
DALLE EMOZIONI ALLE REGOLE 

“Siano positive le mie parole: 
le parole diventano il mio comportamento. 
 
Siano positivi i miei comportamenti: 
i comportamenti diventano le mie abitudini. 
 
Siano positive le mie abitudini: 
le abitudini diventano i miei valori. 
 
Siano positivi i miei valori: 
i valori diventano il mio destino”. 
 

Mahatma Gandhi 



	
Ciascun individuo presenta una parte razionale ed una 
emozionale ed è proprio quest’ultima che ciascuno di noi 
utilizza per costruire relazioni. E’ quindi importante 
imparare a conoscere e riconoscere tale parte. 

Alcune premesse 
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INTELLIGENZA EMOTIVA 

EMOZIONI 

COSTRUZIONE DI BUONE RELAZIONI 

COMUNICAZIONE  

CONFLITTI 

REGOLE 

	

Parleremo di… 
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Il concetto di Soft skills indica un'intera serie di 
qualità e competenze sociali proprie degli esseri 
umani, caratterizzate tutte dalla difficoltà nel definirle 
e quantificarle esattamente, come ad esempio:  
capacità di ascoltare, gentilezza, senso di 
responsabilità, capacità di gestire il conflitto e di 
sopportare la frustrazione.  

Soft skills 
	
	
	
		
	

	
	



	Con l’espressione “intelligenza emotiva” ci si riferisce 
alla capacità di riconoscere i nostri sentimenti e quelli 
degli altri, di motivare noi stessi e di gestire 
positivamente le emozioni, tanto interiormente 
quanto nelle nostre relazioni. 

L’intelligenza emotiva (Goleman) 
 
	
	
		
	

	
	



•  Identificare e denominare i sentimenti 
•  Esprimere i sentimenti 
•  Valutare l’intensità dei sentimenti 
•  Controllare i sentimenti 
•  Rimandare la gratificazione 
•  Controllare gli impulsi 
•  Ridurre lo stress 
•  Conoscere la differenza tra sentimenti e azioni 

Abilità emozionali 
	
	
	
		
	

	
	



•  Colloquiare con se stessi: condurre un “dialogo interno”come modo per 
affrontare un argomento oppure per mettere in discussione o per rafforzare il 
proprio comportamento. 

•  Leggere e interpretare i segnali sociali: per esempio riconoscere le influenze 
sociali sul comportamento e collocare se stessi nella prospettiva più ampia 
della comunità 

•  Adoperare metodi graduali di risoluzione dei problemi e di assunzione delle 
decisioni: per esempio, controllare gli impulsi, fissare gli obiettivi, identificare 
azioni alternative, prevedere in anticipo le conseguenze 

•  Comprendere la prospettiva altrui 
•  Comprendere le norme comportamentali (qual è e quale non è un 

comportamento accettabile) 
•  Avere un atteggiamento positivo verso la vita 
•  Essere autoconsapevoli: per esempio, sviluppare aspettative realistiche su se 

stessi 

Abilità cognitive 
	
	
	
		
	

	
	



•  Non verbali: comunicare attraverso gli occhi, 
l’espressività del viso, il tono di voce, i gesti e così via 

•  Verbali: porre richieste chiare, reagire alle critiche con 
efficacia, resistere alle influenze negative, ascoltare gli 
altri, aiutarli 

Abilità comportamentali 
	
	
	
		
	

	
	



	Tutte le emozioni sono, essenzialmente, impulsi ad agire; in 
altre parole, piani d’azione dei quali ci ha dotato l’evoluzione 
per gestire in tempo reale le emergenze della vita. La radice 
stessa della parola emozione è il verbo latino moveo 
“muovere”, con l’aggiunta del prefisso “e”, movimento da, 
per indicare che in ogni emozione è implicita una tendenza 
ad agire. 

Emozioni 
	
	
		

	



	
		

Emozioni 
	
	
	
		
	

	
	

Corteccia  
sensoriale 

Talamo 
sensoriale 

Amigdala 

Stimolo 
emotivo Risposta  

emotiva 



•  La collera: furia, sdegno, risentimento ira, esasperazione, 
indignazione, irritazione, acrimonia, animosità, fastidio, 
irritabilità, ostilità e, forse al grado estremo, odio e violenza 
patologici 

•  La paura: ansia, timore, nervosismo, preoccupazione, 
apprensione, cautela, esitazione, tensione, spavento terrore; 
come stato psicopatologico, fobia e panico 

•  La vergogna: voglia di scomparire 

Emozioni 
	
	
	
		
	

	
	



•  La gioia: felicità, godimento sollievo, contentezza, 
beatitudine, diletto, divertimento, fierezza, piacere sensuale, 
esaltazione, estasi, gratificazione, soddisfazione, euforia, 
capriccio e, al limite estremo, entusiasmo maniacale 

•  L’amore: accettazione, benevolenza, fiducia, gentilezza, 
affinità, devozione, adorazione, infatuazione 

Emozioni 
	
	
	
		
	

	
	



•  La sorpresa: shock, stupore, meraviglia, trasecolamento. 
•  Il disgusto: disprezzo, sdegno, aborrimento, avversione, 

ripugnanza. 
•   La tristezza: pena, dolore, mancanza d’allegria, cupezza, 

malinconia, autocommiserazione, solitudine, abbattimento, 
disperazione e, in casi patologici, grave depressione.  

Emozioni 
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La resilienza 
	
	
		
	

	
	

La facoltà umana di scavarsi una nicchia, di secernere un 
guscio,  
di erigersi intorno una tenue barriera di difesa,  
anche in circostanze apparentemente disperate, 
è stupefacente, e meriterebbe uno studio più approfondito. 
 

Primo Levi, Se questo è un uomo 
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Esperienze di rifiuto 
	
	
		

	
L’uomo è un animale sociale; essere rifiutati dalla 
propria tribù o dal proprio gruppo sociale, nel 
nostro passato precivilizzato, avrebbe significato 
perdere l’accesso al cibo, alla protezione e ai possibili 
partner di accoppiamento, rendendo così 
estremamente difficile la sopravvivenza. 
Quando subiamo un rifiuto si attivano le stesse aree 
cerebrali che si attivano quando proviamo un dolore 
fisico.  
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Rimedi 
	
	
		
	

Controbatti alle tue critiche su te stesso 
 
Risveglia la tua autostima  
 
Desensibilizzati  
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La solitudine 
	
	
		

La solitudine ci rende eccessivamente critici verso 
noi stessi e le persone che ci circondano, e ci fa 
giudicare troppo negativamente le nostre relazioni, il 
che condiziona le nostre interazioni con gli altri.  
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Rimedi 
	
	
		
	

Togliti gli occhiali scuri e smetti di vedere grigio 
 
Concedi il beneficio del dubbio 
 
Agisci!  
 
Identifica i comportamenti controproducenti 
 
Assumi la prospettiva dell’altro  
 
Approfondisci i legami affettivi   
 
Crea delle opportunità di connessione sociale  
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Il senso di colpa 
	
	
		
	

Il senso di colpa è un sentimento assai comune 
dovuto alla convinzione di avere fatto qualcosa di 
sbagliato o di nocivo per qualcuno. Nessuno riesce a 
essere sempre all’altezza dei suoi principi e anche le 
persone migliori possono, in modo più o meno 
involontario, fare qualcosa che offende, ferisce o 
danneggia qualcun altro.  
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Rimedi 
	
	
		
	

Chiedi scusa 
 
Perdonati 
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Ruminare 
	
	

Quando ruminiamo sui nostri problemi ci 
infliggiamo quattro ferite psicologiche: accresciamo 
la nostra tristezza e ne prolunghiamo la durata; 
intensifichiamo e prolunghiamo la rabbia; 
impegniamo un’importante quantità di risorse 
emotive e intellettive, inibendo la motivazione, 
l’iniziativa e la nostra capacità di concentrarci e 
pensare in modo produttivo; infine, mettiamo alla 
prova la pazienza e la compassione dei nostri amici 
mettendo a repentaglio le nostre relazioni.		
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Rimedi 
	
	
		
	

Cambia prospettiva 
 
Distraiti 
 
Riformula la rabbia 
 
Impara dall’esperienza 
  
Vacci piano con gli amici  
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L’insuccesso 
	
	
		
	

Gli insuccessi danneggiano la nostra autostima, 
inducendoci a trarre conclusioni profondamente 
scorrette e distorte a proposito delle nostre abilità, 
competenze e capacità. Minano la nostra fiducia in 
noi stessi, il nostro ottimismo, facendoci sentire in 
trappola ed impotenti.  
	



24	

Rimedi 
	
	
		
	

Apprendi dall’esperienza  
 
Chiediti cosa dovrai fare diversamente la prossima volta?  
 
Poniti degli obiettivi in termini il più possibile realistici e 
chiari  
 
Concentrati sui fattori che sono sotto il tuo controllo 
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L’autostima 
	
	
		

L'autostima è il processo soggettivo e duraturo che 
porta il soggetto a valutare e apprezzare se stesso 
tramite l'autoapprovazione del proprio valore 
personale fondato su autopercezioni.  
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Rimedi 
	
	
		
	

Identifica ed afferma i tuoi punti di forza 
 
Pensa ai tuoi errori 
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La resilienza 
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Suolo:	bisogni	fisici	di	base	(cure	per	la	salute	primaria:	nutrizione,	sonno,	ecc...)	

Rete	delle	relazioni	informali:	famiglia,	amici	
vicini	

AcceHazione	incondizionata	della	persona	
(non	dei	comportamenI)	

Capacità	di	scoprire	un	senso,	una	coerenza	

Fondamenta	

Giardino	

SIma	di	sè	
AOtudini	e	
competenze	

	
Humor	

Primo	piano	

Altre	esperienze	
da	scoprire	

Granaio	

La resilienza 
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L’empatia 
	
	
		
	

L’empatia è il processo con cui si manifesta di 
comprendere in modo corretto e non giudicante i 
bisogni, gli interessi e il punto di vista dell’altro 
(mettersi nei panni dell’altro).  



	Una relazione tra due soggettività, che tendono verso una 
intersoggettività,  è costituita dalla capacità di aver cura 
ovvero preoccuparsi dei bisogni e del benessere dell’altro 
oltre che del proprio. 

 
	 

	

Relazione 
	
	
	
		
	

	
	



Comunicazione funzionale a 6 feedback  

•  Empatia: sto con te, ti capisco (capisco cosa pensi, provi, 
fantastichi), ti accetto; 

 
•  Congruenza intrapsichica: so cosa penso, provo e fantastico; 
 

•  Congruenza  interpsichica: come (con quali strategie), quando 
e perché (con quale obiettivo) comunicare all’altro ciò che 
penso e provo per lui.                                          

  
		

Relazione 
	
	
		
	

	
	



PASSARE DA… 

 Inconsapevolmente incompetente 
 

  Consapevolmente incompetente 

   Consapevolmente competente 

    …PER ARRIVARE A… 

 
     Inconsapevolmente competente 

Relazione 



	
	
	

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	

È molto difficile dire che cosa sia la comunicazione. Numerosi e 
diversi fenomeni ricadono sotto lo stesso nome. 

un cane che scodinzola 

un libro 

una persona che parla un semaforo che si accende 

l’espressione del volto 



Il processo di comunicazione 
(Modello di Shannon e Weaver) 



	
	
	

	
	

Emittente chi/cosa comunica il messaggio 

Messaggio il contenuto di ciò che si comunica. Può essere una 
informazione, un dato, una notizia o più semplicemente una sensazione 

Codice è il sistema di segni utilizzato quando si comunica e senza il 
quale non avviene la trasmissione del messaggio. Può essere una lingua, 
un gesto, un grafico, un disegno…  

Feed-back l'interscambio che avviene tra ricevente ed emittente quando 
l'informazione di ritorno permette all'emittente di percepire se il messaggio 
è stato ricevuto o compreso  

Contesto o ambiente è il "luogo", fisico o sociale, dove avviene lo 
scambio comunicativo; può favorire o sfavorire la comunicazione 

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



	
	
	

	
	

Ricevente chi riceve il messaggio 

Canale può essere sia il mezzo tecnico esterno al soggetto con cui il 
messaggio arriva (telefono, fax, posta, ecc.) sia il mezzo sensoriale 
coinvolto nella comunicazione (principalmente udito e vista) 

Codifica attività svolta dall'emittente per trasformare idee, concetti e 
immagini mentali in un messaggio comunicabile attraverso il codice 

Decodifica è il percorso contrario, svolto dal ricevente che trasforma 
il messaggio da codice in idee, concetti e immagini mentali 

Comunicazione 
	
	
		
	

	
	



	
	
	

	
	

l’emi&ente	vuole	comunicare	100	

in	realtà	dice	solo	80	

il	ricevente	può	sen7re	50	

ne	capisce	30	

ricorda	solo	20	

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



E allora: quando una 
comunicazione è efficace? 

Quando l’ascoltatore comprende 
ciò che gli volevamo trasmettere 

Nei processi di comunicazione, 
ciò che conta è il risultato  

Comunicazione 
	
	

	



IN REALTÀ QUALUNQUE PROCESSO DI 
COMUNICAZIONE È 

INEVITABILE (sempre) 
INCONSAPEVOLE (spesso) 
BILATERALE (sempre, anche in assenza di 
destinatario) 
 
	L’efficacia della comunicazione si misura in relazione al 
grado di comprensione (con-divisione) di significati 

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



	L’impossibilità di non comunicare  
 

    “L’uomo che guarda fisso davanti a sé mentre fa colazione in una tavola 

calda affollata, o il passeggero d’aereo che siede con gli occhi chiusi, stanno 

entrambi comunicando che non vogliono parlare con nessuno né  vogliono si 

rivolga loro la parola, e i vicini di solito afferrano il messaggio e 

rispondono lasciandoli in pace” 

 

Comunicazione (Watzlawick) 
	
	
	
		
	

	
	



 Ogni comunicazione ha un aspetto di contenuto ed uno di 
relazione di modo che il secondo classifica il primo ed è 
quindi meta-comunicazione  

Comunicazione (Watzlawick) 
	
	
	
		
	

	
	



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

……chiude in se stesso lei brontola lui si chiude in se ….. 
 “grazia impossibile fucilarlo” 
 “il padre dice il bambino è stanco” 

Comunicazione (Watzlawick) 
	
	
	
		
	

	
	



  Gli esseri umani comunicano sia con il modulo numerico 
che con quello analogico. 

 
       “…l’uomo è il solo tra gli animali che ha il linguaggio; la voce è 

segno del dolore e del piacere e pertanto appartiene anche agli altri 
animali…; il linguaggio, invece, è per esprimere il conveniente e lo 
sconveniente, il giusto e l’ingiusto…” 

        Aristotele 

Comunicazione (Watzlawick) 
	
	
	
		
	

	
	



•  Ascoltare 

•  L’ascolto è uno degli strumenti più efficaci: invita una 

persona a parlare dei suoi problemi, facilita la catarsi e la 

liberazione  dei suoi sentimenti ed emozioni, favorisce la 

conversazione con la persona che ha un problema 

•  Esaminiamo alcune fasi dell’ascolto 

 

 

Ascolto	
	
	
	
		
	

	
	



Ascolto passivo e cenni di attenzione 

•  Il non dire niente di fatto comunica accettazione o 
tolleranza. Il silenzio, o ascolto passivo, è un efficace 
messaggio non verbale che può portare le persone ad aprirsi 

•  Esso però non prova al soggetto di essere realmente 
ascoltato. Perciò può essere utile, specialmente durante le 
pause del discorso, usare dei cenni verbali e non verbali per 
indicare che state veramente prestando attenzione all’altra 
persona 

Ascolto 
	
	
	
		
	

	
	



Ascolto attivo 

 Il silenzio, i cenni di attenzione, le espressioni facilitanti 

hanno dei limiti. Chi parla non riesce a capire se l’altro lo 

comprende, sa soltanto che lo sta ascoltando.  L’ascolto 

attivo, invece, è un modo di ascoltare che comporta 

l’interazione tra le parti e fa in modo che la persona sappia 

(feedback) che l’altra comprende quanto sta dicendo. 

Ascolto attivo 
		 	 	 		 	 	 		 	 	 			

	
	
		
	

	
	



Vantaggi dell’ascolto attivo 

•  Aiuta a risolvere i problemi degli altri dando loro l’occasione 
di parlarne e di chiarire, così, il loro pensiero 

•  Riduce la tensione e dà all’altro la possibilità di sfogarsi, 
liberando l’atmosfera da tensioni e ostilità 

•  Facilita la collaborazione da parte di chi, sentendosi accolto 
ed accettato, smette di difendere ad ogni costo il suo punto 
di vista 

Ascolto attivo 
	 	 		 	 		 													 																	 	

	 		 	 	 		 	 	 		 	 	 		
	 	 		 	 	 			

	
	
	



Vantaggi dell’ascolto attivo 

•  Promuove la comunicazione che spesso si interrompe 
perché una delle parti ha smesso di ascoltare 

•  Sviluppa una mente attiva nella costante ricerca di ciò che 
sottende l’argomentazione posta al livello cognitivo 

•  Può accrescere il concetto di sé e dell’altro che acquistano 
pari dignità, pari livello e pari valore 

Ascolto attivo 
	
		
	

	
	



La capacità di ascolto  

Dipende: 
•  Dall’emittente e dalla sua esposizione 

•  Dal ricevente e dalla sua capacità di ascolto. 
Ostacoli all’ascolto sono: 
•  Valutare  

•  Classificare 
•  Avere pregiudizi 
•  Manipolare 

•  Saltare alle conclusioni 
•  Distrarsi 

•  Interrompere 
•  Velocità di pensiero 

Capacità di ascolto 
	
	
	
		
	

	
	



Parafrasare  

 Parafrasare, significa ripetere con le proprie parole ciò che è 
stato detto da un altro, ossia ripetere gli stessi concetti con 
parole differenti. Il contenuto deve rimanere identico a 
quello del messaggio originale, cambiano solo le parole. Una 
parafrasi non deve mai contenere delle conclusioni e deve 
sempre essere seguita dalla verifica della correttezza del 
contenuto.  

Parafrasi 
	
	
	
		
	

	
	



Percezioni	

I nostri sensi non sempre registrano degli eventi che sono 
presenti nella realtà fisica. 
La realtà fisica che crediamo di percepire può essere soggetta a 
distorsioni 
Per entrare efficacemente nelle relazioni è importante imparare a 
“leggere” la realtà circostante 



Percezioni	



Percezioni	



Percezioni	



					
	

Percezioni	
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Percezioni	

Video:	Quan7	passaggi	riesci	a	contare?	



R  > RR > RRR 
 

RRR > RR > R  
		

	

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



In ciascuno dei 10 gruppi qui riportati, le 3 frasi esprimono 
lo stesso concetto. 
Segna sul foglio la lettera che corrisponde alla frase che più si 
avvicina al tuo modo di esprimerti. 

Test	
		

	



1 
a. come vedi la situazione? 

b. come si sta mettendo la situazione? 
c. cosa dici di questa situazione? 

2 
a. prendi contatto con quella persona 

b. vedi un pò chi è quella persona 
c. senti un pò cosa vuole quella persona 

Test	
		

	



3 
a. venga a toccare con mano! 

b. venga a sentire! 
c. venga a vedere! 

 
4 

a. non ho visto l’ostacolo 
b. non ho ascoltato i campanelli d’allarme 
c. non ho annusato che era una trappola 

Test	
		

	



5 
a. ha preso una cantonata 

b. ha visto lucciole per lanterne 
c. ha sentito Roma per Toma 

 
6 

a. la vedo grigia 
b. mi suona male 

c. non si mette bene 

Test	
		

	



7 
a. senti, senti 

b. ma guarda un pò 
c. ma va là 

 
8 

a. tastiamo il polso della situazione 
b. sentiamo che cosa dice la gente 

c. vediamo che cosa hanno in mente 

Test	
	



9 
a. c’è qualcosa che stride 

b. c’è qualcosa che non mi torna 
c. non ci vedo chiaro 

 
10 

a. non vuole sentire ragione 
b. non vuole cambiare punto di vista 

c. non si sposta di un millimetro 

Test	
		

	



Ora confronta le tue scelte con lo specchietto qui sotto: e metti una crocetta sulla casella che corrisponde a ogni tua 
scelta. Per esempio, se nel gruppo 1 hai scelto a, crocetta su V; se nel 2 hai scelto a, crocetta su K, se nel 3 hai scelto b, 
crocetta su A, e così via. 
Infine conta quante risposte hai dato in V (sistema rappresentazionale visivo), quante in A (auditivo) e quante in K 
(cenestesico), e valuta le tue prevalenze. 

 
    1     2      3      4     5      6     7     8     9     10 
a  V     K      K      V     K      V     A     K     A      A 
b  K     V      A      A     V      A     V     A     K      V 
c  A     A      V      K     A      K     K     V     V      K 
 
 

 
A= auditivo K = cenestesico V = visivo 

Totale V: 
Totale A: 
Totale K: 

Risultato 
	
	
		
	

	
	



Ognuno di noi filtra la realtà attraverso i suoi canali d’ingresso - i cinque 
sensi - e inconsapevolmente la rielabora. Si crea così una 
“rappresentazione” del mondo: immagini, suoni, odori, gusti, sensazioni, 
semplificando il modello originario. 
 
Tutti usiamo tutti i sistemi rappresentazionali, ma tendiamo a prediligerne 
uno. I sistemi rappresentazionali visivo, auditivo e cenestesico indicano 
l’organo sensoriale privilegiato nel raccogliere ed elaborare le 
informazioni: vista, udito o cenestesia (olfatto-gusto-tatto). 

I sistemi rappresentazionali	
		
	

	
	



La scelta di un sistema comporta anche la scelta - inconsapevole, ma 
accurata - delle parole necessarie per codificare l’esperienza stessa, 
che poi si riflette  nel linguaggio. 
Prima delle parole, a rivelare il sistema dominante di una persona 
sono i suoi comportamenti.  

I sistemi rappresentazionali	
		
	

	
	



Il sistema visivo è impiegato per osservare la realtà e riprodurre immagini nella 
mente.  
Si manifesta nel linguaggio con la scelta di parole della vista: vedere, osservare, 
chiarire, focalizzare, dipingere, tratteggiare; chiaro, limpido, cristallino, nitido, brillante, 
oscuro, fosco, torbido; immagine, quadro, scenario, schema, colori. 
“In prospettiva a lungo termine, il quadro della situazione si presenta più roseo del previsto.” 
“Eccoti la bozza per il rinnovo 2004. Puoi darle un’occhiata per vedere se può andare?” 
I visivi curano molto anche gli aspetti non verbali della scrittura: tipo e 
dimensione dei caratteri, titoli evidenti, formattazione, colori, interlinea, sfondi, 
loghi ed elementi decorativi. 

		

I sistemi rappresentazionali e la 
comunicazione	

		
	

	
	



Il sistema auditivo registra come “suonano” le informazioni, e spinge a 
costruire dialoghi per organizzare le percezioni.  
Si esprime nel linguaggio con le parole dell’udito: ascoltare, sentire, parlare, dire, 
spiegare, suonare; acuto, sordo, stridulo, forte, piano; armonia, sintonia, dissonanza, 
campanello d’allarme. 
“Ti comunico le scadenze delle garanzie da rilasciare alla società Xyz. Dimmi se potete dare 
risposte rapide.” 
 
Nella scrittura, gli auditivi sono attenti agli aspetti paraverbali: ritmo, 
allitterazioni, assonanze, metrica, lunghezza delle parole e delle frasi, pause, 
riprese veloci o tranquillo fluire del testo. 

		

I sistemi rappresentazionali e la 
comunicazione	

		
	

	
	



Il sistema cenestesico organizza le percezioni intorno alle sensazioni 
olfattive, gustative e tattili.  
Il linguaggio è caratterizzato da parole che attengono alla fisicità e 
all’emotività: sentire, provare, gustare, fiutare, toccare; caldo, freddo, pesante, 
concreto, ruvido, gustoso; odore, contatto, sapore, sensazione, attrazione. 
“La sua concreta relazione ha espresso bene gli umori del momento, ma anche il gusto 
della sua scelta.” 
		

I sistemi rappresentazionali e la 
comunicazione	

		
	
	



Il metodo C.R.G. 

CALIBRAZIONE + 
 
RICALCO            = 
 
GUIDA 
	

Comunicazione 



•  Video:	Il	Negoziatore	(C.R.G.)	
	
•  Video:	Il	Negoziatore	(Lezione	di	negoziazione)	
	
•  Video:	Chocolat	(C.R.G.)	
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Comunicazione	
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Comunicazione	
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Comunicazione	
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Comunicazione	



 Verbale parole 

Non verbale sguardo, espressioni del 
volto, postura, gesti, … 

Para verbale volume, tono, ritmo, 
pause, … 

10 % 

60 % 

30 % 

I livelli della comunicazione 



				SINCRONIZZARSI A LIVELLO PARAVERBALE 
(volume, flusso, tono) 

 
     SINCRONIZZARSI A LIVELLO NON VERBALE 

(movimenti della testa, espressioni del viso, postura, braccia) 
 

 SINCRONIZZARSI A LIVELLO VERBALE (stesse 
parole, stesse metafore) 

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



Ogni evento della comunicazione è inserito in un circuito 
circolare per cui ogni evento è simultaneamente  
•  Stimolo 
•  Risposta 
•  Rinforzo 

 I sistemi interpersonali possono essere considerati circuiti 
di retroazione, poiché il comportamento di ogni persona 
influenza ed è influenzato dal comportamento di ogni 
altra. 

Il feedback 
	
	
	
		
	

	
	



Efficace 

Riguarda specifici comportamenti 
È basato su fatti 
È tempestivo 
È controllabile da chi lo riceve 
È fatto con intento costruttivo 
È diretto 

Inefficace 

Riguarda la persona in quanto tale 
È basato su impressioni 
È distante dagli eventi 
È fuori dalla portata di chi lo riceve 
È fatto con intento punitivo 
È indiretto 

Il feedback     
               

  	



Parole e frasi chiare, non ambigue. 
 

ma, non, no, forse, però, problema, ostacolo - utilizzo del tempo 
condizionale o imperfetto nella coniugazione del verbo 
Sono tutte quelle parole che danno alla nostra comunicazione una connotazione 
negativa; agiscono a livello inconscio. 

si, sicuramente, siamo esperti, possiamo farlo, integrare, rafforzare, 
afferrare – utilizzo del tempo presente nella coniugazione del verbo  
Sono tutte quelle parole che danno alla nostra comunicazione una connotazione 
positiva; agiscono a livello inconscio. 

Parole de-potenzianti 

Parole potenzianti 

Il livello verbale 
	
		
	

	
	



IL NON 
 
 La nostra mente, prima di recepire il “non” deve 

rappresentarsi ciò che segue. 
 

 Se si vuole suggerire qualcosa bisogna esprimersi in forma 
positiva. 

 
 Se si vuole indurre un determinato pensiero lo si può fare 
negandolo (Non è importante decidere subito). 

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



IL “MA” 
 Di solito quando una frase contiene due segmenti cuciti da 
un “ma”  la parte che viene in risalto è la seconda. 

 
 Oggi c’è il sole ma domani pioverà. 
 Domani pioverà ma oggi c’è il sole. 

Comunicazione 
	



IL “PERCHÉ” 
 
   È importante conoscere la forza della parola “perché”: 

molto spesso attiva una risposta automatica di consenso. 
 

 Es.: Potete non sovrapporvi quando parlate perché per me 
diventa difficile seguirvi 

Comunicazione 
	
	
		

	
	



PROPOSIZIONI PRINCIPALI 
  

Posso fumare mentre prego? 
 
Posso pregare mentre fumo? 

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



OPENING E CLOSING KEYWORDS 
 
 

KISS KICK KISS 
  

	

Comunicazione 
	
	
	
		
	

	
	



nelparaverbaleèimportantelavariazioneelacongruenzadiv
olumeritmotonolasottolineaturaanalogicaèl’attribuzioned
iundeterminatovaloreadalcuneparole 

Nel paraverbale  
è importante la variazione e la congruenza di  
volume, ritmo,  tono.  
La sottolineatura analogica è l’attribuzione di un 
determinato valore ad alcune parole. 

Il livello paraverbale 
	
	
		
	

	
	



Il tono  

•  Il ritmo con cui si parla non ha alcun valore informativo, 
ma viene notato subito quando non corrisponde alle 
aspettative. 

•  La melodia dell’eloquio designa il modo in cui alziamo o 
abbassiamo la voce: contiene numerose unità 
informative sia sul piano del contenuto sia su quello 
della relazione.   

Il livello paraverbale 
	
	

	



Le pause 

•  Si può fare una pausa per… 
–  imprimere maggiore forza alle parole che seguono 
–  perché si vuole riflettere 
–  per dare all’altro la possibilità di esprimersi 
–  perché si è distratti da qualcosa  

•  Esistono le pause di imbarazzo, quando si spera che 
l’altro intervenga, e le pause strategiche, quando si vuole 
che l’altro intervenga 

•  In generale la pausa contiene talvolta più informazioni 
delle parole stesse 

Il livello paraverbale	
		 	 	 		 	 	 		 	 	 		

	 		



Comunicazione non verbale indica qualsiasi trasmissione 
d’informazione che non passi attraverso il canale verbale; 
essa spesso esprime aspetti latenti, non consapevoli ed 
istintuali; inoltre è un mezzo potente per trasmettere 
emozioni.  

Il livello non verbale 
	
	
	
		
	

	
	



Rinforzo - serve a rinforzare o integrare quanto detto verbalmente: assentire con il 
capo per comunicare incoraggiamento. 

Contraddizione - può essere in contrasto con quanto verbalizzato: espressioni di 
tranquillità contraddette da gesti bruschi e nervosi, o espressione corrucciate in 
contrasto con messaggi di accoglienza. 

La comunicazione non verbale: funzioni 

Sostituzione - può sostituirsi a quella verbale: cenni di diniego con il capo 
piuttosto che la negazione espressa verbalmente. 

Regolazione e relazione - sono quegli aspetti non verbali che servono a regolare 
il flusso verbale: cenno del capo, sospiri di impazienza per comunicare, ad esempio, 
la fine dell’interazione. 

Accentuazione - si possono enfatizzare i contenuti: sgranare gli occhi, aprire la 
bocca. 



•  prossemica, che riguarda il rapporto dell’uomo con lo 
spazio, 

•  cinesica, che si occupa dei gesti che accompagnano quello 
che diciamo; 

•  digitale, che studia il contatto fisico; 
•  paralinguistica, che si interessa delle inflessioni della voce. 

Il linguaggio del corpo 
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I	ges7	
	
	



Gesti simbolici 

•  Secondo Ekman e Friesen (1967) 
esistono 5 categorie di segnali 
non verbali: 

•  I gesti simbolici o emblemi: 
hanno la capacità di sostituire la 
comunicazione verbale e 
possono essere utilizzati quando 
la comunicazione verbale è 
impedita o per rafforzare lo 
scambio comunicativo. 

I gesti	
	
	



Ges7	illustratori	
•  I gesti illustratori: tutti i vari movimenti 

che accompagnano la comunicazione 

verbale, illustrando ciò che si dice.  

•  Servono per ampliare, sottolineare la 
comunicazione; per esempio vengono 
accentuati quando non si parla bene la 
lingua dell’interlocutore per favorire la 
comunicazione che altrimenti sarebbe 
scarsa.  
 

I gesti 
			 	 	 		 	 	 		 	 	 		

	 		
 	 		
		
	

	
	



Gesti affettivi 

•  I gesti indicatori dello stato 
affettivo: sono segnali che di 
solito manifestano gli stati di 
tensione psicologica attraverso 
movimenti tipici che possono 
essere ad esempio lo stringere 
forte i pugni per sottolineare 
uno stato di rabbia. Questi 
gesti completano l’espressione 
del volto.  

I gesti 
	 	 		 	 	 		 	 	 		 	 		

	 		 	 	 		 	 	 		 	 	 		
	 	 			
	
		
	

	
	



Gesti regolatori dell’interazione 

•  I gesti regolatori 
dell’interazione: determinano, 
durante un dialogo, l’ordine dei 
vari interventi di ogni parlante. 
Usando questi gesti, che 
possono essere cenni con il 
capo o inarcamento delle 
sopracciglia, si può orientare il 
flusso della conversazione 
stessa.  

I gesti 
	
		

	
	



•  Gesti d’adattamento: sono quei gesti che rappresentano un modello 
di comportamento adattivo, che di solito viene appreso 
nell’infanzia e si manifesta attraverso segnali abituali non 
intenzionali, che vogliono indicare un dato messaggio.  

•  Per questa categoria Ekman e Friesen hanno individuato tre diverse 
tipologie: 
–  i segnali non verbali di tipo auto-adattivo,  
–  i gesti “d’adattamento incentrati sull’altro” (contatti con altre 

persone)  
–  I gesti “d’adattamento orientati sugli oggetti”.  

Gesti adattivi 

I gesti 
	
	
	



Segnali Automatici 

• Impallidire: Segnala un’incongruenza con ciò che il 
nostro interlocutore dice 
• Arrossire: Abbiamo toccato una “corda emotiva” 
particolare del nostro interlocutore 
• Sudorazione: Abbiamo toccato una corda che crea un 
grosso stress emotivo 
• Ritmo respiratorio: È lo specchio degli stati emotivi. 
Se è corto e a scatti la persona è tesa, se è lento e lungo, 
la persona è calma e rilassata 

Il linguaggio del corpo 
 
		
	

	



Atti di gradimento 

•	Accarezzarsi le labbra (con le dita o con una penna): 
estremo interesse verso la parola o il tema trattato 
• Mordicchiarsi le labbra: marcato interesse verso la 
situazione. Se accade spesso l’interlocutore sta scaricando 
tensione emotiva 
• Accarezzarsi i capelli : Forte emozione positiva nei 
confronti dell’argomento.  

Il linguaggio del corpo 
	
	
		
	

	
	



Atti di gradimento 

•	Spostare busto e corpo in avanti: 
metaforicamente significa “andare incontro” 
• Spostare “occasionalmente” oggetti verso se 
stessi: l’interlocutore è interessato all’argomento 
e metaforicamente cerca di avvicinarlo 
• Toccare l’interlocutore: si esprime con  persone che 
conosciamo da tempo. Se l’interlocutore ha bisogno di 
toccarci abbiamo un potenziale emotivo nei suoi confronti 

Il linguaggio del corpo 
	
		
	

	
	



Atti di rifiuto 

• Sfregare con le dita la punta del naso: è il più alto 
segnale di rifiuto non verbale 
• Spostare il corpo indietro: metaforicamente significa 
prendere le distanze da quanto si sta dicendo 
• Spostare “occasionalmente” oggetti lontano da se 
stessi: l’interlocutore non è interessato all’argomento e 
metaforicamente cerca di tenerlo lontano da sé 
• Spolverarsi gli abiti o il tavolo: non voler farsi carico di quanto 
sentito 

Il linguaggio del corpo 
 
	
		
	

	
	



Atti di rifiuto 

• Raschiamento della gola o colpo di tosse: rappresenta 
in modo inconscio il “buttar fuori” con forza quanto 
ascoltato, quindi è un segnale di netto rifiuto 
• Gambe accavallate: sono un atto di rifiuto solo se si 
pongono come una barriera tra noi e l’interlocutore. 
Negli altri casi si tratta di una leggera chiusura verso la 
situazione o l’argomento trattato 
• Braccia conserte: l’atteggiamento di chiusura è più netto 
rispetto alle gambe accavallate 
In questi ultimi casi può essere necessario cambiare 
argomento e riprenderlo in un secondo momento 

Il linguaggio del corpo 
	
	
		

	
	



Altri segnali 

• Grattarsi il capo o la fronte: indica un 
“grattacapo”. L’interlocutore non ha capito bene i 
fatti o l’argomento gli provoca qualche tensione 
• Massaggiarsi gli occhi: il nostro interlocutore non 
ha ben compreso quanto esposto 
• Giocare con la collana, bracciale, anello o toccarsi 
la cravatta: può essere classificato tra i segnali di 
gradimento, ma se si ripete spesso indica un coinvolgimento 
inconscio o un gradimento nei confronti della personalità 
dell’altro 

Il linguaggio del corpo 
	
	
		
	

	
	



Il	linguaggio	del	corpo	
	
	
		
	

	
	



La postura 

•  Il primo elemento da osservare per una teoria del linguaggio 
del corpo è lo spostamento del peso, sia in posizione eretta, 
che seduta, che durante la camminata: 

•  quanto più un soggetto sta ben dritto, tanto più retto è il 
suo atteggiamento interiore. 

•  L’inclinazione in avanti è, invece, indice di insicurezza,  
•  mentre l’inclinazione indietro è indice di supponenza  

Il linguaggio del corpo 
	
		
	

	
	



La postura: la posizione eretta 

Il linguaggio del corpo 
	
		
	

	
	



La postura: il modo di camminare 

Il linguaggio del corpo 
	
		
	

	
	



La postura: il modo di stare seduti 

Il linguaggio del corpo 
	
		
	

	
	



Voglio	dire	solo	una	cosa	alla	nazione:	ho	fatto	i	miei	
errori,	ma	in	tutti	i	miei	anni	di	vita	pubblica	non	ho	
mai	profanato	il	servizio	pubblico,	in	tutti	i	miei	anni	
di	vita	pubblica	non	ho	mai	violato	la	giustizia	ed	io	
penso	di	poter	affermare	che	nei	miei	anni	di	vita	
pubblica	mi	sono	dovuto	spesso	difendere	da	questo	
tipo	di	accuse,	perché	la	gente	ha	spesso	pensato	che	
il	Presidente	è	un	impostore,	ma	io	non	sono	un	
impostore.	Io	ho	meritato	tutto	ciò	che	ho	ottenuto.	
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I’m	not	a	crook	
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Il	linguaggio	del	corpo	
	
	
		
	

	
	



Il	confli&o	

Video:	L’escalaIon	del	
confliHo	



Si tratta di uno stato della relazione, che riguarda 
due o più persone, in cui si presenta 
un problema (contenuto) + un disagio 
(emozione) 

	
	
	
	
	

Il conflitto: una definizione 
	
	
	
		
	

	



Contrasti e conflitti 
	
	
		

contrasti: “difetti” di comunicazione riconducibili 
alla dimensione di contenuto, ovvero divergenze di 
opinioni  
 
conflitti: “difetti” di comunicazione afferenti alla 
dimensione della relazione. In queste situazioni il 
contenuto della comunicazione passa in secondo 
piano poiché l’attenzione si sposta prevalentemente 
sulla relazione, dunque sul 'come' si sta 
comunicando e non tanto sul 'cosa’. 
 
	



Incomprensioni o errori di comunicazione     
Il non dire la verità 
La negligenza     
Interessi diversi o esigenze diverse 
Fiducia esclusiva nelle proprie opinioni e nelle proprie convinzioni 
Incapacità di affrontare un conflitto (non lo sappiamo riconoscere) 
Paura quindi vulnerabilità    
Finalità nascoste   
Sentimenti feriti 
Problemi interpersonali      
Valori diversi    
Equivoci 

Il conflitto: le cause scatenanti 
	



Il conflitto: cosa c’è sotto? 
 



FONDAMENTI TEORICI E CULTURALI 
 
1.  CONFLITTO POSITIVO O 

NEGATIVO? 
 
2. ACCIDENTALE O INELIMINABILE? 

	
	
	

Il conflitto 
	
	
	
		
	

	
	



Premessa: lo stato naturale delle 
relazioni è l’armonia 
QUINDI IL CONFLITTO È 
… un incidente di percorso, un 
elemento di disturbo e di 
disordine nella relazione 
 
un evento 
 
malattia (stato patologico) 
 
minaccia 
 
NEGAZIONE DEL CONFLITTO 
 
	

	
	

Premessa: lo stato naturale delle 
relazioni non è l’armonia 
QUINDI IL CONFLITTO È 
… una dimensione strutturale 
della relazione 
	
	
un processo 
 
sintomo (indicatore) 
 
risorsa, opportunità, necessità 
 
ACCETTAZIONE DEL 
CONFLITTO 
 

 

Il conflitto 
 
	
		

	
	



Siano positive le mie parole: 
le parole diventano il mio comportamento. 
 
Siano positivi i miei comportamenti: 
i comportamenti diventano le mie abitudini. 
 
Siano positive le mie abitudini: 
le abitudini diventano i miei valori. 
 
Siano positivi i miei valori: 
i valori diventano il mio destino. 
 

Mahatma Gandhi 


