LA CURA DELLA COMUNICAZIONE
DI QUALITA NELLINTERVENTO
PSICOSOCIALE E NEL COLLOQUIO
CLINICO
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STRUTTURA DEL MODULO

‘ Quando una comunicazione puo dirsi di qualita?
‘ Quali sono le competenze del ricevente e dell’emittente?

‘ Come si caratterizza una comunicazione assertiva?

Mario Becciu



LA COMUNICAZIONE
DI QUALITA

La comunicazione di qualita
puo essere definita come un
processo interpersonale,
transazionale e simbolico
con il quale le persone in

interazione raggiungono e
mantengono una
comprensione reciproca.
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LA COMUNICAZIONE
DI QUALITA

La comunicazione puo dirsi di
qualita quando:

- Le intenzioni del comunicatore
coincidono con gli effetti psichici
sul destinatario
E-> A R2>A
E-> A R->B

- Si basa sul principio della
pariteticita relazionale

E # R (status/competenze)
E=R (persona)

- Salvaguarda l'identita e la dignita
dei soggetti interagenti che
sperimentano una valorizzazione
reciproca.
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TASSONOMIA

* \Valorizzazione positiva dell'altro e dei suoi comportamenti

e Attribuzione positiva nei confronti di capacita e comportamenti
VALORIZZAZIONE rione p P P
probabili dell'altro
POSITIVA * Valorizzazione positiva dei contenuti e del processo della

comuhnicazione

* Decisione di "essere il primo ad ascoltare”

ASCOLTO DI * Manifestazione comportamentale di interesse e attenzione (CNV)
> e Stato di quiete, assenza di fretta o di movimenti ansiosi

QUALITA * Espressione di risposte verbali riflettenti cio che si e ascoltato
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TASSONOMIA

 Comportamento non verbale sintonico e sincronico rispetto

EMISSIONE DI all'interlocutore
3 * Codici accessibili e comprensibili
QUALITA * Enunciati constatativi, non valutativi o interpretativi

* Feedback rispettosi e costruttivi

APERTURA E * Enunciati prospettivo - ipotetici
* Enunciati espressivi
AUTORIVELAZIONE * Enunciati appellativi
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TASSONOMIA

e Capacita di agganciare i temi trattati alle esperienze degli utenti

RILEVANZA DEI « Attenzione ad organizzarli tenendo conto delle possibilita effettive
TEMI di comprensione dell’utente.
VERIFICA E
CONTROLLO DEL . .
* Verifica e controllo del processo comunicativo
PROCESSO
COMUNICATIVO
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LA COMUNICAZIONE

~— O

EMITTENTE RICEVENTE
1. ENUNCIATI CONSTATATIVI 1. ASCOLTO ATTIVO
2. ENUNCIATI ASSERTIVI  Forme di supporto verbale
* Espressivi * Non direttive
Appellativi * Semi-direttive
Replicativi

Prospettivo-ipotetici

COMUNICAZIONI COMUNICAZIONI
DISCENDENTI ASCENDENTI

S~—— -




COMUNICAZIONI
ASCENDENTI

ASCOLTO
ATTIVO

Capacita di cogliere cosa

I'altro dice e come lo dice per
sostenerlo nella sua
comunicazione
rinviandogliene il significato
soggettivo.




ASCOLTO ATTIVO | Le Tipologie

FORME FORME

NON DIRETTIVE ATTIVE, SEMI-DIRETTIVE
e Chiarificazione e Domande

e Parafrasi e Confronto

e Verbalizzazione e Dare informazioni
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ASCOLTO ATTIVO | Forme Non Direttive

CHIARIFICAZIONE

Consiste in una richiesta di delucidazione
dopo un messaggio confuso, ambiguo o
con significato non univoco .

Utilizza espressioni del tipo:
 «Sta dicendo che...?»

* «Puo chiarire meglio questo
aspetto...?»

ESEMPIO

«Dovrei avere I'attestato di frequenza al corso di formazione
dei lavoratori in materia di salute e sicurezza sul lavoro.
Come devo fare?»

CHIARIFICAZIONE

«Intende dire che necessita dell’attestato o desidererebbe
informazioni per poter frequentare il corso?»
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ASCOLTO ATTIVO | Forme Non Direttive

PARAFRASI ESEMPIO

Consiste nel ripresentare all'altro il contenuto «Non sono riuscito a capire se ora che torneremo in zona bianca
della sua comunicazione riformulandolo. E' e riprenderemo ad ospitare feste nel nostro locale, e comunque
utile in quanto, grazie ad essa, Iascoltatore necessario il green pass e se spetta a noi controllare che gli
verifica I'accuratezza della sua ricezione e aiuta invitati ne siano in possesso».

I'interlocutore stesso a chiarire meglio il suo
pensiero. Puo essere introdotta da locuzioni

quali: PARAFRASI

«Sta dicendo che non le e del tutto chiaro come comportarsi a

* «Se ho capito bene...» proposito del green pass ora che si torna in zona bianca»
 «Misembra di capire che...»
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ASCOLTO ATTIVO | Forme Non Direttive

VERBALIZZAZIONE ESEMPIO

«Sono giorni che cerco di contattare qualcuno che mi dia
H H H H 1 ’ . . . . . . .
Consiste in una risposta in cui lascoltatore  ypn’informazione corretta, chi mi dice una cosa, chi un’altra, e noi

sottolinea il significato soggettivo che una  coptinuiamo ad essere nella confusione piu totale. Ma qualcuno
determinata situazione ha per quest’ultimo. si mette nei nostri panni dopo un periodo allucinante come
questo?»
Utilizza espressioni del tipo:
VERBALIZZAZIONE
* «Sente che...»
* «Nonsi sente...» «Si sente disorientato dalle informazioni ricevute sinora e le
* «Vorrebbe...» sembra che nessuno prenda davvero a cuore la vostra difficile

situazione di questo momento. Come posso aiutarla?»
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ASCOLTO ATTIVO | Forme Semi - Direttive

DOMANDE ESEMPIO

«Sono giorni che cerco di contattare qualcuno che mi dia

Consistono in interventi verbali tramite i quali un’informazione corretta. Chi mi dice una cosa, chi un’altra , e
) . .

l'ascoltatore invita l'interlocutore ad aggiungere noi continuiamo ad essere nella confusione piu totale. Ma
informazioni che possono aiutare a comprendere qualcuno si mette nei nostri panni dopo un periodo allucinante
meglio la situazione o il problema. Possono come questo?»

essere introdotte con:

DOMANDA
* «Quando...?» «Che cosa...?»
e «Come..?» «Dove.?»

. «Cosa ha necessita di sapere e quali sono le informazioni
e «Chi...?»

ricevute sinora?»

Si suggerisce di evitare il «Perché?»
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ASCOLTO ATTIVO | Forme Semi - Direttive

CONFRONTO CSEMPIO

«Voglio attenermi alle norme, perd0 non posso rimetterci

, . L , \ ,
E' un intervento verbale tramite il quale economicamente, con cosi poche persone non ha senso aprire».
I'ascoltatore aiuta [linterlocutore a diventare

consapevole di aspetti contrastanti che possono
riguardare ad esempio:

CONFRONTO

* due comunicazioni verbali;
* una comunicazione verbale e una
comunicazione non verbale;

«Da una parte dice che non vuole fare nulla che non sia in linea
con le disposizioni, dall’altra afferma che se stesse alle
diposizioni non le converrebbe aprire. Come metterebbe

. insi ?
E’ introdotto con «da una parte.... dall’altra....» Insieme queste cose»
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ASCOLTO ATTIVO | Forme Semi - Direttive

DARE INFORMAZIONI LINEE GUIDA

E’ un intervento verbale tramite il quale , , o
I’ascoltatore fornisce all’interlocutore qualcosa * Scegliere le informazioni da dare
che puo0 essergli utile per comprendere e gestire * Gerarchizzarle in base alla priorita
meglio la sua situazione o il suo problema. .

Verificarne la comprensione da parte dell’'utente

E' utile per correggere percezioni distorte, Sottolineare che sono informazioni e non consigli

sfatare miti, fornire elementi che l'altro non prescrittivi
riuscirebbe a reperire altrimenti.
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IN SINTESI...

Quando l'ascoltatore e capace di comunicazioni ascendenti efficaci

e Gli utenti fanno I'esperienza di sentirsi accolti, compresi e rispettati.
* Sirealizza il principio della pari dignita.

* Sicrea un’atmosfera interattiva serena.

e Sjassiste ad un miglioramento della prestazione e della produttivita.
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LA COMUNICAZIONE

~— O

EMITTENTE RICEVENTE
1. ENUNCIATI COSTANTIVI 1. ASCOLTO ATTIVO
2. ENUNCIATI ASSERTIVI * Forme di supporto verbale
* Espressivi * Non direttive
Appellativi * Semi-direttive
Replicativi

Prospettivo-ipotetici

COMUNICAZIONI COMUNICAZIONI
DISCENDENTI ASCENDENTI
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ENUNCIATI
CONSTATATIVI

Si tratta di comunicazioni che:

CO IVI U N ICAZIO N I * riportano la realta per quella che e

senza interpretarla, giudicarla o

DISCENDENTI alutaria;

* facilitano la comprensione reciproca;

e evitano e prevengono disturbi
comunicativi e conflitti;
* sirivelano indispensabili nel feedback




ENUNCIATI CONSTATATIVI

Scala delle comunicazione DESCRITTIVO-CONSTATATIVA

+ 2 | fenomeni osservabili sono descritti nei loro aspetti e nelle loro qualita processuali.

+ 1 Una buona parte dei fenomeni sono descritti nei loro aspetti e nelle loro qualita processuali; solo pochi aspetti
vengono valutati ed interpretati.

0 Alcuni fenomeni sono descritti negli aspetti osservabili e altri sono valutati e interpretati.

- 1 Una buona parte dei fenomeni sono valutati, interpretati; solo pochi fenomeni sono descritti nelle loro qualita
processuali osservabili.

- 2 | fenomeni sono presentati gia interpretati e valutati.
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ESEMPIO

+ 2 Oggi Andrea quando ti ho chiesto di avvisare Luca per il cambio turno mi hai detto che lo avresti fatto
immediatamente. Luca mi ha detto di non saperne nulla.

+ 1 Oggi Andrea mi hai assicurato di avvisare Luca, ma Luca non ne sapeva nulla. Ti sei dimenticato .

0 Andrea sei poco affidabile. Oggi quando ti ho chiesto di avvisare Luca per il cambio turno mi hai detto che lo avresti
fatto immediatamente. Luca non ne sapeva nulla.

-1 Andrea non mi posso fidare di te. Luca non sapeva nulla del cambio turno.

- 2 Sei totalmente inaffidabile.
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COMUNICAZIONI
DISCENDENTI

ENUNCIATI
ASSERTIVI

Gli  enunciati assertivi  sono
espressioni comunicative dirette
tramite le quali l'emittente,
assumendosi la responsabilita della
propria comunicazione sotto forma
di messaggi lo, cerca di affermare i
propri  diritti  rispettando  al
contempo quelli degli altri.




STILI

PASSIVO ASSERTIVO AGGRESSIVO
SPAZIO RINUNCIA AD OCCUPARE  OCCUPA IL PROPRIO INVADE LO SPAZIO ALTRUI
IL PROPRIO SPAZIO SPAZIO SENZA INVADERE
QUELLO ALTRUI
OBIETTIVI NON RAGGIUNGE GLI PUO’ RAGGIUNGERE GLI RAGGIUNGE GLI OBIETTIVI
OBIETTIVI DESIDERATI OBIETTIVI DESIDERATI DESIDERATI
SALVAGUARDANDO LE COMPROMETTENDO LA

RELAZIONI| CON GLI ALTRI RELAZIONE CON GLI ALTRI

REGOLAZIONE BASA IL SUO BASA IL SUO BASA IL SUO
COMPORTAMENTALE COMPORTAMENTO SU COMPORTAMENTO SU COMPORTAMENTO SU
STIMOLI ESTERNI STIMOLI SIA ESTERNI CHE  STIMOLI INTERNI
ESTERNI
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MENTE TACITA

DIALOGO INTERNO

CONVINZIONI
IRRAZIONALI

VISIONE FILOSOFICA

PASSIVO

Non dire niente aspetta...
Chissa se sara interessante
cio che vorrei dire...

Non posso assolutamente
sbagliare

Visione fatalista
(ON)

ASSERTIVO

Ora spiego il mio punto di
vista

Siamo in tanti e ognuno ha
i suoi punti di vista, il mio
ha la sua rilevanza

Visione realistica
Accettazione della realta

AGGRESSIVO

Ma guante stupidaggini mi
tocca sentire
Se non ti imponi si imporra
qgualcun altro

Non posso assolutamente
mostrarmi debole

Visione della lotta per la
sopravvivenza

Mario Becciu




DIRITTI ASSERTIVI

DIRITTI ASSERTIVI PENSIERI IRRAZIONALI DI IMPEDIMENTO
1. Hai il diritto talvolta di anteporre te stesso 1. E da egoisti anteporre i propri bisogni a quelli
agli altri. degli altri

2. E vergognoso fare errori. Bisognerebbe

2. Hai il diritto di fare errori. . . . _ )
rispondere in modo adeguato in ogni occasione.

3. Hai il diritto di essere il giudice ultimo dei 3. Se non riesci a convincere gli altri che i tuoi
tuoi sentimenti ed accettarli come del tutto sentimenti sono ragionevoli, vuol dire che sono
legittimi. sbagliati, o che tu sei irragionevole
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DIRITTI ASSERTIVI

DIRITTI ASSERTIVI PENSIERI IRRAZIONALI DI IMPEDIMENTO
4. Hai il diritto di avere le tue opinioni e 4. Dovresti rispettare il punto di vista degli altri, se
convinzioni. hanno autorita. Tieni per te la tua opinione se e

diversa. Ascolta e impara.

5. Hai il diritto di cambiare opinione e decidere 5. Bisognerebbe cercare di essere sempre logici e

una diversa linea di azione. coerentl.
6. Hai il diritto di fare le tue rimostranze per un 6. Bisognerebbe essere flessibili ed adattarsi. Gli altri
trattamento o critiche poco simpatici. hanno dei buoni motivi per comportarsi cosi e non €

educato metterli in dubbio.
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DIRITTI ASSERTIVI

DIRITTI ASSERTIVI PENSIERI IRRAZIONALI DI IMPEDIMENTO
7. Hai il diritto di interrompere per chiedere 7. Non bisognerebbe mai interrompere le persone.
chiarimenti. Fare domande rivela agli altri la nostra
sprovvedutezza.

8. Le cose potrebbero anche andar peggio. Non

8. Hai il diritto di contrattare per ottenere _
agitare le acque.

cambiamenti.
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DIRITTI ASSERTIVI

DIRITTI ASSERTIVI PENSIERI IRRAZIONALI DI IMPEDIMENTO
9. Hai il diritto di chiedere aiuto e sostegno 9. Non dovresti far perdere tempo prezioso agli
emotivo. altri con i tuoi problemi.
10. Hai il diritto si sentirti addolorato e 10. La gente non vuol sentire i tuoi malesseri e
manifestare il dolore. disagi, percio tieniteli per te.
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LIVELLI E OBIETTIVI DELL’ASSERTIVITA

LIVELLI

Abilita nel riconoscere le emozioni

Capacita di comunicare emozioni e
sentimenti in modo verbale e non verbale
(mimica, postura del corpo, gesti...)

Consapevolezza dei diritti della persona

OBIETTIVI

Raggiungere l'autonomia emotiva e rendere minimi i
risvolti negativi legati alla presenza di altre persone che
origina imbarazzo, vergogna o disagio

Raggiungere la liberta espressiva, cioé avere padronanza
delle proprie reazioni motorie

Acquisire maggior rispetto di sé e degli altri per mediare
tra le esigenze personali e quelle sociali secondo il
principio della reciprocita
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LIVELLI E OBIETTIVI DELL’ASSERTIVITA

LIVELLI OBIETTIVI

Aumentare la stima di sé e la capacita di valorizzare gli
Apprezzamento di se stessi e degli altri aspetti positivi delle esperienze con una visione

funzionale e costruttiva del proprio ruolo sociale

Capacita di auto-realizzarsi e di decidere i Incrementare I'immagine positiva e la conoscenza di sé,
fini della propria vita dei propri limiti e delle possibilita
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CARATTERISTICHE DELLA PERSONA ASSERTIVA

« ASCOLTATORE ATTENTO E RICETTIVO

«  PRESENTA UNA BUONA IMMAGINE DI SE

* AFFERMA | SUOI DIRITTI E LE SUE ASPETTATIVE

*  SA RESPINGERE LE RICHIESTE IRREALISTICHE

« ASCOLTA CON ATTENZIONE, SENZA CONDANNARE

* OSSERVA, SENZA ABBANDONARSI A GIUDIZI DEFINITIVI O ETICHETTE
* LA COMUNICAZIONE VERBALE CORRISPONDE A QUELLA NON VERBALE
PRONTO A DARE E AD ACCETTARE SUGGERIMENTI

+ SCHIETTO

* DI LARGHE VEDUTE

* NON ESITA A MANIFESTARE | SUOI SENTIMENTI E | SUOI DESIDERI

+ ESPONE CON CHIAREZZA

* TIENE CONTO DEI SENTIMENTI ALTRUI
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ABILITA ASSERTIVE

COMUNICAZIONE COMUNICAZIONE
NON VERBALE VERBALE

CONTATTO OCULARE APRIRE, MANTENERE E CHIUDERE UNA CONVERSAZIONE

ESPRESSIONE FACCIALE ASCOLTARE E INCORAGGIARE LALTRO A PARLARE
ESPRIMERE SENTIMENTI ED OPINIONI

FARE E RICEVERE COMPLIMENTI

1
2
3. TONO DI VOCE
4. POSTURA E ANDATURA
5

GESTUALITA E PROSSEMICA FARE E RICEVERE CRITICHE

FARE E RIFIUTARE RICHIESTE

N o R WwWNR

GESTIRE | CONTRASTI E NEGOZIARE
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ENUNCIATI ASSERTIVI

Gli enunciati assertivi possono distinguersi in base all'indice referenziale.

Si hanno, cosi, enunciati di tipo:

PROSPETTIVO
ESPRESSIVO APPELLATIVO
IPOTETICO
Gli enunciati prospettivo- Gli enunciati espressivi Gli enunciati appellativi
ipotetici consistono nel riguardano la manifestazione concernono l'espressione delle
comunicare pensieri, idee, dei propri stati emozionali aspettative personali e sociali,
convinzioni che scaturiscono sperimentati nel corso ossia degli interessi propri ed
dalla riflessione sull'interazione dell'interazione altrui.
reciproca
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ENUNCIATI ASSERTIVI

Gli enunciati assertivi possono distinguersi in base all'indice referenziale.

Si hanno, cosi, enunciati di tipo:

PROSPETTIVO

APPELLATIVO
IPOTETICO ESPRESSIVO

Tramite gli enunciati prospettivo-ipotetici 'emittente comunica |la sua visione delle cose offrendo dei contributi
sulla dimensione contenutistica; attraverso gli enunciati espressivi e appellativi cura, invece, la dimensione
emozionale, in quanto manifesta il proprio vissuto e le sue aspettative in riferimento all'oggetto della
comunicazione e all’'interagire reciproco.
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ENUNCIATI ASSERTIVI

TUTTI GLI ENUNCIATI ASSERTIVI si caratterizzano per l'uso del pronome personale lo e
per la manifestazione diretta di sentimenti, pensieri, esperienze con |'esplicitazione del

loro indice referenziale.
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ENUNCIATI ASSERTIVI

Scala delle comunicazione ASSERTIVA

+ 2 Comunicazione diretta dei propri sentimenti, pensieri, esperienze e aspettative con l'indicazione del loro indice
referenziale.

+ 1 Comunicazione diretta dei propri sentimenti, pensieri, esperienze e aspettative in modo generico senza indice
referenziale.

0 Comunicazione di idee, opinioni, domande informative, sentimenti, esperienze, aspettative
- 1 Espressioni generiche ed impersonali.

- 2 Forme direttive di comunicazione: interpretazioni, valutazioni, domande accusatorie, accuse, ordini.
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ESEMPIO

+ 2 Faccio fatica a spiegarle quanto mi chiede se vengo continuamente interrotta. Sono un po’ in difficolta
+ 1 Sono un po’ in difficolta

0 Dopo una domanda e importante ascoltare la risposta

- 1 Sarebbe utile poter completare l'informazione

- 2 Mi lasci finire, mi sta continuamente interrompendo.
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IN SINTESI...

Quando l'emittente e capace di comunicazioni discendenti efficaci gli utenti ne
apprezzano la cortesia, la gentilezza, ma al contempo |'autorevolezza ed esprimono

soddisfazione per la la qualita del servizio offerto.
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