questdes sdo confrontadoras por defini¢do.

1. Ideias sobre o processo

Vocé poderia ter feito o seguinte...? Vocé pensou em fazer...? Por que vocé ndo...? Vocé considerou essas
outras opgdes? Vocé deveria...?

2. Ideias sobre o contetdo

Vocé considerou a possibilidade de ter exagerado? Vocé nao ficou indignado (angustiado, feliz, etc.) com isso?
Talvez estivesse acontecendo algo realmente diferente do que vocé pensou...

Baseado em Principios da Consultoria de Processos, de Edgard Schein (2008) p. 71.




