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'| Premessa

uesta breve dispensa vuole essere uno stfrumento per ricordare

quanfo fraffato durante il corso base sulla comunicazione.

E' rivolta sia a coloro che si accosfano per la prima volfa al mondo

del volontfariato, sia a coloro che gid operano da fempo e che

hanno lnteresse ad approfondire il fema della comunicazione in-
ferpersonale, in parficolar modo pensata come forma di aiufo all'alfro.

La dispensa non puo sostituire il corso, che offre, olfre ad approfondimenti teorici, 1a
possibilita di confrontarsi con alfri volontari, di esprimere e affrontare perplessita, dubbi
e timori, e di "sperimentare” le proprie modalitd di comunicazione e reazione di fronfe
ad alcune situazioni-fipo.

Si e scelfo di affrontare il fema della comunicazione inferpersonale riferendoci in parte
allo psicologo stafunitense Carl Rogers, Viene dato inolfre spazio al concetto di “sisferma
di premesse” (Bandler e Grinder) e di "dinamica della comunicazione umana” (P Wat-
Zlawich e G. Bateson), per facilifare 1o presa di coscienza del proprio ruolo e I'atteggio-
mento utile allascolto, che e la base della comunicazione.

A Noi gqui inferessa la comunicazione a due vie, guella che prevede uno scambio diretfo
fra persone, con o possibilita di avere una risposta immediata a cio che si dice. In parti-
colare ci inferessa la comunicazione che intercorre tra due persone: chi sirivolge a un de-
ferminatfo e specifico servizio (ad esempio alla vostra associazione) in cerca d'aiufo e chi
risponde a quel servizio offrendo aiufo. Non parliomo quindi di comunicazione a una
via (ad esempio quella diffusa via radio o affraverso o felevisione, Né di mass media in
generale), che pure sono femi molfo importati e ampliamente traftati alfrove.

Quando comunichiamo, possicmo descrivere una nostra esperienza con mille frasi e
parole diverse, ma nel farlo rispettiamo sempre delle regole, che sono quelle che ci per-
meftono di farci capire. Regole che sono per nol falmente autormatiche che non ¢i ac-
corgiomo nemmeno di applicarle.

Prendiomo in esame queste due frasi:
1> Iimpegno per soddisfazione me di grande fonfe I'volontfariato e nel
2 >[impegno nel volontariato e per me fonfe di grande soddisfazione

Confengono le stesse parole disfriouite in modo differente. La seconda, rispetfando le
regole grammaticali condivise, e per nol immediatamente comprensibile.



Conoscere gli ingredienti che si usano nella comunicazione inferpersonale, capire un
po’ di pid come funziona, puod aiufarci ad usarla in Modo pil consapevole, mirato ed
efficace, nel nostro operare come volonfari




La comunicazione

lema della comunicazione € amplissimo e il fermine “‘comunica-
zione” silegge in mille contesti diversi, per averne solo un'idea:

1. Non solo le strade, ma anche mari e fiumi sono importanti
vie di comunicazione
2. I oonte metfe in comunicazione | due paesi delle sponde opposte
3. Battelli e aliscafi mettono in comunicazione Napoli con le isole
4 Buone refi di comunicazione sono indispensabili per 1o sviluppo del

commercio

5. Infernet e la piu grande rete di comunicazione esistente

6. Chiedero all'aloergo due sfanze comunicanti

/. Aspettiamo la comunicazione ufficiale prima di agire

8. Un ascensore inferno ci mette in comunicazione direffamente con la piscina
allulfimo piano

Q. Un buon allenatore sa comunicare enfusiasmo alla squadra

10. Radio e felevisioni sono mezzi di comunicazione di massa

11 Ho usato tuttii mezzi di comunicazione a mia disposizione

12. Le spiace mettermi in comunicazione con il responsabile’?

13. Ci e stato comunicato di presentarci al pid presto

14. Temo le comunicazioni giudiziarie

15. La lezione di oggi riguardava i vasi comunicanti

16. Devo preparare il comunicaro stampa

E cosi via.

Noi qui parliamo di guella comunicazione che awiene direffamente tfra due o pid per-
sone, che mette in collegamento, cosfruisce ponti. E lbene comungue fenere presente
che la comunicazione influenza il comportamento.

Siparla, ma non sempre si riesce a comunicare. E molfo si dice senza usare le parole.
Bastano, ad esempio, 1o sguardo, gli affeggiamenti, come ci vestiomo o ci muoviamo,
come prepariomo il luogo di accoglienza, le emozioni e le sensazioni che ci frasmette
anche il fono della voce.

Come volonfari, dobbiamo fenere presente che o comunicazione ha sempre un
obiettivo, una finalitd. Anche quando ci imitiomo o parlare del fermpo in realta cer-



Parl—are -per

chiedere comporre i conflitti coinvo]gcre
qualcosa
canuincee RICORDARE incoraggiare
consolare commuovere provocare
raccontare daore e ricevere
, O e e arg

esperienze gratificaziont e GO]:m pliment

riconoscimenti
lrasmettere trovare esprimene

o

conoscenze ~un’intesa Sentimente
minacciare Lamentarsi dare ordini
spiegare dare fidueia capirgi
dare e ricevere ow(.s’y// 1 nSU-l tare Conoscersi
FAR RIDERE  risclvere i problemi

chiamo di capire se possiamo davvero stabilire un contatto con 'alfro.. (Lucido 1)

E la lista naturalmente non € completa, ma penso riesca a dare la dimensione della va
rieta degli obiettivi

Pid saremo consapevoli dell'obieftivo che vogliomo raggiungere mentre svolgiomo |l
nostro compifo di volontari e pid riusciremo ad essere efficaci. Pud non venirci ‘natu
rale” iniziamente rifleftere sull'obieftivo della comunicazione mentre questa si svolge e
ci sono delle situazioni nelle quali “ci perdiamo un po”. Dobbiamo percio ricordarci
dove vogliamo arrivare noi in quel dafo momento con quella data persona e qual € |l



compito della nosfra associozione, per proseguire senza sbagliare direzione.

L'obieffivo deve essere chiaro a noi prima di fuffo, per poter comunicare chiaramente
ed efficacemente, e non frascuricmo il fafto che ogni comunicozione € aufornatico-
mente un tenfativo di influenzamento.

Questo richiede un certo impegno e concentrazione, perche listinto — in genere — ci
porfa in una direzione non volufa: quante volfe ci capita diirritarci con un utfente o con
un alfro volontario? Lisfinfo ¢i porterelolbe a rispondere male o mollare, la ragione ci fa
fornare alla mente il perche abbiamo scelfo difare cid che stiamo facendo e superare
le difficolfa.

Dobbiamo farci guidare dal buon senso e dalla ragione, non lasciarc frascinare dalk-
'emozione. D'alfro canto, per fare questo, ablbiomo bisogno di vivere, conoscere e dia-
logare con le nostre emozioni, non cerfo di reprimerle o negarle. Chiomiomo guesto:
"oarlare con la mia pancia’, cioe darci il fempo di “sentire” 'emozione che provicmo in
quel momento con quella persona e cercare di frasformarla in parole che diciamo
prima di fufto a noi sfessi e che ¢i aiufano a scegliere come agire. Esempio: se avete
scelfo di lavorare con i bambini, e uno in particolare riesce a “tirarvi fuori dagli stracci’,
vi sard Uile fermarvi - riconoscerlo - e domandarvi cosa in parficolare vi irrfa e cosa po-
fete fare per migliore la situazione. Per noi volontari e pid utile dare pacatamente parole
alle emozioni che reagire.

C'e una grande differenza fra “reagire” d'istinto e scegliere come agire avendo in mente
un obiettivo. Agisco pensando se cio che sfo per fare mi aiuterd a raggiungere 1o scopo
che mi sono prefisso, se e utile in guella situazione, reagisco se Non penso a Nulla, spinfo
solamente dallimpeto e al di I delle possibill conseguenze.

Un volontario dovrebloe sempre richiamare alla mente la differenza tra agire e reagire.

In genere il problema si pone solo guando enfrano in gioco le emozioni, ad esempio
quando gualcuno ciirrita molto o — forse peggio — guando ci “affascina” froppo.
Durante i corsi mi capita di chiedere quale sia la strategia di ognuno per “scaricare” la
rabbia e ogni volta emergono molti modi diversi, dalle lacrime al correre, dall'ascoltare
la musica al parlare torrenzialmente con gualcuno, dal firare pugni ol materasso al
chiudersi nel silenzio assoluto, dal fare shopping al mangiare, dal danzare allisolarsi. In-
sommMa ognuNo ha il proprio modo pit © meno sano e ne puod cercare alir, limpor-
fanfe e che cerchi di reagire sempre meno nelle situazioni difficili, e agire sempre di piu
pensando all'obiettivo. Sfiamo sempre parlando del fare volontariato, alfra cosa e la
vita di ciascuno con la famiglio, gli amici ecc.
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Gli attrezzi della comunicazione

2 1 In genere per fare anche solo una passeggiata ci affrezziamo ade
| guatamente con scarpe e vestiti adatti, idem per andare a lavo
I Oc e in fondo anche quando stiamo in casa ¢l “affrezziomo”
metftendoci comodi

Anche per comunicare e uUfile affrezzarsi adeguatamente e gli atfrezzi sono principal
mente questi:

Gli “attrezzi” della comunicazione

Emittente —— Chi produce e invia il messaggio
Ricevente —— Chi riceve il messaggio

Sistema di segni convenzionali e di
Codice regole per la loro combinazione
es.: la lingua, i segnali di fumo, i
simboli sul telefonino .......

" Mezzo tramite il quale si muove il
Canale <  messaggio: pagina scritta, cavo
telefonico, frequenza radio o video,
_ etere ...

(— Insieme di conoscenze che

emittente e ricevente hanno in

Contesto < comune, cid che si da per scontato

(spesso, cio che attribuisce
significato al messaggio)

(" Cid che attiva il canale e consente
Contatto la conversazione: I'atto di

sollevare la cornetta, la direzione
_dello sguardo nel contatto diretto




.

1
K

Per un volonfario € un gran vantaggio esserne consopevole, Lo aiufa — ad esempio —
ad evitare di continuare a parlare se nessuno 1o ascolfa. Parficolare importanza deve
essere datfa al ‘confafto’, che ci deve essere e alle volte richiede tfempo cercarlo (pen-
sate allavoro con i bbambini) e al contfesto (in che contfesto ci siamo movendo?). In ge-
nere per Noi il confatfo e prima di fuffo visivo, cioe cogliomo 1o sguardo dell'alfro e,
sempre affraverso lo sguardo, cerchiomo di frasmettere accoglienza.

La comunicazione viene determinata dal confesto nel quale si svolge. Il contfesto € un
guadro simbolico che contiene le regole, | modelli e | rituali che condividiomo con gl
alfri e che usiomo quotidianamente guando ci relazioniomo con loro. E' il confesto che
affribuisce significato alla comunicazione. Ad esempio la frase “vietato usare il felefo-
nino” deffa a scuola o in una gag di due pagliacci al circo ha significati decisamente
diversi.

Per decodificare i messaggio, cioe per interpretare correfftamente quello che ci viene
defto, e fondamentale fenere presente il contesto nel quale la comunicazione awiene,
come ci insegna Waitzlawick: “un fenomeno resta inspiegobile finché il campo di os-
servazione non e abbastanza amplio da includere il confesfo in cui il fenomeno si ve-
rifica’”.

Il contesto & dato da moalti aspetti: € un luogo fisico, virtuale, dipende da chi siamo,
dove operiamo, in quale momento, con quali finalifa, come abbiomo preparato lo
sfanza, come I'abbiamo arredata pensando a cosa infendiamo comunicare a chi
entro, la scelta di oggetti, colori, disposizione delle sedie. Tutfo € comunicazione e un po’
su tufto dovremnmo frovare il fempo di riflettere. Non siamo architetti, spesso non sce-
glioamo il luogo, ma siomo bben confenti di quello che riusciamo ad avere. Non sempre
investiamo molfo fermpo in questi parficolari, ma possiomo fidarci del nostro infuito e
apportare piccole modifiche pensando al nostro obiettivo comunicativo specifico (ad
esempio, come posso rendere pil ‘calda” 'accoglienza, come posso far sentir pid a
proprio agio la mamma con il bambino o 'adolescente ...). Anche la presenza o meno
di musica ha la sua importanza.

Insomma, il contesto e futfo cid che c'e aftorno a noi, olfre alle parole. Anche un com-
porfamento che ci pud apparire del tutfo bizzarro pud acquistare senso se visto nel suo
contfesto.
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Ruolo

2 2 Nella comunicazione ha importanza anche il ruolo che si ricopre:
] siete volontari e, chi arriva a voi, spesso e venuto a conoscenza della
I /Osfra associazione e a quella si rivolge. Dungue e importante ri-
cordarsi che si rappresenta gquell'associazione, verso la guale le persone hanno delle
aspeftative. Trovare un equilibrio fra cio che si e come persone e il ruclo che si ricopre,

puo richiedere un pPo’ di fempo e di riflessione, mMa una volta frovato, il vostro operato
sard piu efficace.

Ad ogni ruolo corrisponde una responsabilitd che ognuno deve assumersi, ogni ruolo
crea un'‘aspetiativa ed e per s& una comunicazione che facilita il rapporto: ad esem-
pio se mi dicono che le informazioni di cui ho bisogno me le pud dare la fal referente,

non perdo tfempo chiedendo a fufti (ed evito di rimanere deluso dalla mancanza diri-
sposte correfte)




Feed Back
2 3 Ogni risposta verbale e non verbale della persona che ho di fronte
u puo essere considerato un feedback
|
FEED BACK
(Informazioni di ritorno)
conferma, rifiuto,
Esprime perplessita,
accettazione,
dissenso,

disinteresse ..........

attraverso la comunicazione verbale
e nhon verbale

E' il "regolatore” della comunicazione o
dell'azione

Il feedback (fermine inglese che significa informazione di riforno) funziona come un
‘regolatfore” della comunicazione o dellazione, e loccasione di apprendere molte cose
sul modo in cui comunichiamo, volontariaomente o involontariamente, e influiamo sugli
altri. Saper offenere dagli alfri un feedback efficace € una capacitd preziosa, un Po-
fente sfrumento di aufo-miglioramento.

Per deferminare se riesco a comunicare bene, piu del messaggio che decido di in-
viare, conta il messaggio che arriva. Pare banale, ma alle volte nascono discussioni evi-
fabili proprio perche, con offime infenzioni, riusciomo a farci fraintendere, Non
dedichiomo alcun tempo alla verifica di come sia arrivato il nosfro messaggio (Noi I'at-
piamo detfto, poi sono fatti loro ...)

SO come ho comunicato in virfu di come ['altro reagisce: la reazione dell'altro indica di
fafto il vero influenzamento che ho atfivato, al di la delle infenzioni consapevoli di en-
frampi



2 4 E importante saper creare un clima accogliente, di fiducia, favore-
u vole alla comunicazione. Cerfo non sempre e possibile, ma cer-
I chiomo di ricordarcene. Molfo dipende da noi e dalla nostra
capacita di concentrazione, devo ascoltare e non giudicare, Anche il tempo che ato-
pbiamo a disposizione, il luogo e come o sisfermiamo aiuta a creare il clima. Se un giomo
siamo di cattivo umore (e capital) dobbiamo frovare il modo di non “buttarlo addosso
aglialfri’, respirazione e concenfrazione ci possono aiutare a ritrovare il sorriso dentro di
noi e la disponibilifa che ci rende efficaci.

Due parole sul giudizio: & chiaro che ognuno, dentfro di sé, formula giudizi. E prolba-
pilmente inevitabile. | giudizi dipendono dalle nostre premesse, dalle emozioni che ven-
gono suscitate in noi, dai nostri valori ecc.. Il giudizio perd non dovrebbe MAI frasparire
con l'ufente, I'assistito, la persona che si rivolge alla nostra associazione, per il semplice
fatto che non e ufile al raggiungimento dell'obiettivo e faciimente pud interrompere la
comunicozione, porfare I'alfro a chiudersi. I giudizio € normalmente |'espressione di un
pisogno di chi lo formula ed e guindi con noi stessi che dobbiomo aprire un dialogo
quando ci froviomo a giudicare pesantemente qualcuno. Dobbiomo chiederci: “per-
ché ci colpisce cos?” Naturalmente e piu che umano e anche utile per noi conoscere
I nostri giudizi e il loro perche, esserme consapevol, ma dobbiomo anche chiederci se
ci serve esplicitarlo, farlo presente, esprimerlo in questo momento alla persona che ho
davanti. Se la risposta € si, lo espliciteremo, ma vedrete che la maggior parte delle volte
la risposta che vi darete € 'no”, non e utile, meglio parlarme dopo con i miei colleghi,
eventualmente, alfrimenti frovare valvole di sfogo “sane” in luoghi e momenti circoscritti,
dove io abbia la possibilita di confronfarmi, capire e scegliere come agire. Dunque
anche in questo caso e imporfante tenere presente la differenza fra reagire ed agire.
Per dirla con Carl Rogers: "La fendenza a giudicare gli altri e la piu grande barriera alla
comunicozione e alla comprensione”.

So che fuffo questo non ci viene sponfaneamente, ma e fruffo diriflessione, e non sem-
pre per un volontario & facile rassegnarsi al fatfo che anche fare volontariato richiede
una certa “professionalitd’, ma una volta partiti in questa direzione, difficiimente si torna
indietro, perche i risultafi e le soddisfazioni che derivano dal nostro operare ci aiufano
a continuare nella sfrada infrapresa.



Tempi

2 5 La comunicazione prevede sempre un fempo e anche questo
[ | aspefto non va soffovalutato, E necessario prevederlo e comuni-
I Ccorlo. Spesso si prendono appuntarmenti, oppure offriamo un servi-
zio di ascolfo felefonico, oppure abbiamo semplicemente un orario di aperfura, in Tutfi
i casi — senza essere froppo fiscali e rigidi, tenere presente la necessita di rispetftare i
fernpi aiufa la comunicazione. Anche i volontari con poca esperienza sanno che dopo
un PO’ le frasi si ripefono a vuoto, non si aggiunge nulla di significatfivo. Possiamo essere
le persone piu inferessanti del circondario, ma i Nostri inferlocutori non sono un puko-
plico da affascinare.

Insomma, gli “affrezzi” sono dawvvero tanti e non si pud pensare a fufto contempora-
neamente, e infatti molfe cose per noi sono aufomatiche. Linvito & quello di fermarsi a
rifleftere ogni fanto e in particolare quando qualcosa Non va come avrernmo voluto,
perche la formazione & anche rifleffere sulle proprie esperienze e ancora pid utile
farlo con gl alfri. Tufte le associazioni prevedono riunioni proprio per gquesto.

Come se non basfasse, Noi dividiomo la comunicazione in verbale, non verbale e paro-
verbale,




COMUNICAZIONE INTERPERSONALE

scambio di messaggi relativi a determinati
contenuti tra due soggetti

MESSAGGT Parole
VERBALI
(" Gesti
Mimica
Postura
MESSAGGI Aspetto (vestiario)

NON VERBALTI < Vicinanza reciproca

Durata della
comuhicazione
Contatto visivo
Espressione del volto
\_ Contesto

Livello della voce
MESSAGGL Timbro e tono
PARA VERBALI Accentuazioni

Pause e silenzi

La parola, nafuralmente, viene dopo. Alla nascita tutta la comunicazione € non ver-
bale e, crescendo, Ufilizzeremo sempre di pid e sempre meglio le parole. Leffefto su di
noi della comunicazione non veroale rimarrd sempre molfo forte tanto che, davanti ad
un messaggio paradossale, cioe guando il confenutfo mi dice qualcosa che la parte
non verbale del messaggio contraddice, crederemo di piu al non-verbale. Questo e
semplice da comprendere se un fale, vestito da pagliaccio, ci dice che il problema
dellinguinamento non Pofrd Mai essere risolfo

Spesso pero le cose sono meno evidenti e quando qualcuno mi dice “si fidi ... Posso
non fidarmi affafto, semplicemente per il modo in cui lo dice

Laspefto non verbale della comunicazione determina il modo nel quale il confenuto
della comunicazione stessa verra percepifa. Immaginate gualcuno che vi dice che e
contento di vedervi, si awicina a voi, vi abbraccia ... oppure qualcuno che, dicendo la
stessa frase con fono monocorde sfugge il vostro sguardo e infanto si accinge a man-



dare un messaggino con il cellulare. La frase e la stessa, ma il modo — profondamente
diverso - deferminerd il fafto che ci crediate 0 meno, e la vostra reazione in Proposito

In sinfesi, se la comunicazione verlbale e non verbale, cioe di confenuto e che deter-
mina la reloazione, vanno nella sfessa direzione, noi rafforziomo la comunicazione, se
iNnvece | due aspetti vanno in direzione opposta, creeremo disagi € incormprensione.

Perché lo comunicazione funzioni dobbiomo credere in cio che diciomo. Se non Ci
crediomo dawvero, se ad esempio stiamo sosfenendo cose a cui la Nosfra associo-
zione fiene molfo, ma delle quali non siomo convinti Noi per primi, NoN sareMmo Convin-
centi. Sara guindi meglio chiarire prima i punti direffamente con i responsabili della
nostra associazione. Per questo stesso motivo € importfante che, durante liniziale corso
di formazione, le associazioni prevedano un fempo e uno spazio per discutere del per-
che delle loro scelte, alfrimenti — ad esempio — chi lavora allinferno dell'ospedale pud
senfirsi autorizzato ad andare a parlare direftamente con capo-sala e medico invece
che riportare le difficoltd alla propria referente, creando problemi un PO’ a tuthi, iNnvece
di risclverli
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Assiomi

2 6 Nella comunicazione esistono alcuni punti fissi, che si chiomano

u assiomi. Un assioma € — diciamo cosl — un principio che diamo per
I sconfafo e assumiamo come vero (decidiamo, almeno fino a prova
confraria, essere vero, spesso perche ci pare evidente) e che ci serve come punfo di par-
fenza per dimostrare alcune fecrie, in genere uUtili per capire meglio perche le cose ac-
cadono in un certo modo.

Gli studiosi che per primi ne hanno parlafo, ne hanno individuati cinque. Specifico-
vano che li proponevano “in via sperimentale’, come lbase per aliri studi che avrebloero
dovuto svolgere, riconoscendo che le definizioni date erano ancora “piuttosto appros-
simafive’, ma che, nonostante cio, derivavano da un'‘ampic gamma di 0sservazion
dei fenomeni della comunicazione. Naturalmente quel prowisorio, come alcune lam-
padine nelle nostre case, € diventato sostanzialmente definitivo, ma non solo: ancora
oggi € la base dell'enorme sviluppo che questi studi hanno avufo nel mondo
Vediamo alcuni assiomi della comunicazione:

NON SI PUO NON COMUNICARE

= Tutti i comportamenti sociali
hanno valore di comunicazione

—  Mimica, gesti, atteggiamenti ....
comunicano sempre qualcosa

— anche il silenzio & comunicazione




All'inferno di una relazione, tutto e comunicazione; anche i comportamento ho il vo-
lore di un Mmessaggio che va lefto e compreso, per guanto spesso Non sia semplice. Se
aspetfo una felefonata che non arriva, mi domandero il perche e reagird di conse-
guenza

In alfre parole quella non felefonata provoca una mia reazione (decido di chiamare io,
mMi preoccupo, Ne sono sollevata/o ..oppure miricordo che miha detto: “se non mi fac-
cio sentire vuol dire che va fufto bene” ...), come qualsiasi alfra comunicazione. Anche
sforzandosi, non si & ancora frovato come non-comunicare

Un alfro assioma dice che:

OGNI COMUNICAZIONE COMPORTA
DUE LIVELLI

(Tr'asmeﬁe

informazioni su fatti,
Uno di contenuto < opinioni, esperienze,
emozioni

r
Esprime qualcosa che

riguarda la relazione
che intercorre trai
due interlocutori

Uno di relazione <

-

Quando i due livelli contrastano si ha un
messaggio paradossale
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Quondo I due livelll confrastano si ha un messaggio paradossale.

[ confenuto e cio che vogliomo comunicare, semplice e complesso che sia, dal "per
favore mi passi il sale” alla propria visione delle cose e del mondo. Il modo nel guale di-
ciamo le cose, cioe guellinsieme che comprende il tono della mia voce, il ritmo, le
pause e fuffo cid che possiamo definire para-verioale, “‘parla” all'aliro esprimendo emo-
zioni, statfi d'animo e impressioni che possono confermare il confenuto che sto espo-
nendo o andare nella direzione opposta.

“Vengo volentieri da te domenica” deffo a voce bassa e poco convinta, oppure “fu st
che sei bravo” detfo con tono ironico, esprimono a parole un confenuto, ma nella pro-
fica siamo portati a inferpretarlo in senso opposto. Se il contrasto € evidente, come nelle
scenefte da calbaret, ci ridiamo sopra, se invece capita a noi e il contrasto non & cosi
evidente, ci senfiomo a disagio, magari senza sapere bene a cosa credere: alle parole
o alla sensazione che ci arriva dal modo nel guale vengono detfe?

Quando ci relazioniamo da volontari, il nostro interlocutore decodificherd pid © meno
consapevolmente i nostri messaggl para-verbali e non verbali, percepird emozioni e
sensazioni che faranno da filfro per interpretare e accettare o meno il confenufo che
cerchiamo di frasmettere; la parfe non verbale della comunicazione € spesso usata
come “chiave di leftura” per comprendere il contenutfo.

Noi allora, da buoni volontari, saremo chiamati a non reagire isfinfivamente, ma a leg-
gere le nostre emozioni, guello che l'alfro ci rimanda anche in fermini diirrifazione o fa-
scinozione, per poi scegliere come agire Nnel Modo pil sensato rispetto ai Nostri obietftivi,

Affenzione dungque a come si dicono le cose.

La Punteggiatura

Siamo semppre immersi nello comunicazione. Anche se meftiamo — per comodifa — un
punto di partenza e isoliamo uno spezzone di comunicazione, l'essere uMano e Cco-
stantemente allinferno di refi di comunicazione, dove e ben difficile stabilire cosa e
causa e cosa effefto.




Vediamo lo schema:

LA PUNTEGGIATURA

La natura di una relazione dipende dalla
punteggiatura delle sequenze di
comunicazione tra i partecipanti

Marito X X X X X

Moglie X X X X X

Lui si chiude in se stesso
------ » Lei brontola

Ciascuno puo essere
emittente e ricevente, stimolo e risposta

Ognuno dei due “‘confendenti” € convinto che la sua sia una reazione all'ozione del-
I'alfro, Il marito ritiene che guello sia 'unico modo per difendersi dalla moglie brontolona
menire lel € convinta che futto nasca dallinsopportabile passivita del marito.

Se ipofizziomo di essere amiche della moglie ci verrd facile assumere il suo punto di
vista e sostenerla, dicendole magari che e fin troppo paziente, visto che silimita a tron-
folare mentre pofrelblbe andarsene del tutto e lasciare che lui se la cavi da solo. "Che
senso ha lavorare tutto il giormo per Iui e per la famiglia senza nessuna grafificazione e
riconoscimento?”

Se immaginate invece di essere amici del marito ci metterete pochissimo a compdatirlo
Tornare dal lavoro, magari dopo una giormnata faticosa, e frovare Ia moglie che ron-
fola, non e cio che si dice i massimo della vita, “Perché non si decide una buona volta
a non fornare del fufto?”
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Perché ci serve avere presente che futte le comunicazioni hanno una punteggiatura’?
Perché come volontari, sia che ciimpegniamo in un centro di ascolfo, in un servizio di
ascolfo felefonico o in alfro, ci froviamo ad ascolfare, diciomo cosi, “una campana’, ri-
schiando di farci affascinare da quel punto di vista. Ricordarci invece di ascolfare par-
fendo do un punto arbitrario, fipo quello dello schema, pud aiutarci a NON prendere
le parti dell'uno confro I'altro, ma a mantenere quella distanza di sicurezza dal contfe-
nuto che emerge, per riuscire davvero ad essere di aiufo, cosa che diventa dawvero dif-
ficile se ci "alleiamo” fofalmente con una parte.

Naturalmente ci sono le eccezioni. Penso ai centri per le donne malirattate o ad alfri per
la difesa dei bambini, ma anche in questi casi prendiamo parte “a priori’, accogliamo
la sofferenza, 1o sfogo, ma cerchiamo di non confondere il problema dell'altro con il
nostro, di non identificarci piu del dovuto, rischiando di soviapporre | nostri vissuti a quello
di chi stiamo ascoltando, smettendo di fatto di ascoltare davvero,

Ci sono infine alfri 2 assiomi che vediamo brevemente:

Esistono due moduli di comunicazione: uno numerico e uno analogico

In sostanza abbiomo due modi per definire le cose: le nominiamo (allbero, fruffa, casa
) oppure le disegniomo. Nella comunicazione si definisce ‘"numerico” il contenufo e
‘analogico”

Tutfo il non-verlbale che, come abbiamo visto, € poi cid che definisce la natura di una
relazione e permette di interpretare il contenuto. Enframioi gli aspetti sono sempre pre-
senti,

Va ricordato inolfre che la comunicazione € spesso ambigua e questo in fondo e
anche il suo bellol

Interazione complementare e simmetrica

Infine, se guardicmo le cose dal punto di vista della relazione che si instaura, possiomo
frovarci in una condizione di parita (ad esempio tra colleghi), che si chiama “simme-
frica’, oppure di disuguaglionza (ad esempio il responsabile e il neo-volontario, o I'in-
segnante e l'alunno), che si chioma “asimmetrica’. Nel corso di una comunicazione
pOossIcMOo frovarci a variare pid volte il fipo di inferazione, e passare da asimmetrica a
simmetrica o viceversag, ricordiomoci che la dimensione del pofere € sempre presente.



Dalla realta

alla rappresentazione della realta

ratferemo qui un Mmodo di guardare la comunicazione inferperso-
nale che, nel campo del volontariato e in modo particolare quando
si decide di impegnarsi in relazioni che vogliono essere d'aiufo e so-
stegno agli alfri, e risulfato particolarmente utile per comprendere
quale affeggiamento ci rende pid recettivi e di conseguenza piu ef-
ficaci nella comunicazione con l'alfro
Parfiomo dalle ricerche effeftuate da due studiosi statunitensi, Richard Bandler e John
Grinder, con il confriouto di Gregory Bateson. Non ci addentreremo a fondo nello stu-
dio di guesti autori, ma ne coglieremo gli aspetti utili allimpegno nel volontariato, e li svi-
lupperemo verso questa direzione

Vediamo il ragionamento:

siamo futti immersi in questo mondo e ne facciamo esperienza ma, quando la esfer-
nioMo a qualcuno, 1o facciomo ognuno in mModo diverso. Vi sard infafti capitato di par-
lare con due amici al rienfro dallo stesso viaggio e sentire racconti diversi, come se
fossero andati in luoghi diversi.

Questo perché 'uno soffolinea, vede, vive e viene colpifo da alcune cose e l'alfro da
alfre. Perché?

Si dice che ognuno ha una propria ‘rappresentazione” della realfd, cioe inferpreta cio
che vede, vive, sperimenta, in modo personale, dando rilievo ad una cosa piuttosto
che ad un'alfra. Risulta guindi inevitabile che vi sia una gronde differenza fra il mondo
cosiddetto reale e I'esperienza che ne fraiamo, ma la mappa mentale che ci co-
struiamo ci serve per vivere futti | giomi e guida il nosfro comportamento.

23



Proviamo a rappresentarlo con un disegno:

Realta e
rappresentazione
della realta

Realta

Rappresentazione
della realta

Rappresentazione

della realta

10 ALTRI

Il disegno rappresenta il fatto che ognuno riceve sfimoli dalla realfd e da questi stimoli
cosfruisce la propria mappa mentfale. Mappa che ‘rappresenta” la realfd ma, come
abbiamo visto, non e la realfd in sé, poiché la sfessa esperienza viene descriffa in modo
differente da persone differentiFacciomo un alfro esempio: un gruppo di giovani amici
sl reca insieme a featro; uno € musicista, uno impiegato con il sogno di fare 1o sce-
neggiatore e un alfro aspirante atfore, uscendo racconteranno aspetti diversi dello spet-
facolo.

Se abbiomo consapevolezza di guesto, non ¢i sara difficile fenere presente, quando ci
relazioniamo, che stiamo confronfando la nostra rappresentazione della realfa con la
rappresentazione dell'altro, che ambedue le rappresentazioni sono legittiime e che, se
ce le siamo “costruite’, un motivo ci sard, anche se forse non ¢i € datfo conoscerlo. Pos-
siamo pero supporre che ogni personale rappresentazione € la migliore che si possa
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cosfruire con le informazioni ricevute, le conoscenze cercate e sviluppate e le espe-
rienze vissute e rielaborate fino ad ora. Ogni volia che enfriamo in comunicazione con
un‘alfra persona, ci offriomo reciprocamente 'opporfunita di migliorare Ia nosfra
mappa menfale e, infatti, si impara fantissimo facendo volontariato!

Se provate a fare il paragone con le carte geografiche, vedrete che quelle arrivate fino
a noi del 1100 rappresentavano solo parfe dei paesi afforno al Mediterraneo, perche
quello era allora il mondo conosciuto. Oggi invece, grazie ai satfelliti e a nuovi sfrumenti
felematici, possiacmo arrivare a vedere con precisione anche il cortile di una casa situata
in Sud America, ma la carfa geografica naturalmente non sard mai il mondo.

| pasticci nascono quando Non abbiomo conquistato questa consapevolezza e quindi
i relazioniamo con la convinzione di conoscere direffamente la “vera realtd’, prefen-
dendo insindacabilmente 1o ragione a priori. Cosa succede allora nella comunico-
zione? Succede che siamo aufornaticamente portati ad ascolfare meno (dobbiamo
spiegare, argomentare, convincere, far capire all'alfro come stanno dawvero le cose: |l
fafto che noi abbiomo ragione non puod essere Messo iN dubbiol) e ad assumere un
affeggiamento non funzionale alla comunicazione sfessa. Il risulfato sard che proba-
pilmente non verremo ascolfati, anzi susciteremo nell'alfro un cerfo fastidio. La cosa peg-
giora se anche l'altro & convinfo di essere egli stesso assolufamente nel giusfo e il
confronfo, che poteva rivelarsi costruttivo, si frasformerd inevitabilmente in uno scontro
fra sordi.

"Perché I'alfro, Iingrafo, non ne vuol sapere dei nostri consigli e indicazioni?”

"Perché le nostre indiscutibili buone infenzioni non ci aiufono a raggiungere il nosfro
obiettivo?”

"Perché I'aliro mostra un cerfo fasfidio nell'ascoltarci?”

Lalfro non ci ascolta affattol Anzi, non vede I'ora di andarsene perche per ascolfare
deve prima sentirsi ascolfato. Nienfe scorciafoie dungue: nel nostro ruolo di volontari
prima viene I'ascolto e dopo, solo dopo, si parla. (vedi capifolo sull'ascolfo).
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Filtri e vincoli

3. 1 Come facciomo a formarci queste mappe”? Per convincerci del fatfo
B CH© NON possiomo davvero conoscere la realfa cosl com'e, i ricer-
catori hanno individuato fre fipi di vincoli o “filfri”

Vediamo il primo schema:

-@- Realta

l

Vincoli neurologici

|

Vincoli sociali

|

Vincoli personali

Rappresentazione
della realta %Z

Questi vincoli sono comuni a futti gli uomini e a futte le culture

Il orimo, quello fisiologico, e forse il piu studiato: i Nostri cinque sensi sono “limitati’, Noi per-
cepiamo suoni e colori solo allinferno di una certa gamma, (ad esempio Non sen-
fiamo gli ulfrasuoni, che invece i pipistrelli usano per muoversi senza andare a sbattere
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datufte le parti), in alcuni punti la nostra pelle € pid sensibile che in aliri e la nostra per-
cezione puo venire alferafa in circostanze particolari, ma non rare.

A fitolo esemplificativo — se volete giocare un po’ — incrociate il dito indice con il medio
e foccatevi poi la punta del naso con enframbe le difa accavallate, ad occhi chiusi:
percepirete due nasi invece di uno. ANcora: provate a preparare sul favolo fre conte-
nitori allineati davanti a voi, uno con acqua calda, uno con l'acqua fredda e uno - di-
sposto al centro - con 'acqua a femperatura ambiente. Immergete poi le due mani,
confernporaneamente, una nellacqua calda e I'altra in quella fredda. Manfenetele i
ilfempo di fischietfare una canzone e poi immergetele insieme nella tozza di acqua fie-
pida. La temperatura dellacqua tiepida e cerfamente una sola, ma voi percepirete
due temperature diverse, una per ciascuna Mano. INsomma, i Nostri cinque sensi ci
POSSONO “iINngannare”.

Tutti nol esseri umani abbiamo vincoli che definiamo “fisiclogici’, cioe che dipendono
dal nostro corpo e dalle nostre terminazioni nervose, che non ci permetftono di perce-
pire la realfa cosl com'e, ma ci permettono di farne esperienza.

I vincoli che i ricercatori hanno definito “sociali” sono invece quelli che ci profeggono
dall'essere fravolfi da froppe informazioni confernporaneamente.

Ognuno dinoi cresce in un dato confesto (Ciffd, paese, nazione...) del quale impara lo
lingua e assorbe le regole, i modi di vivere e offrontare Ia vita di futti | giomi e gli eventi
eccezionali, fino a saper riconoscere il gruppo umano al quale appartiene (se ci pen-
sate, ci accorgiamo di essere italiani guando andiamo all'estero, e di provenire da una
data regione guando viaggiamo in un’‘alfra). Dunque guesto fipo di vincolo ci aiufa o
distinguerci tra la moltitudine umana e ¢i caratterizza culturalmente.

Infine ci sono i vincali “individuali”: crescendo, affraverso le nosfre esperienze personali,
i nostri inferessi, ci costruiamo ognuNo la nostra scala di valor, in cosa crediamo e in
cosa no, ci diomo delle regole di comportamento, definiomo cosa ha imporfanza per
noi e molfo alfro ancora. Insomma ¢i cosfruiamo un ulteriore filfro che e alla base delle
molteplici differenze tra gli esseri umani, che ci caratfterizza e ci aiuta a distinguerci dagli
alfri. " questo ultimo fipo difiltro che ci fa inferpretare il comportamento dell'alfro come
apprezzabile © meno, come pit © Meno inferessante per No.

Riassumendo, guesti fre fipi di vincoli ci aiutano a costruire la nostra mappa menfale e
la rendono unica: affraverso le nostre esperienze e a seconda di come le elaboriamo,
ci costruiamo una mappa del mondo assolufamente personale. Questa mappa ci per-
mette di “leggere” la realta nella quale ci muoviamo e ¢l metfe in grado di non "per-
derci”, difare delle scelfe, € uno sfrumento per orienfarci nel mondo ed & alla base del
nosfro comportamento.

Mentre i vincoli neurclogici in genere non si modificano sostanzialmente, guelli sociali
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e individuali si modificano nel fempo, influenzati da nuove esperienze e conoscenze

Inevitabilmente dungue filtriamo Ia realfd affraverso il nostro sistema di premesse

FiltrolaRealta

-
Ny -

Attraverso il mio
Sistema di
premesse
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Abbiaomo visto come, filfrando gli stimoli che ¢i vengono dal vivere quotidiano, ci co-
sfruicmo una Mappa Mmentale e questa Mmappa Natruralmente pPuUo essere ricca di par-
ficolari © "povera’, a seconda della nostra esperienza e dell'uso che ne abbiamo fafto
Ad esempio, immaginate di aver passato un pomeriggio in un parco pubblico

Rappresentaziene della
wealta : le mappe

f )

Parco giochi

bar )

teatro

Punto panoramico Lo
p Parco giochi

.
4 < ™
musica ‘
..
[ ]

musco . giostra
\_ J

E lo prima volfa che lo visitate e, poiché avete dei bambini piccoli, avete frascorso tutfo
il fempo presso il parco giochi e la fontanella annessa. La sera vi sentife con la vostra
amica la quale, enfusiasta, vi dice: “‘¢c’eravamo anche noi: siamo salifi fino al punfo piu
alto, con un bellissimo panorama, peccato che avessero annullato il concerto al feo-
fro, sono riuscita ad evitare la giostra, alfrimenti, con tre bambini, mi sarebbe toccato
spendere un pafrimonio ..." Insormma, pur essendo andati nello sfesso posto avete faffo
esperienze diverse. Voi non sapevate proprio che c¢i fosse un punfo panoramico, un
featro o una giostra, ma il fatto di aver parlato con la vostra amica vi fornisce I'oppor-
funita di “allargare la vostra mappa’, infroducendo le nuove informazioni di cui siefe ve-
nufi a conoscenza. La prossima voltfa che deciderefe di andare in quel parco, potfrete
scegliere se rimanere al parco giochi oppure andare anche negli alfri luoghi. Dungue
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il confronto con gli aliri e stafa un‘opportunita per allargare la vostra mappa e avere
quindi una maggiore possibilita di scelta.

Spesso chi si frova in difficolfc e non vede possibilitc di soluzione ai suoi problemi, ha una
Mappa froppo “povera” per l'esigenza di quel momento. Ma la mappa si pud modifi-
care, ad una condizione pero: lasciare aperta la porta allidea che soluzioni ce ne pos-
SaNo essere, anche se in questo momento Nnon ne vediamo, e che forse qualcuno in
una situazione simile alla nostra I'na frovata. Questo modo di pensare ci attiva, ¢i offre
la possibilitar di confinuare a cercare, magari chiedendo aiuto, e ci offre la possibilifa di
frovare una soluzione accetfabile.

Meglio smettere allora di pensare "non c'e niente da fare” (albbandonando cosl la ri-
cerca di soluzioni), e cominciare invece a pensare ‘secondo me, per come la vedo in
questo momento, non c'e nienfe da fare”.

Questo cambiomento di affeggiamento € quello che mi spinge a cercare anche il
confronfo con 'alfro, confronfo che — in particolar modo nel volontariato — & estrema-
mente importante. Ecco perche questo modo di vedere le cose e funzionale per nol.
Un esempio: facciomo volonfariato con un’associazione che si occupa di doposcuola
per ragazzini delle scuole medie. Uno di guesti rogaizzini proprio non segue e Non ne
vuole sapere di sfare fermo. Per noi non c'e niente da fare e di conseguenza rinun-
clamo, sperando solo che il fempo passi in freffa e lui se ne tormi a casa. Se invece riu-
sciamo a dirci che siamo noi che in questo momento vediomo solo nero e pensiamo
che non sia impossibile frovare soluzioni, allora potremo fermarci a rifleffere, scoprendo
cosl che il nostro obiettivo e che il ragazzino acquisisca determinate conoscenze. Se
non riusciomo a frasmetftergliele, cominciamo a rifleffere su pid aspetti: che metodo
stiomo usando? Visto che non funziona, cosa alfro potremmo fare con Iui e per 1ui? In
questo modo continueremmo a cercare, meglio se insieme ad alfri della nostra asso-
ciazione, magari confronfandoci con chi vive esperienze simili, con il ragazzino stesso.
Mi aiuterd molto anche leggere resocont, studi, ricerche o autori con esperienza nel
campo (in questo specifico caso potreblbe aiutarmi a frovare di nuovo la motivazione
“Letftere a una professoressa” dei ragazzi di Don Milani, ma la lefteratura e dawero vasta
e cio che cerco e probabilmente uno stimolo per allargare la mappa e includere mag-
giori possibilita di scelfa).



Generalizzazione cancellazione e deformazione

3 u 2 Confinuando il ragionamento di Bandler e Crinder, | due sfudiosi che
I sficmo seguendo, Ci sono fre procedimenti con | quali noi passiomo
dalla realtd alla sua roppresentazione e soNo di NUOVO Meccanismi comuni a fufti gli es-
sere umani che hanno chiamato: Generalizzozione, Cancellozione e Deformazione

Meccanismi che permettono
di costruire la ProPria
raPPrcsentazionc dc”a rca]té

R ) R

E | Generalizzazione A

A . P

L > Cancellazione — p

T .

A Deformazione — o
/

Sono capacité innate ed essenziali
che ci Permettono di affrontare il
mondo “riducendolo” in Parti

aHfrontabil;
aumentano o limitano le
possibilita di muoversi nella realta

Questi meccanismi Non sono N sé pPositivi © Negativi, esisftono e basta. A seconda di
come li usiamo nella nosfra quotidianita possiamo muoverci bene o alfrimenti farci de

male. Funziona un po’ come il sale nellacqua della pasta, roppo O TToPPO POCO Ci ro-

vinerd il piaffo, ma la giusta dose ...
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Andiamo a vedere guesti meccanismi uno alla voltar:

Generalizzazione

Elementi e parti della realta vengono
staccati dall’esperienza originaria e
giungono a rappresentare l'intera categoria

esperienza > categoria

Livelli di generalizzazione

| cane e pericoloso
Vengo morso - Juelcaneep

da un cane s | cani sono pericolosi

Gli animali sono pericolosi
Generalizzare il contesto

Non esprimere i tuoi sentimenti
perché & pericoloso

Campo di prigionia Relazione di coppia

la generalizzazione ¢ |o capacita che abbiamo di sfaccare dall'esperienza una sua
parte per fame una cafegoria, formandoci cosi lidea di ogni cosa. Se vi dico gatto, ta-
volo © computer, voi sapete di cosa parlo perche avete generalizzafo il concetto. Siefe
in grado di rappresentarvi mentalmente un gafto anche se nella vostra esperienza non
avete conosciuto fuffi i gatfti. Quesfo vale anche per concetti piu astratti come simpao-
fico, trisfe o vivace

Facciamo esperienza della generalizzazione dalla nascita, ed e cosi che impariamo a
stare lonfani dal fuoco per non scoftfarci, a riconoscere cosa Ci piace e ad evitare diin-
goiare terra e sassi.

Formare queste cafegorie mentali affraverso la generalizzazione dell' esperienza ci serve



per comunicare con gli alfri, Se diciamo: ieri il cielo era blu e non c'era una Nuvola, alb-
piamo buone possibilita di essere capiti, perché anche gl alfri posseggono le catego-
rie di cielo, blu e nuvola, anche se le nuvole hanno fante forme diverse.

Ci sono pero diversi livelli di generalizzazione e sono questi livelli che possono facilifarci
la vita o complicarcela. Esempio: un giorno veniamo morsi da un cane di nome Argo
che inconfriamo tornando a casa, cosi che i giorni seguenti poniamo le necessarie at-
fenzioni per stargli alla larga ed evitare cosi di farci mordere ancora. Questa generaliz-
zazione (Argo morde) ci aiuta quindi ad evitare alfri inutili morsi ma, se generalizziamo
al punto di dire che Argo € un cane e che tutti i cani mordono e sono pericolosi, limi-
fererno molto di pid i nostri movimenti, evitando di andare ai giardini, a casa di amici
che hanno cani ecc. Se poi arriviamo a dire che | cani sono animali a quatiro zampe
e che fufti gli animali a quattro zampe sono pericolosi, limiteremo (senza necessita)
anche le nostre uscite di casa e renderemo la vita difficile a noi stessi e a chi ci vive at-
forno.

Questo stesso processo di generalizzazione puod riguardare naturalmente fufti i Nostri
comportamenti.

In particolare possiamo usare guesto meccanismo anche per generalizzare il confesto
Un comportamento che ci e stafo utile in una deferminata siftuazione, come - ad esem-
pIO - NoN esprimere i Nostri senfimenti in un campo di prigionia © appena arrivati in un
luogo di lavoro Nnuovo, puod crearci invece problemi se confinuiomo o mantenerlo in
un contesto tofalmente diverso, come nel rapporfo d'amaore con il coniuge, perche ci
impedisce uno scambpbio e un'infimitfd che nel matfrimonio sono arricchenti.

Dungue anche le regole di comportamento che ci diamo possono (e in alcuni casi de-
vOoNo) cambiare a seconda del contesto.
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Passiomo al secondo meccanismo, la cancellazione

Cancellazione

Selettivamente si presta attenzione
ad alcuni aspetti dell’'esperienza
e se ne escludono altri

TOTMMOO T >
T oo

realta rappresentazione

E un procedimento con cui, selettivamente, prestiomo aftenzione a certe dimensioni
della nostra esperienza e ne escludiamo alfre, perché alirimenti 'eccesso di stimoli i im-
pedirebbe di muoverci. Metfere a fuoco cio che ci serve e Ufile olfre che inevitabile. Pen-
sate di stare alla fermata dell'autolbus e di scrutare in lonfananza se arriva o no quello
che state aspeffando, probabilmente non vi accorgerete del numero e del colore di
fufte le macchine che sfrecciano nel fratfempo, ma sarefe in grado di identificare I'av-
vicinarsi del mezzo che aspettate. Allo sfesso modo, se segnassimo su una carfing sfra-
dale proprio tufte le informazioni possiill, Ia renderermmo illeggibile.

‘La cancellozione riduce I mondo a proporzioni che ci senfiomo in grado di maneg-
giare’, un meccanismo guesto che pud facilifarci (al concerto ho sentito solo la voce
del violino, che mi piace piu di fufte) cosl come puo metterci in difficolta (mi ha deffo
che .. ma io non I'ho sentito perche non rientrava nelle possibilita da me previste ...)
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Veniamo infine alla deformazione, | meccanismo che nella mia esperienza desta piu
inferesse tra i corsisf

Deformazione

Procedimento che permette di operare cambiamenti
nella nostra esperienza dei dati sensoriali

Tutte le creazioni artistiche

. deformazione
paesaggio quadro

R. spazio-temporale RR.

La fantasia & alla base di ogni
scoperta e ci permette di prepararci
in anticipo a esperienze possibili

Filtrare e deformare I’esperienza
per renderla conforme alle aspettative

: Non sono
Messaggio
d’affetto c(|j S?fgﬁo ?
R. R.R.

La profezia che si auto-avvera

Noi deformiamo la realfa in mille modi, e I'elemento primo della fantasia. Tuffe le opere
artistiche si basano su questo meccanismo: per dipingere un guadro opererd una de-
formazione dello spazio e del tfempo, sard in due dimensioni e roppresenterd qualcosa
o qualcuno in un dafo momenfo anche quando quel momento sard passato. Ad
esempio, il dipinto di un ciliegio in fiore rimarrd fale anche in ciffa a gennaio. Fantasti-
care non e solo consolatorio in deferminati momenti della vita, ma ci aiuta ad affron-
fare sifuazioni nuove o difficil, a fare nuove scoperte e a frovare soluzioni creative

C'e pero un aspetto della deformazione sul quale vorrei soffermarmi, perche e impor-
fanfe che un volonfario ne sia consapevole. Le nostre aspettative possono deformare
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l'esperienza, noi fendiomo ad “adattare” cio che vediomo, sentiamo o ¢i capifa, alle co-
fegorie che gid conosciamo. Vediamo un esempio: se ci dicono che nella nostra as-
sociazione sta per venire a far volontariato una persona molfo simpatica e capace,
faciimente I'accoglieremo con simpatia e le giustificherermo mancanze che non giu-
stificherernmo ad allfri, ma, al conifrario, se ci dicono che la persona che citfroviamo co-
strefti ad accetftare e un'individualista, non parficolarmente capace, alla quale la
responsabile non ha saputo dire di no perche e la figlia dellamica, le froveremo un
sacco di difefti e cercheremo nel suo comportamento la conferrma di cio che ci aspet-
flamo, almeno per un primo periocdo.

Tutti gli esseri umani fendono a collocare le esperienze nelle categorie conosciute,
anche guando non ci starebbero proprio, tufti siamo portati ‘naturalmente” a defor-
marle pur di farcele rientrare. Sono stati fatti molfi esperimenti al riguardo: se ¢i mostrano
rapidamente (per poco fempo) un cinque di picche rosso, menitre di solifo € nero come
futti i picche, lo definiremo senza esifare cinque di picche se coglieremo il seme o cin-
que di cuori se ci colpira di piu il colore, se invece ci mostrono questa sfessa improlba-
pile carfa per un fempo lievemente piu lungo, continueremo a dare la sfessa risposta
che abbiomo dato la prima volta, ma cirimarrd un senso di disagio. Avremo bisogno
divedere la carta per un tempo davvero lungo prima di riuscire ad accorgerci di cosa
non funziona, quesfo perché Ia nostra esperienza precedente con le carte ci porta —
almeno inizialmente - a forzare Ia mano (o lo sguardo) per far rienfrare in categorie co-
nosciufe (in gquesto caso cinque di picche o cinque di cuor) qualcosa che in realfa
non potrebbe rientrarvi. Ci sono poi persone che non riescono a vedere l'incongruenza
anche dopo un fempo abbastanza lungo da aver fatfo scoprire il frucco quasi a tufti.
Sono persone quindi un po’ piu resistenti, che perd rimangono con un senso di fasfidio,
Sl accorgono che qualcosa NoN VA, MA NON CapISCONO COsA, NON deformano a cuor
leggero, e specialmente non o fanno apposta.

Questo e imporfante per noi volontari, perche siomo chicmarti a dialogare con Noi sfessi
per diventare sempre piu consapevoli dei nostri meccanismi. Pid siaimo consapevoli e
pid saremo affenti nell'ascolto ed efficaci nella comunicazione e per fare questo & dav-
vero importante enfrare in confaffo con le nosfre emaozioni, anche con il fastidio e il di-
sagio al guale non sappiamo inizialmente dare parole.

Visono alcune situazioni nelle quali si deformano costanfernente i messaggi che ci ar-
rivano fino al punto da far succedere cid che temiamo: se rifengo di non essere degna
d'affefto, deformero i messaggi d'amore che possono arrivarmi e forse mi comportero
in modo cosl scostante e scorbutico da fare in modo di rifrovarmi davvero da sola.
Durante i corsi porto spesso |'esempio della moglie o fidanzata “convinta di non essere
degna d'amore’; provate ad immedesimarvi proprio nel momento in cui riceve un
mazzo di fiori dal partner, cosa pensate? Di solito o risposta non si fa mai affendere e
va dal “sicuramente mi ha fradita” al “‘chissa cosa vuole questa volta da me”’, difficil-
mente si pensa “‘che bel gestol”



Mappe Mentali

3 3 Ecco come frafiliri e meccanismi di riduzione della realfd in porzioni
" affronfabili - i costruiamo le nosfre mappe mentali, che possono es-

sere pil 0 meno piene di informazioni.

Di fronfe a problemi e difficolfd, una mappa ricca ci permette di frovare soluzioni pid

creative ed efficaci rispetfo a una mappa povera.

Non possicmo scrivere direffamente sulla mappa di un‘alfra persona, pero possiamo

offrire a lei e a noi l'opporfunita di arricchirla costantemente. La curiosita, il desiderio di

incontro e la disponibilitd allascolto sono la base di questo meccanismo.

Poiché cio che pensiomo e come lo pensiamo deferminerd il nostro comportamento

(ad esempio ci fa confinuare a cercare soluzioni oppure ci porta a rinunciare), avere

la consapevolezza che la mappa pud essere ampliata e arricchita ci aiufa a conti-

nuare a cercare senza demaoralizzarc,

Quesfo e valido in ogni campo. Tufte le associazioni natfe su problemi specifici (ad esem-

pio per far inconfrare chi ha la stessa malattio rora o i familiari di persone con partico-

lari disabilitd), aiutano a trovare insieme rispostfe che da soli difficilimente pofremmo

frovare e a mettere in comune le strategie che creativamente ognuno frova per af-

frontare il quotidiano. Lo stimolo che ci arriva dagli alfri ci fornisce allora nuovi strumenti

pratici e feorici, nuovi modi di vedere le cose e di affronfarle.

Rimanere chiusi nella propria mappa, rifiutarsi di confronfarla e allargarla, porta ad

avere Il paraoocchi: un affeggiomento che nella comunicazione sifrasmette e non aiuta

Questo modo di vedere le cose ci pud essere molto ufile come quadro di riferimento
guando scegliamo di porci allascolto di gualcuno che sirivolge a noil. Il diclogo e I'in-
contfro di due sistfemi di premesse, di due mappe mentali, non ce N'e una “giusta” e
una “sbagliata’, ma e importante riconoscere che cioscuno ha il proprio sisterma di pre-
messe nell'ascolfare e nellapprocciarsi all'alfro.

Conoscere le nostre premesse e riconoscere anche guelle dell'altro come legittime € lo
stroda che piu faciimente ci porterd a dei risulfarti,

La situazione perd non e stafica, ma dinamica, e possiamao frovarci a passare da una
siftuazione all'alfra anche pid volfe durante la sfessa conversazione



L'ascolto

pbiamo detto - e ripetiamo - che la base della comunicazione e
['ascolto e infatti il nodo cruciale per noi e come ascolfare

Sappiamo per esperienza che ascoltare significa valorizzare chi ci

parla e che essere ascoltati davvero ¢l aiuta a dare i meglio di noi.
Cosa che tuttavia non succede frequentemente e forse anche per questo bisogna im-
pegnarsi ad impararla. Se vi chiedessi direttamente se vi rifenete dei buoni ascoltatori,
magari con un po” dirifrosia, mi rispondereste di si. Benissimol Mettetevi alla prova oggi
con qualcuno che vi e vicino (vanno bene anche i figli e i coniugi, anche se con loro
risulfa particolarmente difficile): provate semplicemente ad ascolfare per qualche mi-
nufo senza inferrompere e contafe quante volfe dovete farvi violenza per riuscirci. Infe-
ressante vero? E un affeggiamento molto umano, per questo non vi chiedo certo di
mordervi cosfantemente la lingua, ma .. qualche volta provatec.

Per ascoltare correttamente ci vuole prima di tuffo la volonta di farlo davvero, I'atten-
zione e la concentrazione necessario, la capacita di interpretare corretfamente parole,
gesti, suoni o immagini che ci arrivano e le conoscenze che questi segnali rappresen-
fano.

Personalmente appartengo alla generazione che ha dovuto imparare a tradurre quel-
linsieme di vocali e consonanti messi insierme come fossero codici segreti simili a gero-
glifici, divenuto ora un linguaggio comune e naturale tra coloro che si scambiano
frequentemente sms con i cellulari, le faccine gialle che accompagnano o addiriffura
sostituiscono le parole anche nelle e-mail (leftere che si inviano con il computer) simu-
lano, ad esempio, le emozioni che chi scrive vuole trasmettere e, come tutti | codici co-
municativi, hanno una loro grammatica e un insieme di regole che vanno rispettate
perche la comunicazione funzioni. (Esempio di linguaggio sms: glk significa qualcosa
e gg sta per oggi ecc....)

Uno sfrumento particolarmente pofente nella comunicazione non verbale e 1o sguardo
e, se ne feniamo contfo, possiamo usarlo per rinforzare la nostra comunicazione ver-
bale oppure usarlo al posto delle parole. Quante volte uno sguardo accogliente o di
rimprovero puo evitare frasi intere’?

Bisogna poifenere presente che la comunicazione ha sempre un obiettivo anche per
chi ci parla, anche se guesto obiettivo non sempre e consapevole. Devo ascoltare con
futti i canali a mia disposizione: orecchie, cervello, cuore, pelle, pancia ... per enfrare in
empdafia, e - usando un'espressione che puo rendere l'idea - provare a ‘camminare
nei mocassini dell'alfro”. L'ascolto partfecipato presuppone l'empatia, il saper riformulare
(vedi soffo), ma soprattutfo ascoltare e ‘accogliere il punto di vista dell'alfro”. La gqual
cosa non significa giustificare, approvare o condividere cio che 'altro dice, ma rimanere
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al suo fianco cosi che lui possa continuare la sua riflessione e affivarsi per frovare le so-
luzioni migliori (ma gquesto € un alfro corso, un PO’ Pit approfondito ...).

Vediamo qualche suggerimento per imparare ad ascolfare:

(] ricordatevi di respirare profondamente, (specialmente se la vostra natura vi
porta a inferrompere frequentemente l'inferlocutore);

prevedete il fempo necessario;

sospendete i vostri giudizi, (almeno fino a che non sarefe da soli con voi stessil);
cercate di mantenere un atteggiomento mentale operto;

osservate e recepife cio che viene detfto con tutti | vostri sensi (orecchie, occhi,
(] cervello, cuore, “infuifo”).

Infine, pian piano siimpara anche a ‘riformulare’, cioe a dialogare con le persone di-
cendo loro guello che abbiamo capito e dando parole anche alle emozioni che loro
cl frasmettono, cosa che da sola implica I'attenzione e la comprensione.

Che cosa puo impedirci di ascoltare, a cosa dobbiamo fare attenzione”?
Sono moalte le cose che possono inferrompere il Nostro affeggiomento di ascolfo, ve-
diomone qualcuna:

— la frefta;

- i non aver previsto un tempo adeguato;

— 'avere gic in mente dove si vuole portare il collogquio;

- I'avere un afteggiomento di chiusura e resistere quindi ad ogni combiamento;

— il voler arrivare a una conclusione prima del fempo;

— linferprefare mentre la persona parla in base alle proprie idee e alle proprie
premesse;

—_— ['ascolfare seleffivamente solo quello che ci inferessa, ci serve o ci aspetfiamo;

— l'essere prevenuti e “sospettosi” verso la persona e le sue maotivazioni;

(] il cercare di dimostfrare una tesi che si ha in tesfa (magari grazie ad informa

zioni piu 0 Meno correte © a dubbi che non abbiamo verificato con la per
sona inferessata).

E cosa dobbiamo invece cercare di fare per ascoltare in modo aftivo?

Quando parliomo di ascolto attivo parliomo di una fecnica proposta sperimentata e
studiata dallo psicologo statunitense Carl Rogers e sviluppata e applicata da molti affri
dopo dilui. E" una teoria particolarmente utile per i volontari:

(] Prima di tutfo e necessario prevedere un fempo e un luogo adeguati. Ascol
fare in modo affivo richiede tfempo, e vero, ma non € mai una “perdita di
fempo”. Chi si sente ascoltato in genere riesce a dare il meglio di s&, € meno
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dispersivo, e inolfre si evitano le incomprensioni che ci fanno perdere molto
fermpo in seguito. Diciamo allora che, sul lungo periodo, un buon ascolto fa
dawvero risparmiare fempol

Avere un atfeggiamento comprensivo e disponibile (che non significa cre
dere ciecamente a futto o trovarsi in accordo con cio che viene detto).

Se vi accorgete che c'e troppa fensione, lasciatela passare (dormiteci su una
nofte), contribuite ad esaurirla, limitate le vostre reazioni verbali e non veroali,
date e richiedete dei feed-back, non inferrompete I'alfro, ma ponete delle do
mande quando vi pare di non aver capifo (anche gueste andrebbero perd
limitate, in favore di un ascolto non direttivo). Cercate di cogliere il messaggio
nel suo insieme, facendo atfenzione alla comunicazione verbale e a quella
non verale, verfficate che cid che avefe compreso corrisponda allinfenzione
di chivi parla, semplicemente domandandoglielo.

Evitate di valutare menfalmente fufto quello che vi viene defto, cogliefe /in
sieme. Alla fine non date consigli, spesso la persona e alla ricerca della pro
pria soluzione personale e creativa e ha sempre e comungue molte pid in
formazioni su se sfessa di quante non potrefe mai averne Vo,

Essere ascoltati € un preziosissimo stfrumento anche per chiarirsi le idee, quindi
alla fine cercate di mettere insieme le informazioni che avete ricevuto fenendo
presente pit punti di vista. Ricordiamoci che il silenzio costituisce la forza e
['abilitd dellascoliatore

E quali sono gli errori pit comuni e frequenti nell'ascolfo?
La lista e lunga, vediamo i principali:

esagerare le vostre reazioni verbali e non;

aggiungere del vostro (magari perche avete avuto esperienze simili);
analizzare guanto vi viene defto (il rischio di trasformarsi in “psicologi da sa
lofto” e sempre dietro 'angolo);

anticipare il discorso, quasi per dire ‘la sol” (anche se 1o sapete perche la
stessa cosa vi € sfata raccontata pid volte, chi vi parla ve lo dice per la prima
volta e ascoltare significa valorizzare chi parla, farlo senfire importante);
minimizzare cio che viene deffo (‘Mma cosa vuoi che sia, pensa ai malati fer
minali ..");

soffrarre parti del discorso e cancellarle in favore di alfre che magari hanno
suscitato di piu il vostro inferesse;

ripetere "a pappagallo” invece di riformulare;

perdere il filo del discorso.

Non abbiate fretta di arrivare alle conclusionil Del resfo non siefe voi che dovete arri-
varci, ma la persona che state ascolfando.



Perché una comunicazione sia efficace (capace di produrre un effetfo, possibilmente
guello desiderato), devo riuscire a capire gli obiettivi dell'alfro, le sue premesse, provando
anche a metftermi nei suoi panni senza confondermi con lui, senza immedesimarmi
fino al punto di perdere quello sguardo che “da fuori” mi aiufa ad avere una visione
dinsieme, afteggiamento importante per potfer dare una mano. Devo anche verificare

o

sempre se ho compreso in modo correfto | messaggil, secondo le infenzioni di chi parla
Ma devo anche riuscire a spiegarmi con chiarezza, esplicitando i miei obiettivi, le mie
premesse, frovando parole e mezzi adatti per esprimere il mio pensiero. Devo inolfre fare
affenzione che la comunicazione verbale sia il piu possibile congruente con quella
non verbale (cioe vada nella stessa direzione, che una rinforzi I'alfra e non che una
smentisca I'alfra, come quando con poca voce e aria triste dico che va’ tutfo bene)
Naturalmente e piu facile a dirsi che a farsi, ma prendere coscienza del proprio modo
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di comunicare e scegliere come farlo sono i primi importanti passi per awicinarsi al-

l'obiettivo
Schematicamente:
PER UNA COMUNICAZIONE EFFICACE:
ASCOLTARE BENE COMUNICARE BENE
v'Obiettivi dell'altro v'Chiarezza degli
obiettivi
v
Sue premesse v'"Mie premesse
v'Comprensione v’ Trovare parole e

mezzi adatti per
esprimere il mio
v'Verifica dei pensiero
v Fare in modo che la
comunicazione non
Ve verbale sia il piu
possibile congruente
con quella verbale

v'I panni altrui

messaggi

\
Una piccola awertenza:
lo comunicazione € sempre ambigua per sua nafura, e forse € anche il suo ello,
non e solo questione di accenti messi in un Mmodo o nell'aliro, sono le premesse di
ciascuno che sono diverse. Possiamo pero sempre cercare di migliorarla e verifi-
care se viene infesa cosi come vorremmo. La via migliore € chiederlo direffamente
Q\ nostro inferlocutore (‘scusa, ho capito bene, stai dicendo che ..7") j




In sinfesi
fendiomo per comunicazione efficace quella che raggiunge
['obiettivo, non il semplice dire delle cose. In genere 'obieftivo spazia
dal fornire informazioni (e allora bisogna che il ricevente le “‘catalo-
ghi” nel suo sistema di premesse dando loro o stessa imporfanza
che secondo noi ha), al promuovere cambiamenti nel comporto-
mento, nell'affeggiamento, ecc.
Comunicare dawero ¢ il frutto di una sinergia tra due o piu persone che metffono in
gioco i loro desideri, le loro infenzioni, usando mezzi adeguati e — si spera — agendo con
consapevolezza.
Molfi fattori sono importanti per I'efficacia della comunicazione: ['obiettivo chiaro e me-
ditato, il messaggio vertbale congruente con quello non verloale, il confesto nel quale |l
mMessaggio viene prodotto e lefto, il clima, i fempi, la creazione delle aspettative e il feed
ack come regolatore dello comunicazione, tenendo presente i ruoli.
Come volontari € indispensabile avere presente le proprie premesse e guelle della pro-
pria associazione quando si imposta la relazione volontario/"ufente”, il ruolo dell'ermo-
zione e dellistinfo nella risposta e/o reazione alle comunicazioni alfrui, guando 1a
comunicazione si puo inferrompere, come e guanto facilmente si passa dal confronto
all'ostilita, accorgersi guando si ascolfa e/o si smette di ascoltare, i giochi di potere in-
siti nella comunicazione, il ruolo dell'organizzazione nel facilifare © meno la comunica-
zione e la relazione

La comunicazione € un processo che puo sempre essere migliorato, Manfenere aperto
un diclogo continuo con se stessi, con le proprie emozioni, i propri valori e | propri obiet-
fivi, facilitera I'ascolto degli alfri, con i loro contenuti, emozioni, valori e obietfivi.
Comunicare e un processo che probabilmente non ha fine. La sua base e I'ascolto af-
fentfo, atfivo e non selettivo e per farlo € necessario tenere un Po" a bada le proprie
emozioni conoscendole e dialogandoci.

Premesse ed emozioni hanno ruoli fondamentali nell'inviare e nel decodifi-
care | messaggi.

Una sempre maggiore consapevolezza di fufti questi elementi ci aiuta a sviluppare le
nostre capacita d'ascolfo e fara di noi dei buon comunicatori e dei buoni volontari, in
qualsiasi situazione ci si frovi ad operare.

Non siamo e non saremo mai perfetti (per nosfra e alfrui forfuna), ci succederd di rea-
gire invece di agire, per ol spiacerci delle nostre reazioni. Limporfante e non perdere
la voglia di rifleftere sulle nostre esperienze e sui nostri comporfamenti. E questa costante
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riflessione che ci aiuta a crescere come volontari e a ricevere sempre maoggiore soddi-
sfazione dal nostro impegno gratuito e gratificante, olfre che (molte volte) faticoso e
impegnativo.

La comunicazione ha sempre un obiettivo, ed e quello che devo tenere ben presente
e fermo, mentre le sfrafegie possono essere cambiate, alla ricerca di quella ogni volta
piu efficace. In sostanza, se facendo come fate raggiungete il vostro obiettivo, coni-
nuate cosl, se invece vi accorgete che qualcosa non funziona (ripetfete mille volte le
stesse frasi senza offenere risultati) allora e il momento di fermarvi, ricordarvi 'obiettivo o
gli obieftivi e provare a cercare alfre sfrategie. Dormandatevi cos'e pid importante per voli,
per l'associazione, per la persona che avete di frontfe. Ecco, Il dovete arrivare, anche se
non piu affraverso la sfrada conosciuta. Usate allora la vostra fantasia e creativita, con-
frontatevi con gli alfri (volontari, responsabili, familiari), cercate e accettate il loro aiuto e
il'oro confributo, sperimentate strade nuove e ricordatevi di valutarle.

Alle volte all'inferno del proprio schema mentale pud Non esserci una soluzione, che in-
vece c'e rompendo |0 schema e uscendo dalle categorie conosciute. Viinvito perfanto
a non pensare: "non ¢'e soluzione’, Ma: “io Non vedo soluzioni In questo momentfo’, la-
sciando aperta la porta al confronto e alla possibilita che Ia soluzione esista, anche se
in questo momenfo non riuscite a vederla. Confinuate a cercare.

Curatfe il piu possibile la congruenza fra obiettivi e strategia comunicativa scelta e poi
siafe esplicifi. La comunicazione esplicifa e piu efficace del far capire con allusioni o
mezze parole. Spiegate il perché delle vostre richieste e qprirefe piu porte. Siafe sempre
gentili e corretti, ma anche fermi ed espliciti.

Cercate di usare poco il “non”. Rifleffendoc, froverefe che fuffe le frasi possono essere
proposte evitandolo, con un piccolo e utile sforzo. Quindi “‘da me puoi aspettarti que-
ste cose .." € meglio di ‘non aspettarti da me che ..."

Allargare la propria mappa mentale € sempre possibile e gratificante.

Molte volte non possiomo cambiare le cose, ma possiomo campiare il modo di guar-
darle

Se potete, andate a visitare alfre associazioni simili, operanti sul vostro ferriforio oppure in
alfri confesti.

I'messaggio che inviamo e importfante, ma dawero essenziale € quello che ['alfro re-
cepisce di cio che diciamo. Se vogliamo veramente sapere che cosa abbiamo deffo
e fondamentale capire che cosa l'aliro ha capifo, e se avete la pazienza di verificarlo,
pofrete avere delle sorprese, e sopraftutto migliorare.

Nel cercare di rendere la nosfra comunicazione sempre piu efficace dovremmo par-
fire dal presupposfo che, in caso di incomprensioni, non e l'alfro che non ha reagito
pene o dawero Non capisce, Ma siamo Noi che abbiamo comunicato male. Meglio
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cioe pensare a cosa fare per comunicare pid efficacemente, che recriminare e ac-
cusare 'alfro di poca infelligenza, malafede o alfro.

Verificate il messaggio di chivi parla, non temete di chiedere: “e questo che vuoi dire”?’,
"no capifo bene, infendevi dire questo?’, vi risulferd piu semplice scegliere le parole per
farvi capire a vostra voltai.

Insomma per comunicare e bene avere qualcosa di significafivo da dire, ma perché
I messaggio arrivi & alfreffanto importfante curare il come. Il come si dicono le cose ha
un'importanza fondamentale su come vengono recepife, accettate, tenute presenti.
Come si dicono le cose € principalmente questione di buon senso, che ogni fanto va
recuperato e ricordato.

Alcuni di voi si domanderanno: dobbiamo pensare non solo a cosa dire, ma a come
dirlo, a come usiamo la voce, gli occhi, le espressioni del viso? Non si rischia di diven-
fare falsi e poco naturali cosi?

Non abbiate freffa, ma frovate il fermpo di riflettere sulle vostre esperienze come volon-
fari, sia su quelle positive (perche ha funzionato), sia su quelle negative (dove e come
ho sbagliato e/o avrei pofutfo fare meglio?).

Non possiamo certo pretendere di contfrollare 1o nosfra comunicazione non verbale,
anche perche non & qualcosa che si controlla davvero, pian piano ci verrd sempre
pIU Nafurale comunicare in Modo congruente (cioe mandare messaggi non verbali
che vanno nella sfessa direzione di cio che diciomo) se froviomo dentro di noi, anche
con uno sforzo della volontd, o stafo d'animo e 'afteggiamento pid consono prima di
fuffo all'ascolto e poi alla comunicazione.

E un affeggiamento che richiede un certo sforzo, & vero, ma spesso vale la pena mor-
dersila lingua e aspetiare, darsi il tempo di pensare prima di rispondere. Sard poi I'espe-
rienza o portarci a farlo quasi automaticamente. Non ci verrd pid ‘naturale” la voglia di
ribattere subito e a tutto, riusciremo a dar parole alle emozioni (in particolare nei servizi
che prevedono il sosfegno alla persona ...) senza lasciarci andare ad esse.

Last but not least, o dico per ulimo, ma non e certo la cosa meno importante:

se vogliamo comunicare davvero, dobbiamo essere sempre Noi stessi . Le nosfre aspe-
ritc si possono smussare, i difefti alle volte diventano pregi, © quando NoN PossoNO es-
sere eliminati, dobbiamo semplicemente accettarl, debolezze e fragilitd ci possono
aiutare ad entfrare in contafto con gli alfri e ... buon volontariato!
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Bibliografia essenziale

La bibliografia nel campo della comunicazione e vastissima in futte
le lingue, € pero difficile orientarsi per un volontario, gli autori che
nomMINo iN guesto opuscolo sono:

Paul Watzlawick, J. H. Beavin, Don D. Jakson Pragmatica della comunicazione umana,
Astrolabio

Richard Bandler, John Grinder La struffura della magia, Astrolabio
Carl Rogers, C. R. Terapia centrata sul Cliente, Firenze, La Nuova Italia,
ma ci siomo riferiti anche a

Carkhuff, R. R. (1989) L'arte di aiutare. Guida per insegnanti, genitori, volontari ed opera-
fori socio-sanitari, Trento, Erickson

E “gli affrezzi della comunicazione” sono presi da Roman Jakolbson, Saggi di linguistica
generale

Se invece volete una leffura scorrevole, divertente e piena di spunti di riflessione provate
di Paul Watzlawick Isfruzioni per rendersi infelici, Feltrinelli

Per i piu curiosi, le teorie sulla comunicazione sono fantissime e un’offima sinfesi la fro-
vate su La Communication  Efat des savoirs - Sciences Humaines Edlifions, I'unico pro-
plema e che e in francese. I sifo di Sciences Humaines, (che € fondamentalmente una
rivista mensile che pubblica anche edizioni speciali su femi specifici) e : www.science-
shumaines.com

Quesfo modulo di base sulla comunicazione inferpersonale rivolfo ai volontari & sfato
costruito apposifamente pid di 15 anni fa" insieme a Giorgio Sordelli e da allora lo ato-
biamo ufilizzato molto spesso e con buoni risulfati anche con operatfori dell'area so-
ciale

Leggere e sempre arricchente e molfe volte sono i romanzi ad “illuminarci” su aspetti del
comportamento urmano piu di testi specialisfici.
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