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La gente non ascolta, aspetta solo il suo turno per parlare.
Chuck Palahniuk

GLI ALTRI

| SEGRETI DELLA COMUNICAZIONE
EFFICACE

T
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Cosa significa comunicare
Ognuno di noi € stato costretto a inventare la comunicazione.

Nella nostra cultura non esiste un apprendimento specifico
della comunicazione ma esso avviene iniziando da un
condizionamento che sussistera in seguito nelle relazioni con
gli altri.

Spesso questo condizionamento si basa su un postulato
sbagliato:

comunicare significa capirsi,
capirsi significa essere d’accordo,
essere d’accordo significa essere si
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/Ciascuno di noi e stato obbligato a inventare le proprie
modalita di comunicazione in funzione delle tolleranze, delle
stimolazioni, delle censure, delle paure e delle possibilita del
suo ambiente circostante.

Comunicare sara per ciascuno una maniera di entrare nel
mondo, di continuare a generarsi.

Abbiamo imparato a comunj
altro che ha parlato per noi

e in seqguito sara difficile affermare la nostra parola.




/\/i e una sensazione diffusa di «comunicare male» con gli
altri e con se stessi. Comunicare ed essere in relazione sono
bisogni fondamentali e vitali nell’ecologia dell’esistenza
umana.

Cos’e comunicare?
Comunicare significa mettere in comune.
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/Le quattro modalita della comunicazione: ascoltare, A
comprendere, dire, non dire

Ogni tentativo di comunicazione ha luogo secondo quattro
modalita:

ASCOLTARE ELEMENTI COSTITUTIVI DELLA
COMPRENDERE COMUNICAZIONE

D | R E codifica decodifica
NON DIRE =

Feed-back

La maggior parte delle difficolta sono legate all’'una o all’altra
di queste dinamiche. p




'ASCOLTARE
Ascoltare gli altri comporta una rinunci
[la parlare
[Ja giustificarsi
[J]a spiegare
[Ja convincere
[Ja rispondere

Accettare di recepire cio che viene detto, anche se questo
non vuol dire approvarlo.

L’ascolto suppone decentramento e intenzionalita; avviene su
tre livelli: dei fatti, di cio che si prova e della ripercussione.

Vi e poi un quarto livello: quello del pensiero.
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concettualizzazione

messaggio
3
codice Rumore
1 J
trasmettitore "" I I I I I .

canale

L'ascolto rappresenta il lato ricettivo della comunicazione e
consiste nel:

CIricevere informazioni tramite 'udito e la vista;
[Jdare un significato a tali informazioni;
[lelaborare e selezionare le informazioni ricevute:

LI L y




L'ascolto attivo fa perno sulla concentrazione, la
focalizzazione e 'amplificaziors

[1la risonanza

[1la ripercussione
il desiderio nei confronti dell™
Clindisponibilita |

«Quando ascoltiamo qualcuno, ascoltiamo sempre il
discorso di due persone: quello del nostro interlocutore e
quello che noi facciamo a noi stessi mentre ascoltiamo»

Vannuccio Barbaro

- /




/¢ Come si realizza un ascolto attivo efficace e come poter
aumentare la propria capacita di ascolto

Aumentare la propria capacita di ascolto permette di capire

con chiarezza il messaggio del nostro interlocutore e quindi di

essere in grado di rispondergli appropriatamente.
Chi sa ascoltare ¢ in grado di:

[1Capire meglio i problemi
[1Mantenere un costante grado di attenzione
[IRitenere maggiori informazioni

| passaggqi:
Ascoltare
Elaborare quanto detto
Visualizzare quello che si desidera memorizzare
Memorizzare
-
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/Per ascoltare veramente “l'altro” sarebbe auspicabile astrarsi\
dai propri bisogni personali, perche solo cosi possono cadere
le barriere comunicative per dar vita ad un dialogo piu maturo
e costruttivo.

Come puo l'ascoltatore aiutare chi parla?
Facendo domande
Rilevando interesse

Partecipando
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Per poter instaurare un rapporto comunicativo efficace il
parlante e I'ascoltatore devono avere uno scopo comune.

E’ importante dunque capire I'obiettivo di chi parla: influisce
sul modo In cui noi ascoltiamo e su come percepiamo cio che
viene detto.

Gli elementi chiave dell'ascolto efficace sono:
OSENTIRE IL MESSAGGIO
COINTERPRETARE IL MESSAGGIO
COVALUTARE IL MESSAGGIO
ORISPONDERE AL MESSAGGIO




/SENTIRE IL MESSAGGIO N

Il nostro cervello riconosce il suono € mette in funzione altri
canali d’ascolto per far si che essi cerchino conferme del
messaggio attraverso comunicazioni non verbali. L'atto del
sentire, che all'inizio & involontario e non selettivo, diventa
volontario quando si decide di ascoltare.

L'uomo seleziona cio che desidera ascoltare. La selezione da
noi operata in fatto di ascolto dipende dalle esperienze
precedenti filtrate dai propri bisogni e dai propri interessi.

Perché scegliamo di ascoltare?

CJil messaggio e importante

[Isiamo interessati

[Isiamo in vena di ascoltare

[Jabbiamo gia ascoltato questo tipo di messaggio in passato

CIfare attenzione
[Iselezionare | dati importanti

\Oriconoscere i messaggi di tipoemotivo




/INTERPRETARE IL MESSAGGIO
Iniziare il processo di decodificazione di cio che si e udito.

E’ raro che due persone percepiscano le medesime cose allo
stesso modo, ma dare lo stesso significato alle parole
pronunciate e la base della comprensione reciproca. ||
processo dell’ascolto e complesso; infatti la comunicazione
verbale comprende...

[1Parole

CIFiltri

[0Tono di Voce
[1Segnali Metalinguistici

[1Conoscere se stessi
[1Desiderare di capire
@Chiedere chiarimentsi
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'VALUTARE IL MESSAGGIO A

| buoni ascoltatori si accertano di possedere tutte le
iInformazioni chiave prima di formarsi un concetto, evitando di
giungere direttamente alle conclusioni sulla base di
informazioni incomplete o di pregiudizi.

TFare domande
JAnalizzare i dati
INON “saltare” alle conclusioni

CINON pensare alla replica prir~ ok~ |
terminato la trattazione




'RISPONDERE AL MESSAGGIO A

Chi ascolta deve far pervenire al parlante, con mezzi verbali e
non, che ha sentito cio che gli e stato detto e il modo in cui sta
reagendo. E’ opportuno quindi che I'ascoltatore rimandi
all’altra persona il feedback necessario per completare il
processo comunicativo. Il buon ascoltatore € motivato dalla
volonta di giungere a una comprensione comune € Si premura
di trasmettere all'interlocutore la certezza che il messaggio:

[Isia pervenuto a destinazione
[Isia stato compreso
[Isia stato valutato appropriatamente

Tecniche: il silenzio; la ripetizione speculare di una frase; |
rinforzi selettivi; il riassunto; la riflessione; I'elaborazione; la
chiarificazione; la spiegazione; l'interpretazione
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/Lo stile d'ascolto riflette I'atteggiamento e il comportamento A
dell'ascoltatore, in quanto rappresenta il suo modo di reagire.
Per evitare di erigere delle barriere comunicative, e
necessario conoscere gli errori piu comuni.

1Persona assente

[1Persona ipercritica




Alcuni suggerimenti...
ANNOTARE LE NOTIZIE IMPORT,

INTERESSARSI AL MESSAGGIO PER ESSERE IN GRADO
DI RIFERIRLO




"MIGLIORARE LA COMUNICAZIONE h

ASCOLTARE IN MODO EFFICACE




/ASCOLTARE CON TUTTO IL COR

SINTONIZZARSI SUL RITMO DELL’A




/CONTROLLARE LE VALVOLE DI SFOGO EMOTIVO

CONTROLLARE LE DISTRAZIONI
-
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'COMPRENDERE

Comprendere si realizza attraverso due livelli:
Clcapire i diversi linguaggi dell’altro

[lcapire se stessi

In un ascolto approfondito dovrei cercare di capire su quale
registro parla l'altro: realistico”? simbolico? immaginario?

Una delle fonti piu attive di inquinamento delle relazioni sono
le frustrazioni legate alle attese implicite nelle quali abbiamo
rinchiuso l'altro, senza che egli lo sappia.




'DIRE

Dire consiste nel tentativo di raccontarsi, nell’esprimere la
propria percezione della realta, nel condividere il proprio
vissuto, nell’'informare e forse nel correre il rischio di
disturbare.

Per raccontarsi occorrono tre condizioni:
[C1bisogno dell’'uno, disponibilita dell’altro
Clintimita senza la costrizione del dire tutto
CIlinguaggio noto con un codice accessibile

Nel dire ritroveremo tre livelli: il livello dei fatti, del provato e
delle ripercussioni.




Qualche volta siamo responsabili del non ascolto dell’altro.
Inviando messaggi troppo codificati, mascherati, cifrati
oppure scegliendo il momento in cui l'altro e stremato,
preoccupato, irritato o saturo.

11l gioco delle domande incrociate

11l risentimento e lI'inquinamento relazionale accumulati nei
precedenti tentativi di comunicazione

Una grande difficolta relazionale consiste nel potersi
esprimere ed essere ascoltati senza essere giudicati,
rassicurati, rifiutati, etichettati.




/NON DIRE A

Il non dire puo essere un atto di assenso, di segnalazione o
differenziazione dall’altro.

Puo riguardare:

(il territorio

[Ila comunicazione differita
[lla possibilita di dire con altri linguaggi
Clle condizioni

il non aver bisogno di parole per...
il non dire per evitare conflitti




Come trasmettere messaggi efficaci e coinvolgenti e qual
errori evitare per migliorare la propria comunicazione

Una comunicazione per essere soddisfacente deve prendere
In considerazione otto condizioni di base:

la disponibilita

Il tener conto dell'inquinamento

la capacita di ascoltare o interrogare
un’alternanza nell’ascolto

la necessaria alternanza di posizioni di influenza alte e
basse

apposizione/opposizione
dire di me
comprendere con sufficiente rimando

a kK~ 0D~
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/Consigli per una comunicazione efficace...
STARE CONCENTRATI

NON INTERROMPERE L'ALTRO




e

E’ UNA CONVERSAZIONE, NON UN MONOLOGO

ESSERE FLESSIBIL!
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Solo imparando ad ascoltare si puo comunicare in modo A
efficace

Ol modo in cui si dicono le cose prevale sempre sul loro
contenuto

[JUna solida rete di rapporti: ecco il frutto migliore della
comunicazione

CIE inutile avere qualcosa da dire se non lo si esprime in
modo chiaro e sintetico

[1Coerenza, coraggio, assertivita: ecco i tre pilastri per fare
della comunicazione il piedistallo del proprio successo

Tutto cio che facciamo e comunicazione. La modalita con cui
comunichiamo un messaggio spesso incide sull’'esito della
comunicazione. La modalita con cui trasmettiamo un
messaggio influisce sulla modalita con cui il messaggio viene
\receplto La vera Comunlca2|one rlguarda | messagglo Y.

\
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'OSSERVARE IL LINGUAGGIO NON VERBALE h
« E’ impossibile non comunicare» P. Watzlawick

In ogni processo di comunicazione esistono diversi livelli di
trasm ISSIOne del Ie Info rm aZIOn I Percezione dell'interlocutore secondo Albert Mehrabian

- contenuto

- voce - | ’
- linguaggio del corpo \

«Il 7% di un’affermazione e determinata dal contenuto, il 93%
e comunicata attraverso il corpo e la voce», A. Mehrabian

Tutte le volte che si crea discrepanza tra linguaggio verbale e
non verbale si parla di incongruenza.

Di solito, scegliamo di seguire cio che viene veicolato dal
Qnguaggio non verbale. Y,




/La comunicazione non verbale € un «linguaggio di
relazionen:

[Jcomunica atteggiamenti interpersonali;

[Jesprime atteggiamenti circa 'immagine di se, degli altri e
dell'ambiente;

[Isvolge una funzione metacomunicativa;

[Isvolge una funzione di regolazione dell'interazione
conversazionale;

[Jcrea un continuum tra «comportamenti comunicativi» e
«comportamenti espressiviy;

[1puo essere considerata come mezzo principale per
esprimere e comunicare le emozioni;

[1funge da «canale di dispersione» in quanto, essendo
meno sottoposta del linguaggio al controllo consapevole o
censura conscia o inconscia, lascia filtrare piu facilmente

\_contenuti profondi dell’esperienza dell'individuo;

/




All'interno delle interazioni sociali la comunicazione non
verbale riveste le seguenti funzioni:

[Clcaratterizzazione delle relazioni interpersonali;
CIpresentazione di sé¢;

[1persuasione, dominanza, potere e status;
C1differenziazione individuale di personalita e di genere;
[Jespressione e riconoscimento delle emozioni;
[Jlcomunicazione degli atteggiamenti interpersonali;
[Jlcomunicazione non verbale nel linguaggio verbale.
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[1Le emozioni sono uguali in tutte le culture?
v'EKkman, Friesen e Sorenson

«Le emozioni sono risposte adattative, predisposte
biologicamente, a situazioni ed eventi importanti per il
benessere dell’'organismo nella sua storia evolutiva. Le
emozioni rappresentano una sintesi tra specifici programmi
genetici ed esperienze culturali e soggettive compiute
dall’individuo»

Tre funzioni comunicative:

- segnalare all’esterno il proprio stato e le proprie intenzioni;

- informare del nostro stato in rapporto allambiente e alle altre
persone;

- regolare lI'interazione durante gli scambi comunicativi.

Le emozioni presentano delle rilevanti variazioni culturali sia
nella loro natura sia nelle loro modalita espressive. Ogni
cultura ha elaborato il proprio lessico emotivo, in funzione del
qguale gli individui ad essa appartenenti riescono a dare un




Il termine ‘emozione’ non e universale. Tale parola e assente
presso I tacitiani, i bimin-kuskusmin della Papua Nuova
Guinea. In layardild, la lingua di una popolazione dell’Australia
centrale, si usa la parola bardaka (letteralmente stomaco) per
Indicare | sentimenti positivi e negativi. Presso | chewong si
usa il termine fegato per indicare le emozioni. In francese,
italiano e spagnolo | termini sentiment - sentimento -
sentimiento indicano uno stato d’animo cognitivo, mentre
I'inglese feeling indica anche una condizione fisica. Le parole
emotion - emozione - emocion hanno un significato piu
ristretto rispetto all'inglese emotion e fanno riferimento a un
preciso episodio emotivo, piuttosto intenso e improvviso.

Le forme grammaticali concernenti la comunicazione verbale
delle emozioni variano notevolmente da cultura a cultura.
Un’emozione puo presentare configurazioni diverse nelle
varie culture.

- /




/A seconda del genere, dell'eta, della cultura e del gruppo di A
appartenenza varia anche la condivisione sociale
dellemozione.

“Le emozioni vengono rimodellate sulla base di un intreccio
tra eventi culturali e bisogni individuali che danno luogo alla
formazione di climi emozionali tipici di una cultura e a
preoccupazioni cronicamente accessibili tuttavia imangono in
primo luogo faccende di corpo”, Frijda

La prospettiva emotiva delle espressioni facciali, 1972
Paul Ekman, Wallace Friesen e Phoebe Ellsworth
“Emotion in the Humane Face”: emozioni universali




Video Lie to me
https://www.youtube.com/watch?v=7i0Wqtb80q|
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/I_a teoria sottolinea il ruolo dei muscoli facciali sulla
percezione delle emozioni. Le emozioni hanno un carattere
iInnato, quindi una specifica configurazione facciale e
associata o determina una specifica emozione.

Prove empiriche:

- capacita degli adulti di associare espressioni facciali di
soggetti appartenenti a culture diverse a emozioni specifiche;
- presenza fin dalla nascita di espressioni emotive differenti;

- capacita di differenziare ed elaborare un’identica
percentuale di espressioni facciali da parte di bambini ciechi e

non.
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Al contrario dei sentimenti che possono durare a lungo nel
tempo, le emozioni durano relativamente poco.

Le emozioni primarie sono sette:

RABBIA
PAURA
TRISTEZZA
SORPRESA
DISGUSTO
GIOIA
DISPREZZO

™~




. RABBIA: armonia
Quando si € arrabbiati, il sangue affluisce alle mani e

questo rende piu facile afferrare un’arma o sferrare un
pugno all’'avversario; la frequenza cardiaca aumenta e una
scarica di ormoni, fra i quali 'adrenalina, genera un impulso
di energia abbastanza forte da permettere un’azione
vigorosa.

Il caso di L.




RABBIA: N
 |a fronte e priva di corrugamenti
orizzontali, mentre se ne puo
osservare uno verticale alla radice
del naso;

* |e sopracciglia sono abbassate e
unite;

* |e palpebre superiori sono tese e
POSSONO 0 Meno essere abbassate
in conseguenza dell’'espressione
corrucciata delle sopracciglia;

* le palpebre inferiori sono tese € a
volte sollevate;

 gli occhi possono sporgere e lo
sguardo appare duro e fisso;

 le narici possono essere dilatate;

* |e labbra possono esibire due pose:
premute strettamente I'una contro
I'altra, con gli angoli tirati verso
I'esterno e abbassati, oppure aperte,
assumendo una forma squadrata.

\ Quando la rabbia & intensa le labbra_




4 Il caso di C. PAURA: protezione

Quando abbiamo paura, il sangue fluisce verso i grandi
muscoli scheletrici, ad es. quelli delle gambe, rendendo piu
facile la fuga e al tempo stesso facendo impallidire il volto,
momentaneamente meno irrorato. Allo stesso tempo, il corpo
si Immobilizza, come congelato, anche solo per un momento,
forse per valutare se convenga nascondersi. | circuiti dei
centri cerebrali preposti alla regolazione della vita emotiva
scatenano un flusso di ormoni che mette I'organismo in uno
stato generale di allerta, preparandolo all’azione e fissando

J




PAURA:

 |a fronte e solcata da pieghe o rughe
solo al centro;

 |e sopracciglia appaiono sollevate e
sono unite nell’'angolo interno;

 le palpebre superiori appaiono
sollevate, esponendo la sclera; anche
le palpebre inferiori vengono sollevate
e sono piuttosto tese, seguendo quasi
una linea retta invece di avere forma
semicircolare;

* le pupille sono dilatate;

* |la bocca e aperta € le labbra sono tese
e tirate indietro, diventando quindi piu
piccole, oppure tirate lateralmente, con
gli angoli rovesciati verso l'interno.




4 TRISTEZZA: rielaborazione della perdita

Il caso di M.

La tristezza Comporta una caduta di energia ed entusiasmo
verso le attivita della vita — in particolare per le distrazioni e |
piaceri - e, quando diviene piu profonda e si avvicina alla
depressione, ha l'effetto di rallentare il metabolismo.

aumenta la disponibilita di

GIOIA: riposo ~ ll'caso di G.
e e : 4 k. e t
Un centro cerebrale inibisce | : 1 J
energia, insieme all'inibizione
dei centri che generano

sentimenti negativi e
\ﬁéﬁﬁrﬁri anaoeciost- /
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TRISTEZZA:
la fronte € solcata da strane pieghe a
forma di «U» rovesciata;
gli angoli interni delle sopracciglia
sono sollevati; a causa di questa
posizione, la pelle sotto le
sopracciglia assume una forma
triangolare, con gli angoli interni
orientati verso l'alto e cosi le
palpebre superiori;
gli occhi sono lucidi;
lo sguardo e spesso orientato verso il
basso; le palpebre inferiori sono
sollevate;
le labbra sono piegate ai lati, verso il
basso e sono spesso tremolanti.

/




GIOIA:
la fronte appare rilassata;
le sopracciglia rimangono nella
posizione neutra;
le palpebre inferiori invece,
possono essere sollevate, ma non
tese; sotto di esse si possono
osservare alcune pieghe
orizzontali;
a lato degli occhi spesso si notano
le cosiddette «zampe di gallinay;
le guance sono sollevate e la
piega che va dal naso fino alla
zona bassa del mento e piu
accentuata;
la bocca e tesa agli angoli in un
Sorriso o aperta in un ampio
SOrriso o in una risata.




Il sollevamento delle sopracciglia consente di avere una
visuale piu ampia e ci fa arrivare piu luce sulla retina.

DISPREZZO: disapprovazione sociale
DISGUSTO: offesa al gusto o all’olfatto

Il disgusto indica il tentativo primordiale di chiudere le narici
colpite da un odore nocivo o di sputare un cibo velenoso.

" R
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SORPRESA:
le sopracciglia sono alzate e formano
una curvatura verso l'alto; spesso
come conseguenza di questo
movimento si formano linee
orizzontali che attraversano tutta la
fronte;
gli occhi sono spalancati;
nessuna tensione si crea sulla
palpebra superiore o inferiore;
la bocca si apre con un movimento
della mascella verso il basso che
separa le arcate dentali.
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DISPREZZO:
le labbra sono leggermente compresse e un
angolo ¢ sollevato;
|la bocca e sollevata da un solo lato, ma in
misura maggiore, lasciando scoperti i denti e
aggiungendo quindi una nota beffarda e
sprezzante;
gli angoli delle labbra sono semplicemente tirati
verso l'esterno.

DISGUSTO:
il labbro superiore della bocca si alza;
le guance si alzano provocando I'innalzamento
delle palpebre inferiori;
le sopracciglia si abbassano, abbassando a
loro volta le palpebre superiori;
il naso si arriccia.
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/Le emozioni, sono segnali importanti, normali e ci guidano
nel raggiungere degli scopi fondamentali per la nostra vita e
per la nostra sopravvivenza. Tuttavia esse non sempre
portano a reazioni positive. La comprensione delle emozioni,
della loro legittimita e dei pensieri che le accompagnano
costituiscono quasi sempre la chiave di lettura per capire ed
analizzare situazioni di malessere psicologico e di conflitto
interpersonale. Capita spesso infatti che proprio in condizioni
di difficolta e di malessere psicologico, facciamo fatica a
riconoscere le nostre emozioni, a fermare i pensieri che le
accompagnano e capirne in ultimo le motivazioni che hanno
contribuito a scatenarle, proprio quando ne avremmo piu
necessita!

Il primo passo per avvicinarci alla comprensione delle
emozioni e riconoscerle su noi stessi, prima ancora di riuscire
a comunicarle.

\.Come fare? %




