


"= | 'interesse per la comunicazione quale oggetto di
ricerca scientifica e relativamente recente, risale,
infatti, agli anni cinquanta e trova un fertile
terreno nelle universita americane . Da allora fino
a 0ggi si e assistito a un susseguirsi di teorie e
modelli: meccanico, psicologico, cibernetico...

" Tra i tanti modelli quello proposto da Jakobson
nel 1966 si presta particolarmente alla finalita del
nostro lavoro, ovvero all’analisi degli stili e delle
strategie comunicative applicati al contesto socio-

sanitario.







" J| modello rappresentato si presta
all’analisi della comunicazione a
differenti livelli:

e Comunicazione interpersonale

e Comunicazioni che producono artefatti
(arte, scienza, filosofia, storia, ecc.)

e Comunicazione centralizzata e diffusiva
(comunicazione di massa) (Giorgio
Braga, 1960). .




= Applicato al primo livello della
comunicazione interpersonale il modello di
Jakobson descrive la comunicazione in
termini di:
o Emittente: il primo comunicante che,
attraverso un processo psicologico, formula un

messaggio verbale e/o gestuale che emette
tramite un processo fisiologico.

e [I| secondo comunicante, definito Ricevente,
attraverso un processo fisiologico, riceve il
messadggio inviatogli che interpreta attraverso
un processo psicologico.




[ a circolarita della comunicazione

= J| primo comunicante forma il messaggio verbale
e/o gestuale e il suo interlocutore risponde
realizzando, in tal modo, la Circolarita necessaria
affincche la comunicazione sia efficace. Tale
processo implica la condivisione di un canale tra
interlocutori.

emittente messaggio

messaggio ricevente




" Tra | due comunicanti si attiva un processo
fisico, definito di TRASMISSIONE, che
comprende Il Canale, i Rumori e il Codice.

e Il'canale ¢ il mezzo fISICO attraverso cui passa il
messaggio (onde sonore, onde
elettromagnetiche, partlcelle olfattive e tattili). I
canali sono quindi i sensi ognuno_dei quaI| ha una
propria modalita di comunicare. Per |'essere
umano i canali-senso predominanti sono la vista
e |‘udito: la vista colloca di fronte alle cose in
modo sincretico, l'udito in modo S|multaneo
Qualsiasi canale puo essere utilizzato “in un
senso o nell’altro”, ma non e possibile per i
comunicanti usare contemporaneamente un
canale poiché non verrebbe prodotto un flusso
comunicativo bensi solo rumore.




= [l codice e tutto quello che il comunicante
conosce a priori sul messaggio.

e Sono caratterizzati da‘€onvenzionalita e
consistono di un insieme di disposizioni atte a
trasmettere l'informazione da un emittente a
un ricevente: codici fonici ( I|né:J e fonetiche),
codici gestuali (lingue dei sordi), codici gra fel (
disegno), codici Visivi ﬁ scrittura, segnaletica,
ecc.) e codici tattili ( alfabeto Braille).

e La comunicazione e possibile quando i codici
psichici e i sistemi di riferimento dovuti alle
esperienze dei comunicanti sono
maggiormente simili.




Il processo di codifica e decodifica

= JI processo di Codifica consiste nella
scelta e nell’'uso dei sistemi simbolici atti a
rappresentare oggetti e relazioni;

= ]| processo di‘Decodifica consiste
nell’interpretazione dei sistemi simbolici
conosciuti e condivisi con il primo
comunicante.

e Riprendendo il modello di Jakobson, il processo
di codifica e proprio dell’emittente mentre il
processo di decodifica del ricevente.




Il processo di codifica e decodifica

= Dalla definizione dei processi di
codifica e decodifica deriva la
definizione di codice come traduzione
di regole da un sistema di simboli ad
un altro: ad esempio il codice
alfabetico (Fonico) puo essere
tradotto in codice Morse
(Metacodice).




Il processo di codifica e decodifica

" Codifica e decodifica possono
discordare per differenti motivazioni:

Assenza di un codice comune->dipende dal codice
Disparita di codici e sottocodici=> dipende dal canale
Interferenze circostanziali=> dipende dal rumore

Delegittimazione dell’emittente> dipende da pregiudizi
e/o stereotipi

Assenza di volonta di comunicare-> dipende dalle
motivazioni soggettive

" E importante sottolineare che il messaggio e influenzato da
una codifica soggettiva, che viene fatta automaticamente
da chi ascolta, indipendentemente dal tipo di canale
utilizzato. Tale “codifica” e strettamente legata ai vissuti e
alla personalita di ognuno.




[ contesto comunicativo

= | e variabili del processo comunicativo sono molteplici e
interdipendenti, per tali ragioni ogni modificazione o
trasformazione di una di esse determina modificazioni nelle
altre.

= [n particolare il modello di Jakobson sottolinea I'importanza
del CONTESTO, cioe dell’ambiente fisico, sociale e culturale
all’interno del quale si verifica il processo comunicativo.

Contesto

canale messaggio

“
mv

emittente messaggio




" Quindi, due persone in ambienti differenti
comunicano in maniera differente perche
sono condizionati dal contesto in cui si
trovano.

" J| contesto comunicativo e determinato
da:

e L uogo

e Tempo (climatico e sociale)

e Situazione (familiare, amicale, professionale)
e Ruoli

e Persone (comportamenti, atteggiamenti,
abitudini, ecc.)




La definizione scientifica delle teorie sulla
comunicazione ha una svolta epocale nel 1967
grazie al lavoro di alcuni ricercatori dell’'Universita
di Palo Alto tra i quali Watzlawick, Beavin e
Jackson.

Partendo dagli studi sul comportamento umano ed
animale Watzlawick e coll. giungono a una
conclusione destinata a segnare una vera e
propria rivoluzione copernicana nello studio della
comunicazione ovvero che una delle
caratteristiche del comportamento e quella di non
avere il suo referente opposto.




“Tutto il comportamento, e non soltanto il
discorso, e comunicazione, e tutta Ia
comunicazione — compresi i segni del
contesto interpersonale - influenza il

comportamento”

In altre parole: non e possibile non avere un
comportamento.

La definizione di comunicazione viene riformulata
nel senso che e comunicazione qualsiasi evento,
oggetto, comportamento che modifica il valore
della probabilita del comportamento futuro di un
organismo. Da questo assunto vennero formulati i
5 assiomi della comunicazione.




E impossibile non comunicare/Ogni
comportamento e comunicazione

Ogni comportamento presenta un aspetto di
Contenuto e uno di Relazione in modo che il
Secondo classifica il Primo, ed e
Metacomunicazione.

L2 natura dellar comunicazione dipende; dalla
Punteggiatura delle seguenze dif comunicazione
trra IFcomunicanti:

Tuttr glifscambitdir comunicazione sono
Simmetrici or Complementari, a Sseconda che
Siane basati sulltiguaglianza 6 sulla differenza.




Primo assioma

E impossibile non comunicare.

Con gquesto assioma viene sottolineata
una proprieta del comportamento
trascurata in quanto ovvia: |l
comportamento non ha un suo
opposto.

Questa proprieta fondamentale ci dice
che non esiste qualcosa che possa
definirsi un “non-comportamento”.




Primo assioma

Se si accetta che lintero nostro
comportamento quando ci troviamo in
una situazione di interazione ha valore di
messaggio dobbiamo concludere che, pur
sforzandoci, non si puo non comunicare.

Le nostre attivita, le nostre parole o i
nostri silenzi hanno tutti valore di
messaggio: influenzano gli altri e gli altri
a loro volta non possono non rispondere
a gueste comunicazioni, in tal modo
comunicano.




Quando si lavora in equipe per |l
raggiungimento di obiettivi definiti o nel
lavoro con i pazienti, ancor piu che nei
normali contesti interazionali, e
importante prestare particolare cura non
solo alla costruzione e allinvio del
messaggio ma alla sua ricezione e al
feedback, ovvero l|la risposta retroattiva
(verbale e/o non verbale) del ricevente al
messaggio inviato dall’emittente.




>
Emittente ricevente
feedback




Come abbiamo gia visto nel modello di
Jakobson I'emittente formula il proprio
messaggio attraverso un processo
psicologico che implica uno scopo o
una motivazione. Questa comunicazione
si struttura attraverso il comportamento
e/o le parole.

I messaggio arriva al ricevente e Ia
comunicazione di fatto si realizza In
funzione del feedback che riceve.




L'assenza di tale elemento
compromette la comunicazione
interpersonale, poiche ne invalida la
circolarita.

Quindi, cio che piu conta nella
comunicazione e cio che ritorna
all’'emittente alla fine dell‘intero

Processo.




Alla luce di quanto detto finora diviene
indispensabile per chiunqgue ma in special modo
per chi opera in contesti di “cura” riconoscere e
favorire feedback positivi nei rapporti con i
pazienti o con i colleghi di equipe.

A tal scopo possono essere utili alcuni accorgimenti
tesi a gestire:

e | a struttura del discorso
e |Le parole che utilizza
e |3 voce con la quale parla

e [ "atteggiamento complessivo del corpo (comportamento
non verbale e paraverbale)




La psicologia del lavoro e delle organizzazioni offre importanti spunti
IcI| riflessione circa lI'importanza del feedback nei contesti
avorativi.

Secondo tale apfprocuo e il concetto di utilita a guidare una buona
gestione dei feedback. Percio il feedback e utile quando

e Riguarda le azioni € non gli atte%glamentl fa cioe riferimento ad
azioni specifiche che il lavoratore ha svolto mentre esercita la sua
mansione;

e E rivolto al futuro, ovvero sposta |I’attenzione verso il futuro per
ianificarlo e non mdugla senza scopo sul passato (“non piangere sul
atte versato”);

e E multidirezionale, cioé viene da quaIS|aS| direzione e livello della
scala gerarchica, p0|che Il fine ultimo dell’'organizzazione dopo la
divisione del lavoro e dei ruoli & la condivisione delle informazioni che
consentono di coordinarsi e non di perdersi.

o E disostegno a chi lo riceve (lavoratore), cioé comunica uno spirito
costruttivo di miglioramento, .

e E continuativo, costante e ripetuto, non e un rito annuale o
estemporaneo.




E bene ricordarsi che per vissuti e
ricordi di esperienze passate molte
persone associano il feedback alla
critica non costruttiva e agli
atteggiamenti, non azioni, oggetto di
critica preferendo non impegnarsi nel
lavoro di squadra. Tali persone
vanno comungue rispettate e alutate
a fare esperienze di "Buon
feedback”




" Una comunicazione efficace deriva dall’attenzione
verso il modo di rispettare gli elementi del
processo comunicativo. In ogni situazione nella
quale si entra in rapporto verbale con un Altro
(utente, collega, istituzione ecc.) e opportuno
tenere conto dei seguenti aspetti:

e Quando si tiene un discorso e bene cercare sempre di
strutturarlo: renderlo breve e dotato di un inizio e di
una conclusione sempre molto precisi;

e ]| discorso deve essere illustrato, cioe deve essere
arricchito con esempi e avvalersi di chiarificazioni
definite, semplici, alla portata di chi ci ascoltando,
magari utilizzando, quando possibile, eventi e ricordi
tratti da esperienze note al paziente;




Il ritmo del discorso, cioe il tempo con il quale vengono
scanditi i concetti, deve favorire I’attenzione quindi deve
favorire opportune sollecitazioni, ma con l'accortezza di

non suscitare reazioni allo stress.

Molta attenzione deve essere dedicata alle parole:
semplici, concrete e precise.

La voce e un elemento essenziale nella comunicazione
verbale. In particolare, € al tono e alla velocita di
modulazione della voce che bisogna prestare particolare
attenzione.

= J| tono e |'accento che regola la pronunua della parola.

Esso varia a seconda dello stato d‘animo e riguarda il
suono e la modulazione vocale.

Lo sguardo € tra i componenti della comunicazione non
verbale che occorre tenere sotto controllo, in particolare
con pazienti affetti da disturbi psichiatrici. Un contatto
Visivo regolare e piacevole, diretto verso la persona con
la quale si interloquisce ma che eviti la fissita € un buon
indice di comunicazione efficace.




e Molto importante e la mimica, che deve
sempre rispondere al criterio della “coerenza”
con quanto detto, ovvero con i contenuti del
discorso e con i nostri obiettivi.

e | a gestualita rappresenta e un altro elemento
del comportamento non verbale che va tenuto
sotto controllo. Anch’essa sottosta alla regola
della coerenza.

e | 3 postura, infine, deve essere adatta alle
differenti situazioni. Vanno evitate posizioni del
corpo che esprimono indifferenza, esitazione o
eccessiva rigidita.




Ma ... pur applicando tali regole e/o
suggerimenti per una comunicazione
efficace puo accadere che questa venga
ostacolata da altri fattori che
prescindono dalla volonta degli
interlocutori.

Vediamoli prestando particolare
attenzione alle barriere e interferenze
che ostacolano una comunicazione
efficace nel lavoro di gruppo.




1. Barriere organizzative: se il gruppo e
“eterogeneo” ovvero composto da persone con
livelli gerarchici differenti possono scattare le
barriere d’autorita, che rappresentano un
forte ostacolo alla chiarezza e alla schiettezza
che dovrebbero caratterizzare una
comunicazione “d’equipe”.

Cio che puo accadere e che i “sottoposto”
limitano |la propria iniziativa per paura di fare
“brutte figure”, mentre | “superiori” a non
ammettere dubbi o esitazioni.




Particolare attenzione deve essere posta nel
momento in cui il messaggio deve “transitare”
per molte persone prima di giungere al
destinatario: in questi casi sicuramente subira
delle distorsioni (modifiche, cancellazioni,
aggiunte,...). Un altro ostacolo deriva dalla
mancata accuratezza nella codifica del
messaggio che porta al fenomeno della
saturazione informativa che si verifica
gquando il mittente invia piu input di quanti il
ricevente ne possa elaborare utilmente,
causando disorientamento, fastidio e, in alcuni
casi, blocco dell‘azione.




Culturali: il fattore culturale puo divenire un
ostacolo alla comunicazione nel momento in cui
si utilizzano linguaggi specialistici cioe tecnici
che presuppongono una conoscenza specifica.
Del resto anche |‘'uso di metafore o esempi
esplicativi possono esporre a rischi, infatti a tali
linguaggi possono essere attribuiti significati
differenti, con la conseguente evocazione di B
reazioni emotive. Gli ostacoli alla comunicazione
possono derivare anche dalla “cultura
personale” cioe da esperienze di vita differenti
che determinano interpretazioni differenti, per
effetto della distorsione.




3. Interpersonali: a questa categoria
appartengono le interferenze legate alle
carenze di ascolto tipiche delle persone che
per paura di lasciarsi coinvolgere nei loro
problemi personali sono riluttanti ad ascoltare
gli altri anche quando i contenuti della
comunicazione vertono su aspetti lavorativi. Un
altro ostacolo alla comunicazione deriva dallo
status del comunicante, vale a dire che il
messaggio viene valutato considerato e
amplificato in funzione della autorevolezza e/o
autorita riconosciuta all’'emittente.

B Ne consegue che se non si |3ensa di avere gia questo
riconoscimento da parte del nostro interlocutore e
necessario curare con maggiore attenzione la
presentazione del proprio pensiero, supportandolo con
dati o evidenze empiriche.




L’aspetto di contenuto rlguarda il “cosa si dice”, l'aspetto di
relazione il “come lo si dice”.

Solo di rado le relazioni vengono definite con piena
consapevolezza, di solito ci si preoccupa di piu del contenuto del
messaggio. I secondo assioma ricorda che ogni comunicazione
contiene entrambi gli aspetti e che la relazione classifica il
contenuto della comunicazione.

In ogni loro comunicazione vengono utilizzati due moduli:

= Numerico, legato al contenuto del messaggio, alle parole, e serve
a scambiare informazioni sugli oggetti;

= Analogico, legato al Ilnclguagglo non verbale e quindi all’aspetto di
relazione, si riferisce all’'espressione del viso, alla postura, alla
gestuallta alle inflessioni vocali, alla ritmica e alla modulazione
del Ilnguagglo ai simboli ai segni presenti nel contesto
interazionale.




Cio che frequentemente accade e che, pur non
disconoscendone esplicitamente l'importanza, si
trascura |'aspetto relazionale ritenendolo acquisito
e definito una volta per tutte. Sbagliando si
concentra |‘attenzione sul solo aspetto di
contenuto del messaggio, ritenendo che Il

SUCCESSO della comunicazione  dipenda
prevalentemente dalle parole e dai concetti
espressi.

Si sottovaluta quanto espresso dal secondo
assioma: il contenuto del messaggio puo essere
confermato o non confermato dagli aspetti del
modulo analogico, volontari e non, che lo
accompagnano e che suggeriscono, nel loro
complesso, quale sia il vero S|gn|ﬂcato di cio che
viene detto.




L'importanza della comunicazione non verbale non
si limita ai collogui faccia a faccia.

Anche nel messaggio scritto e importante |'aspetto
“non verbale”: puo essere battuti ordinatamente
al computer, oppure scribacchiato a man, su
carta di poco prezzo o su carta pergamena, in
caratteri piu o meno chiari ed eleganti, e tutto cio
avra un peso nella decodificazione del messaggio.

Ovviamente nel caso del messaggio scritto si puo
solo prevedere il peso del “non verbale” e cercare
conferma o disconferma sul significato attribuito
nel feedback dell‘interlocutore.




Ma e nelle fasi iniziali della conoscenza tra
persone che il comportamento non verbale
gioca un ruolo fondamentale.

La ricerca ha evidenziato che a guesto stadio
della interazione tra persone il cnv ha una
percentuale of Incidenza sulla

comunicazione pari al:
= 5590 tramite gesti, postura e contatto
VISIVO;
= 389% tramite il tono di voce e tutte le
componenti paraverbali.

Mentre il significato veicolato dal modulo
numerico (parole) influisce solo per il 79%o.




C’e consenso generale sul fatto che la
comumcazmne non verbale ha un peso
maggiore della comunicazione verbale
sull’effetto di un messaggio, anche se
Watzlawick e coll. eV|den2|ano che, quanto
|3|u una relazione e “sana”, tanto pil
‘aspetto relazionale della comumcazmne
recede sullo sfondo; le relazioni "malate”
invece sono caratterizzate da una lotta
costante per la definizione della relazione,
mentre |'aspetto di contenuto della
comunicazione diventa sempre meno
Importante.




nguagg:o dei segni: per esempio il cenno deI capo
per dire ° e lo scuotimento del capo per dire "no” o
Il saluto m|I|tare per dimostrare rispetto e obbedienza.

Linguaggio delle azioni: per esempio le movenze
del corpo e le azioni che non hanno l‘intento specifico
di surrogare le parole, ma che trasmettono pur
sempre un significato. Esemp| ovVvi sono il puntare il
dito per esprimere un rimprovero, lo sguardo assente
che comunica mancanza di attenzione 0
Incomprensione per quanto detto.

Linguaggio degli oggetti: consiste di disegni,
schizzi, diagrammi, abiti, accessori, mobili,.

Paralinguaggio: € il modo di porgere Ie parole,
regolando il tono della voce, il volume e l'altezza del
suono, la rapidita dell eloqwo e altri aspetti fisici del
discorrere.




Tutte queste forme di linguaggio non verbale
veicolano comunicazione in maniera piu o
meno  esplicita e spesso, perche
difficilmente  controllabili, arrivano a
contraddire il messaggio verbale.

Proprio per la loro difficile controllablllta
rispetto  al messaggio  verbale e
vantaggioso essere ben ricettivi dei
messaggi non verbali che ci vengono
inviati e ben consapevoli dei messaggi cnv
che inviamo agli altri, in maniera piu o
MEeno consapevole.




= Sistema cinesico (postura, comportamento
gestuale,mimica facciale)

= Sistema prossemico

e Comportamento spaziale relativo al rapporto
che lI'individuo instaura con lo spazio che lo
circonda

e Contatto corporeo
e Distanza interpersonale

e Orientazioni




= Sistema paralinguistico
- Altezza, ritmo, volume, tempo del linguaggio
» Accento
* Tono
- Qualita della voce (cupa, piena, risonante...)
» Piangere, ridere, sospirare

= Aspetto esteriore
» Abbigliamento
» Fisico
» Cura dei particolari




Secondo Argyle (1975) la
comunicazione non verbale assolve
alla funzione di esprimere. le
emozioni.

Secondo Gulotta (1991) Ia
comunicazione non verbale lascia
filtrare contenuti profondi e paria
come. Il linguaggio non sa pariare




In sintesi le funzioni della
comunicazione non verbale possono

essere raggruppate in due
categorie:

1. Funzioni di produzione,
elaborazione e comprensione del
messaggio

2. Funzioni sociali




= Rjpetere quanto detto verbalmente
m Sostituire parti del messaggio verbale
= Completare e chiarire un messaggio verbale

" Contraddire un messaggio verbale (ad esempio il
sarcasmo)

"= Rinforzare il contenuto verbale(indicare con il
dito, battere i pugni...)




o Gestione della situazione sociale

o Autopresentazione

o Comunicazione degli stati emotivi
o Comunicazione degli atteggiamenti
o Controllo del canale




Gestione della situazione sociale

Quando le persone si impegnano in una conversazione i loro scambi
verbali sono gestiti, controllati e sostenuti continuamente da
modalita non verbali.

Una conversazione di qualsiasi genere sarebbe insostenibile in
mancanza di gesti, espressioni, differente controllo dello spazio, ...

= Autopresentazione

Ogniqualvolta si affronta una nuova situazione sociale le persone
tendono a confermare I'immagine o |'opinione di loro stesse
attraverso dei comportamenti non verbali.

= La comunicazione degli stati emotivi

In genere i codici non verbali sono molto piu efficaci di quelli verbali
nel comunicare le emozioni, un po” perche verbalizzare
un‘emozione € un procedimento abbastanza lento e complicato,
un po’ perché soprattutto nella nostra societa le norme culturali
limitano fortemente la comunicazione verbale delle emozioni.




Il controllo del canale

Si riferisce alla funzione dei segnali di comunicazione non
verbali nel controllare |'uso del canale verbale.

Esempio: |I'importanza dello sguardo nel regolare i turni di
parola

= La comunicazione di atteggiamenti

Accade spesso di esprimere attraverso lo sguardo
I"approvazione o meno di un contenuto del messaggio

ricevuto.




Comunicazione

non verbale

In gran parte
iInconsapevole, non
interazionale e non
controllabile

Fornisce informazioni
sul soggetto che la
esprime

E ambigua

E fondamentale nelle
relazione

Comunicazione

verbale

Consapevole e
intenzionale

Fornisce informazioni
sugli argomenti
espressi

E poco rilevante nelle
relazioni




La punteggiatura riguarda l'interpretazione
che gli interlocutori danno alla loro
comunicazione. La punteggiatura
organizza gli eventi comportamentali. Cio
significa che in una relazione, entrambi i
partner sono contemporaneamente causa
ed effetto di cio che accade nella
relazione.




Questo assioma sancisce la non-casualita della
comunicazione ovverosia il fatto che la comunicazione
non € semplicemente una serie ininterrotta di scambi,
perché le persone che partecipano all‘interazione
introducono il loro modo di raggruppare le sequenze
comunicative che rappresentano l|la punteggiatura
della sequenza di eventi ed organizzano le sequenze

informative.
Ogni cultura ha  differenti convenzioni  della
punteggiatura e proprio il disaccordo su come

punteggiare la sequenza di eventi e all'origine di
numerosi conflitti di relazione.




Data |'impossibilita di nhon comunicare sancita
dal primo assioma e importante farlo con
efficacia, non lasciando nulla al caso e
“curando” ogni aspetto per riuscire a
comunicare proprio cio che vogliamo
comunicare.

Se non si presta adeguata attenzione si corre il
rischio di vedersi attribuite intenzioni e
obiettivi dei piu contradditori.




La ricerca di informazioni
Il porre domande che aiutano l'interlocutore
Un atteggiamento di attenzione e accettazione

Un comportamento non verbale aperto e
rilassato

Al contrario una comunicazione manipolativa che non
lascia alternative tra la compiacenza totale e il rifiuto
e caratterizzata da:

B Domande direttive e valutative

"= Un controbattere, alle proposte con  delle
controproposte

" Un linguaggio corporeo improntato allindisponibilita
0 all'invadenza




La comunicazione analogica ha a che fare con le
emozioni e quindi con la comunicazione non
verbale. Il linguaggio numerico serva a scambiare
iInformazioni, quello analogico definisce la natura
della relazione. I due moduli coesistono e sono
complementari in ogni messaggio.

Quando il messaggio verbale e contraddetto dal
messaggio non verbale viene attuata una
modalita comunicativa detta “doppio
messaggio” che genera ambiguita e confusione
nell‘ascoltare.




Quinto assioma

Tutti gli scambi di comunicazione
sono simmetrici o
Complementari, a seconda che
siano basati sull’'uguaglianza o
sulla differenza.
'interazione simmetrica e basata
sull'uguaglianza, mentre I“interazione

complementare si basa sulla differenza di

posizione (up e down) nella relazione
comunicativa.




Quinto assioma

= percezione dell‘'uguaglianza dei
rapporti fra i partecipanti.

o percezione della differenza
dei rapporti tra i partecipanti.

Nessuna delle due modalita di scambio € “buona” o “cattiva”
in maniera assoluta poicheé “essere in comunicazione”
significa che le persone, mediante |la comunicazione,
costruiscono, alimentano, mantengono e modificano la rete
delle relazioni in cui sono costantemente immerse. Cio che
e importante e che i partner siano d’accordo sulle posizioni
reciproche: quando tale accordo viene a mancare
normalmente si esplicitano disaccordi sul contenuto del
messaggio, ma quello che realmente si contesta € il tipo di
relazione proposta.

Per tali motivazione e fondamentale, specialmente nei gruppi
di lavoro, curare i rapporti rluscendo a sintonizzarsi con il
partner per comprendere qual e il tipo di relazione che puo
essere accettato.




[ ‘ascolto

In ogni rapporto tra persone ascolto e
comunicazione sono componenti fortemente
legate e necessarie percheé il processo
comunicativo S|a efficace. L'assunto “non si puo
non comunicare”, evidenzia che ogni
comportamento & una comunicazione e contiene
una proposta di relazione.

Ascoltare implica primariamente |‘essere
consapevoli di questo fatto € sapere che, di
fronte a questa proposta “celata”, abbiamo varie
possibilita di risposta:

1. Accettare la definizione
2. Rifiutarla
3. Disconfermare o squalificare la persona.




[ ‘ascolto

Le prime due possibilita di risposta equivalgono all’ascolto
dell’interlocutore, seppure con esiti differenti: nel primo caso ci
si-accorda su una comune e condivisa definizione del problema e
della relazione, nel secondo caso, invece, si mette in discussione
la proposta dell‘altro, dopo averla ascoltata, comunicando
implicitamente “ti ho ascoltato, mi sono sforzato di capirti, ma
non sono d’‘accordo perche...”

Nella disconferma, invece, il messaggio che si manda all’altro
equivale a dire “tu non esisti, tu non conti, non vali”, che e la
forma peggiore di non ascolto.

Sul piano del comportamento la squalifica puo assumere varie forme:
e Contraddirsi

Cambiare argomento

Ricorrere a stili oscuri o incomprensibili

Guardare altrove

Fare altro mentre si sta parlando

Non accorgersi di cio che I'altro ha detto o fatto




FORME DI COMUNICAZIONE
PATOLOGICA

e una tecnica in cui A puo ricorrere per difendersi ; egli
puo comunicare in modo da invalidare le proprie comunicazioni o quelle
dell’altro. Rientra in questa tecnica una vasta gamma di fenomeni della
comunicazione: contraddirsi, cambiare argomenti, dire frasi incoerenti o
incomplete, fraintendere, dare Interpretazioni, usare manierismi, etc....); a
tale tipo di comunicazione ricorre chiungue si trovi alle strette in una
Situazione in cui si sente obbligato a comunicare ma allo stesso tempo
vuole evitare I'impegno inerente a ogni comunicazione.

non si occupa dell’ aspetto di contenuto édella sua verita
o falsita) ma piuttosto nega e rifiuta l'interlocutore stesso (rifiuto del Se
altrui); il messaggio che viene inviato all’interlocutore ¢ il seguente. “Tu
non esisti!”, il quale porta ad una perdita del Se, ad una condizione di
patologia o ‘alienazione.

esso e caratterizzato dai seguenti elementi:

e due o piu persone sono coinvolte in una relazione intensa che ha un alto valore
di sopravvivenza fisica e/o p5|colog|ca per una di esse

e viene dato un messaggio che e strutturato in modo tale che (a) asserisce
gualcosa, (b) asserisce qualcosa sulla propria asserzione e (c) gueste due
asserzioni si escludono a vicenda. Quindi, se il messaggio e un’ingiunzione (“SII
SPONTANEO!™ o "SIT AUTONOMO!"™), l'ingiunzione deve essere disobbedita per
essere obbedlta Il significato del messaggio € percio indecidibile.




[ ‘ascolto

Nei gruppi di lavoro e, in genere, nelle
organizzazioni il mancato ascolto e Ia
disconferma non sono solo disfunzionali,
ma anche improduttivi perche creano
tensione, ambiguita e malumore con
conseguente disagio relazionale.

Ascolto e osservazione rappresentano le
capacita base per la gestione del clima e
delle relazioni interpersonali sul lavoro e
contribuiscono allo stabilirsi di rapporti
costruttivi e di collaborazione.




[ ‘ascolto

L'ascolto € uno strumento per raccogliere informazioni e

\

verificare che l'interlocutore abbia capito, ma e
soprattutto uno strumento di gestione della relazione,
perché e proprio attraverso |'ascolto che si valorizzano le
persone.

I principali punti di attenzione che dimostrano capacita di

ascolto sono:

Ascoltare tutto 1 discorso dell'interlocutore,
concentrandosi sulle parole che vengono dette;

Chiedere precisazioni nel caso alcune informazioni non
Siano chiare;

Esprimere il proprio grado di accordo di rispetto al
discorso dell‘interlocutore e proseguire la conversazione a
partire dei contenuti che ha espresso.




10.
11.

Ordinare, guidare>favorire la dipendenza

Minacciare (dire all’altro cosa potrebbe accedere se non fa cosa gli
diciamo)

Fare la predica (alludere a una norma esterna per dire all’altro cio
che deve fare)

Impartire insegnamenti (alludere alla propria esperienza per dire cio
che e bene e cio che e male)

Consigliare (dire all’altro cio che e meglio per lui/lei)

Consolare, incoraggiare (dire all’altro che cio che gli succede e poco
importante)

Approvare/disapprovare

Insultare (disprezzare |'altro per cio che dice o fa)

Interpretare (dire all’altro il motivo latente del suo comportamento)
Domandare (ottenere informazioni dall‘altro)

Ironizzare (ridere dell’altro)




CONTENUTO

La confusione mi disturba

AUTO- APPELLO
PRESENTAZIONE

Sono a disagio

RELAZIONE
Ripristini [‘'ordine

Lei deve fare gualcosa




