TUTOR
BOOK

Volume 2

Storia, ruolo e formazione
del tutor dell’inserimento lavorativo
nelle cooperative sociali di tipo B trentine




Ringraziamo i docenti, I'Agenzia del Lavoro e le cooperative sociali CS4, La Sfera e Alpi che hanno ospitato le visite

Trento, Marzo 2019



INDICE

1. Introduzione
2. La cooperazione sociale di inserimento lavorativo
2.1 Nascita ed evoluzione | Carlo Borzaga
2.2 La testimonianza | Santino Boglioni
3. Il'ruolo del tutor | Maria Carla Acler
4. La gestione delle relazioni nel contesto lavorativo
4.1 Emozioni
4.2 Pensieri
4.3 1l linguaggio non verbale
4.4 La comunicazione
4.5 1l conflitto

5. Formazione: il corso, edizione 2018



1.INTRODUZIONE

Ci sono corsi di formazione da cui si esce pil consapevoli, piu forti, pi0 entusiasti. Poi si torna all’operativita, alla
quotidianita che & fatta anche di fatiche, in cui si trovano compagni di viaggio diversi da quelli con cui si & condivisa la
formazione. A volte si rischia di perdere le risorse che il corso aveva generato.

[l “Tutor book™ realizzato nel 2017 e collegato all'ormai tradizionale corso per tutor dell'inserimento lavorativo, voleva essere
uno strumento che aiutasse i partecipanti a recuperare, se e quando ne avessero avuto bisogno, nozioni e riflessioni (e con
esse lo spirito) acquisite nella formazione, ma anche a condividerle con i colleghi in cooperativa.

Quest’anno ripetiamo questo servizio con un secondo volume collegato all’edizione 2018 del corso tutor. Se nel primo libretto
si ricostruiva la cornice storico-organizzativa in cui si sono sviluppate le cooperative sociali di tipo b e venivano trattate le
competenze professionali che caratterizzano il ruolo del tutor, in questa seconda edizione vengono approfondite in modo
particolare le competenze relazionali dei tutor.

Competenze relazionali fondamentali per chi ha ogni giorno |a responsabilita di accompagnare persone svantaggiate nel loro
percorso di inserimento lavorativo, ma che sono altrettanto importanti nella gestione di gruppi di lavoro eterogenei. E infatti
su queste competenze che si gioca la capacita di un contesto produttivo, di un cantiere di essere inclusivo pur rimanendo
efficiente e di far vivere bene il lavoro a persone diverse per caratteristiche personali, competenze e aspettative.

Giusi Valenti

Responsabile progetti e servizi Area Lavoro Consolida
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2.LA COOPERAZIONE
SOCIALE DI
INSERIMENTO
LAVORATIVO

2.1. NASCITA ED EVOLUZIONE

di Carlo Borzaga

professore ordinario di Politica Economica presso la Facolta di Economia dell'Universita degli Studi di Trento

Il contesto

Per capire come emerge e si sviluppa I'impresa sociale in Italia & necessario avere chiare le caratteristiche del modello di
welfare italiano negli anni '70, quando cominciarono a formarsi le prime di queste organizzazioni. In sostanza il sistema
italiano di welfare si caratterizzava per il marcato centralismo (alle amministrazioni decentrate era riconosciuto poco potere)
e per essere quasi esclusivamente di tipo “assicurativo” con fortissima prevalenza dei trasferimenti monetari (pensioni di
vecchiaia e di invalidita, CIG, ecc.). L'offerta di servizi sociali era molto limitata, mentre si registrava un alto tasso di
clientelismo. Da un punto di vista sociale e del mercato del lavoro all'interno delle famiglie I'occupazione era
prevalentemente di tipo maschile (nel 1977 il tasso di occupazione femminile & al minimo).

| servizi sociali e socio-assistenziali erano inoltre tutti pubblici e incentrati sulle Ipab (come previsto dalla legge Crispi del
1898); limitati a pochi bisogni (tutti gli altri erano a carico delle famiglie) e a pache categorie di utenti. Le politiche di
sostegno al lavoro erano quasi del tutto assenti, tranne la legge sul collocamento obbligatorio.

Dagli anni ‘80 sul piano sociale cominciano ad emergere situazioni di disagio e di povertda prima sconosciute,
(tossicodipendenza, senza fissa dimora, emigrazione da Sud a Nord, ecc.), mentre alcune misure perdono efficacia perché
sempre pil disattese (come nel caso del collocamento obbligatorio degli invalidi). A questo si aggiunge il fatto che alcuni
provvedimenti generano bisogni che prima non erano presenti / riconosciuti, come ad esempio:

o ['abbassamento della maggiore eta da 21 a 18 anni;
o la scolarizzazione delle persone con disabilita che poi chiedono inserimento sociale e lavorativo;
o chiusura dei manicomi e di altre istituzioni assistenziali, con ricollocazione degli ospiti nelle case di riposo.

II sistema di welfare e di politiche del lavoro era totalmente impreparato a gestire queste situazioni. E in questo contesto che
emerge la risposta della societa civile. Si creano gruppi di volontariato che iniziano a sperimentare servizi sociali e di
inserimento lavorativo innovativi rivolti soprattutto ai nuovi bisogni: comunita terapeutiche per tossicodipendenti, case
famiglia per minori e malati di mente, accoglienza di persone senza fissa dimora e immigrati, assistenza domiciliare agli
anziani, inserimento lavorativo ecc. In breve tempo queste iniziative si strutturano e iniziano ad organizzarsi in forma



imprenditoriale (assunzione di lavoratori dipendenti, fatturazione delle prestazioni, ecc.). Il problema & che in Italia non
esisteva allora una forma giuridica privata con cui stabilizzare in modo legale le nuove attivita:

e |e associazioni o fondazioni non potevano svolgere “attivita commerciali” in forma prevalente;

o e cooperative avevano il vincolo di mutualita (ovvero offrire servizi ai soci) anche se la Costituzione riconosce una
loro funzione sociale;

e e societa a responsabilita limitata (srl) e per azioni (spa) dovevano avere natura esclusivamente lucrativa (for-
profit).

Alcune organizzazioni di volontariato optano quindi per la forma cooperativa scegliendo diverse definizioni: cooperative di
lavoro integrato (sul modello sviluppato da Basaglia per ex-Ospedali Psichiatrici), cooperative di lavoro sociale, cooperative
di solidarieta sociale. Dopo qualche difficolta ad ottenere 'omologa dai tribunali (superate con ricorsi alla Corte di
Cassazione) il modello si diffonde, soprattutto nella forma della cooperazione di solidarieta sociale. Le nuove cooperative
sono viste con scetticismo dalla principale associazione di rappresentanza (Lega delle Cooperative) che privilegia la
cooperazione di lavoratori anche nella sfera sociale ed & contraria alla presenza di volontari. Vengono invece appoggiate
dall’associazione di ispirazione cattolica (Confederazione delle cooperative) che mette a disposizione la propria struttura
organizzativa.

Si forma cosi un vero e proprio movimento di rappresentanza delle nuove forme di cooperazione che si ritrovano
periodicamente, fino a creare una Federazione all'interno di Confcooperative. Le cooperative sviluppano una strategia
imprenditoriale (il cosiddetto “campo di fragole”) e danno vita a decine di consorzi locali e a un consorzio nazionale (Cgm).
Gia dal 1981, inoltre, elaborano e spingono per ottenere una legge che riconosca questa nuova forma di cooperazione e ne
salvaguardi le specificita.

Lo sviluppo nel corso degli anni "80

Nonostante le incertezze legislative e grazie alla auto-organizzazione, le cooperative a finalita sociale si consolidano. Nel
1986 sono per la prima volta oggetto di una ricerca. Senza disporre di un universo complessivo da studiare, vengono
individuate circa 600 cooperative e raccolti dati su 496, operanti soprattutto nelle regioni del Nord. Le principali
caratteristiche rilevate sono:

e 4.265 soci volontari e 2.277 volontari non soci
(per 50.000 ore settimanali);

o 4057 soci e 704 dipendenti (per 140.000 ore
settimanali);

e 276 obiettori;
e 25.000 utenti.

Le attivita di queste organizzazioni sono molto diverse,
prevalentemente si tratta di servizi a persone con
disabilita, poi ad anziani, a giovani e adulti in condizioni
di disagio o con problemi di tossicodipendenza. 468
cooperative su 496 erogano servizi, 398 si occupano di
inserimento lavorativo (ma si registra un’elevata
sovrapposizione delle due attivita). | loro rapporti con
gli enti pubblici sono episadici e non strutturali: il 41%
(205 cooperative) non ha alcuna relazione, il rimanente ha
rapporti soprattutto con Comuni e con le USL, ma le
convenzioni sono ancora poco diffuse.

Cooperativa Il Gabbiano



L'istituzionalizzazione

L'istituzionalizzazione vera e propria & preceduta da una progressiva maturazione, dentro il mondo della cooperazione
sociale, ma anche della cooperazione in generale e tra le forze politiche, della distintivita e delle potenzialita del fenomeno.
Sicomincia a prendere atto di due cambiamenti di paradigma:

e cheiservizi sociali (in senso lato) non devono essere necessariamente prodotti da unita pubbliche (non coincidenza
tra proprieta pubblica e interesse pubblico);

e che l'impresa non deve necessariamente avere finalita lucrative, speculative ed egoistiche, ma, con opportune
caratteristiche, pud essere impiegata per produrre beni e servizi di e nell’interesse generale.

La legge sulla cooperazione sociale

Viene approvata nell’ottobre 1991 e riconosce la forma “cooperativa sociale” come impresa di natura cooperativa a tutti gli
effetti con finalita non mutualistica in quanto destinata a “perseguire I'interesse generale della comunita all'integrazione
sociale dei cittadini”.

Riconosce inoltre la possibilita che la base sociale sia composta da qualsiasi tipo di soci, tra cui anche soci volontari (fino
ad un massimo del 50% della base sociale).

Le legge inoltre definisce gli ambiti di attivita, suddividendo le cooperative sociali in due gruppi:

o tipo a) quelle impegnate nella erogazione di tre
tipologie di servizi: sociali, socio-sanitari ed
educativi;

e tipo b) quelle che hanno come obiettivo
I'inserimento lavorativo di soggetti svantaggiati.
Possono svolgere qualsiasi tipo di attivita
produttiva purché diversa da quelle previste per
le cooperative sociali di tipo a) e devono avere
almeno il 30% degli occupati appartenenti alle
categorie definite svantaggiate secondo I'art. 5
della stessa legge.

La legge non le separa nettamente, lo faranno perd fino al
1998, i decreti ministeriali.

La legge conferma, senza modificarle, il vincolo alla
distribuzione di utili gia in essere per le cooperative e
proibisce la trasformazione in altra forma di impresa
(anche cooperativa). La 381 introduce anche alcuni
elementi di vantaggio per le cooperative sociali. In
particolare:

Cooperativa Chindet o ['esonero totale dal pagamento degli oneri sociali
per i lavoratori svantaggiati (33% circa della
retribuzione);

o ['lVAal 4% (oggi al 5%) per le cooperative sociali di tipo a);

e |a possibilita per le pubbliche amministrazioni di assegnare alle cooperative sociali di tipo b) lavori pubblici senza
gara (successivamente modificata con l'introduzione del cosiddetto “sotto soglia” e della “clausola sociale”, a
seguito di procedura di infrazione della UE);

o la possibilita di stabilire con le cooperative sociali convenzioni per la produzione di servizi sociali e di inserimento
lavorativo.



Lo sviluppo dopo il 1991

Nel 1991 erano operative circa 2.000 cooperative definibili come sociali secondo la legge 381. La legge ne ha favorito lo
sviluppo in tre modi: risolvendo il contenzioso sulle omologhe; mettendo a disposizione di tutti un modello organizzativo
chiaro e di facile adozione e, infine, costringendo le cooperative con attivita miste che volevano occuparsi sia di erogazione
di servizi che di inserimento lavorativo a dividersi in due imprese autonome.

Ma lo sviluppo successivo al ‘91 puo essere compreso solo tenendo presente anche alcuni mutamenti interni alle pubbliche
amministrazioni. In particolare la crescente necessita di garantire un'offerta di servizi sociali come condizione di
legittimazione del modello di welfare e delle stesse amministrazioni. A questa si aggiungono alcune innovazioni legislative
introdotte in quegli anni e riferite alle amministrazioni locali. La piu rilevante & la legge 142 del 1990 che stabilisce (per la
prima volta) che “i comuni valorizzano le libere forme associative e promuovono organismi di partecipazione
all’amministrazioni locale. | comuni inoltre devono assicurare I'accesso alle strutture e ai servizi dell’ente alle organizzazioni
di volontariato € alle associazioni”. La stessa legge norma quindi la modalita di gestione dei servizi pubblici locali (poi
confluite con modifiche nel D.Lgs. 267 del 2000). Le modalita previste sono tre:

o |a gestione in economia (diretta);
e |a gestione mediante “istituzione” (entita pubblica, ma gestionalmente separata dal comune);

e |'affidamento a soggetti terzi, anche privati, dell'organizzazione ed erogazione di servizi pubblici locali, ivi
compresi | servizi sociali, socio-assistenziali ed educativi.

Dopo il 1991 si registra inoltre un interesse crescente in Italia e in Europa per le forme di impresa sociale: il termine WISE
(Work Integration Social Enterprises) diventa una sorta di brand. Nel 2006 viene promulgata la legge sull'lmpresa sociale e
tra il 2016 e il 2017 la legge di riforma del Terzo Settore. Per le cooperative sociali di inserimento lavorativo non cambia
praticamente nulla (rileva solo la legge Smuraglia per i detenuti). Nel frattempo le cooperative nel 2015 sono diventate
13.000 circa, di cui 4500 di tipo b):

o fatturato:12.300 miliardi, di cui 3 miliardi le cooperative di tipo b);
e patrimonio: 2,5 mil. 0,5 le cooperative di tipo b);
e (0CC: 530.000, 150.000 le cooperative di tipo b);
e ULA: 260.000, 60.000 le cooperative di tipo b);
La cooperazione sociale in Trentino oggi

FATTURATO OCCUPAZIONE ULA

€185 8.300 4.00 ULA
milioni occupati

€ 43 milioni le 3.200 nelle 1.300 nelle
coop B coop B coop B

SU UNTOTALE D1 106 COOPERATIVE ATTUALMENTE PRESENTI IN PROVINCIA DI TRENTO

Nel corso degli anni esperienza e riflessione hanno contribuito a chiarire la missione e a sviluppare una “tecnologia”
dell'inserimento lavorativo. Cid che caratterizza le cooperative di tipo b) in generale & che i lavoratori svantaggiati (inclusi
nel 30%) sono lavoratori remunerati (sono possibili anche forme di primo avviamento al lavoro ma nelle cooperative sociali
di tipo a). Se la missione in generale ¢ quella di favorire I'inserimento nel lavoro remunerato di persone che altrimenti o non
lo avrebbero mai trovato o 'avrebbero trovato molto difficilmente, nello specifico abbiamo:



e cooperative che puntano a formare al lavoro con |'obiettivo finale di un inserimento nel mercato del lavoro esterno
(quando possibile); privilegiano la formazione al lavoro in generale;

e cooperative che privilegiano I'inserimento stabile, con maggior attenzione alla formazione professionale;
e cooperative senza una opzione forte per I'una o per I'altra missione.
Quella che io definisco la “tecnologia dell’inserimento lavorativo” si basa su:
e piano individuale di inserimento;
o tutor che accompagnano al lavoro;
e responsabile sociale.

Strumenti e figure professionali che sono state sviluppati dalla stessa cooperazione di inserimento lavorativo.

2.2. LA TESTIMONIANZA

di Santino Boglioni

responsabile di servizi educativi e di comunita di Gruppo 78 di cui & stato fondatore e Direttore generale.

Boglioni ha raccontato ai partecipanti del corso tutor dell'inserimento lavorativo edizione 2018, la nascita e lo sviluppo della
cooperativa.

Pubblichiamo la storia come apparsa sull'inserto Tracce del quotidiano L’Adige nel 2017.

Testimonianza di vita raccolta da Silvia De Vogli

1970

A 14 anni ero molto timido; facevo il muratore di giorno mentre la sera andavo a scuola per diventare geometra. Raggiunto il
diploma, complice anche la prima delusione d'amore, cercavo qualcosa che mi permettesse di andare lontano e desse senso
alla mia vita. Un'esperienza forte. La trovai a Capodarco di Fermo. In una villa sopra la collina di fronte a Porto San Giorgio,
si trovava una comunita d'accoglienza per persone con disabilita. Sapevo che 13 c'era don Giacomo che era stato mio
catechista. Decisi di raggiungerlo per un campo di lavoro di un mese. Capirono subito che ero un abile muratore e mi misero
alla guida di una squadra di 20 volontari che aveva il compito di occuparsi della ristrutturazione. Forse perché mi sembrava
di avere trovato risposta alla mia domanda di senso, forse perché mi hanno valorizzato fin da subito dandomi compiti di
responsabilita, in autunno decisi di tornare e stabilirmi 1a. Dei 200 volontari che erano passati a Capodarco quell'estate,
fummo in due a farlo: io e Miriam, che presto divento la compagna della mia vita. Vivemmo |i per alcuni anni lavorando,
dando sostegno alle persone con disabilita (circa 70 su 100 ospiti della comunita) ed entrando nel consiglio di
amministrazione. Eravamo convinti che non si dovesse ripetere I'esperienza degli istituti da cui molte delle persone disabili
provenivano percid decidemmo di dare vita ad altre sedi locali integrate nei diversi territori. Miriam ed io eravamo stati
incaricati di occuparci della sede nelle Marche. Fu Ii che nacquero le prime divergenze: la maggioranza riteneva che a
decidere quali persone disabili fossero destinate ad andare nelle nuove unita locali dovesse esser il consiglio, io insieme ad
una sparuta minoranza pensavamo invece dovesse essere data loro la facolta di scegliere. Non ci importava la loro gravita,
quello che contava & che fossero loro a decidere se venire. Dopo anni di convivenza eravamo entrati in una relazione
profonda e intensa, avevamo smesso di vedere la disabilita, vedevamo solo la persona. Perdemmo e ci chiesero percio di
lasciare la comunita. Eravamo in 10 di cui 6 disabili. Diomira - una delle persone con disabilita del gruppo - ci disse che
aveva un piccolo appartamento a Volano in Trentino di 50 metri quadri. Non avevamo altra scelta.



1978

Partimmo da Capodarco senza soldi né finanziamenti; arrivati a Volano trovammo un appartamento quasi completamente da
ristrutturare. Recuperai le mie abilita di muratore e dopo aver sistemato la casa tornai a Capodarco a prendere quelli che
erano rimasti 1a; chiedemmo e ottenemmo non senza fatica che ci prestassero il furgone. Attraversammo I'ltalia con infinite
soste: avevano appena rapito Aldo Moro e c'erano posti di blocco ovunque. Mettemmo in comune i soldi che avevamo: in tutto
2 milioni di lire; comprammo rame e ottone e iniziammo a fare quadri con |'arte del cesello e dello shalzo che andavamo in
giro per i paesi a vendere organizzando delle mostre. Avevamo una cassa comune che esemplificava il nostro stile di vita:
ognuno prelevava quello che gli serviva nel rispetto degli altri. Facevamo riunioni su riunioni per stabilire le regole della vita
comune: chi fa da mangiare, chi pulisce, chi va al lavoro, per I'uso della cassa comune. Poi il gruppo si divise in due: c'era
chi voleva continuare con I'attivita artistica e chi come me pensava che dovessimo cercare un’attivita pit produttiva per
sostenere I'autogestione ma anche per aprirci ad accogliere le persone in difficolta. Aprimmo una falegnameria prima, poi
una legatoria. Nel 1981 costruimmo la Gruppo 78, una cooperativa prima di produzione e lavoro poi sociale. Vivevamo in 10
in due stanze. Un giorno arrivo da lontano un ragazzo in difficolta; ci chiese ospitalita, lo accogliemmo. L'undicesimo letto lo
mettemmo in cucina; lo smontavamo tutte le mattine per poter fare colazione. Da allora furono in molti a bussare alla porta:
nel 1978 la legge Basaglia aveva chiuso i manicomi e molti di quelli che vi erano reclusi finirono nelle case di riposo.
C'erano giovani sulle cui cartelle cliniche si leggeva: irrecuperabile. Noi credevamo invece che tutti avessero diritto di viversi
come cittadini e come lavoratori. Fu Ii che nacque il Teseo, un centro diurno in cui coltiviamo prodotti agricoli e li
trasformiamo. Quando acquistammo il terreno ¢ I'edificio avevamo i conti in rosso e in molti ¢i hanno considerato pazzi visto
che non c'erano garanzie di finanziamento pubblico. Grazie al coinvolgimento di centinaia di volontari e ad un successivo
contributo provinciale in 3 anni abbiamo coperto tutte le spese. Di i il percorso di innovazione e crescita della cooperativa &
stato continuo, sia in termini di nuovi servizi, sia organizzativi con |'entrata di operatori professionali e la mia assunzione,
cosa inimmaginabile per me, nel ruolo di direttore.

40 anni dopo

Dopo il fermento degli anni 90, & iniziato il percorso della professionalizzazione e della specializzazione, I'introduzione
dell'informatica e delle certificazioni. Passaggi molto importanti per dare corpo ai servizi e maggiore visibilita al sociale. E
innegabile che al di |a dei valori della cooperazione e dell'accoglienza occorra infatti essere impresa. Bisogna perd anche
evitare il rischio che a volte abbiamo corso, io per primo, di allontanarsi dai valori originari e perdere di vista il rapporto con i
territori e |a cittadinanza attiva: il rischio di chiudere la porta. Il contesto & cambiato ed io, consapevole dei miei limiti ho
maturato I'idea che fosse venuto il tempo di un cambio generazionale e, perché no, anche di genere. 0ggi sono al Teseo dove
ritrovo le mie radici: lavorare con “le mani in pasta” a fianco delle persone in difficolta.



3.IL RUOLO DEL TUTOR

di Maria Carla Acler

psicologa, psicoterapeuta, formatrice presso I'lstituto dell'Approccio Centrato sulla Persona per il quale ha diretto la Scuola

di Counselling di Verona.

Un ruolo si definisce attraverso il gioco delle aspettative degli altri ruoli e le aspettative personali. Diventa ruolo agito nel
momento in cui si & in situazione. In altre parole il ruolo del Tutor si definisce nell’azione concreta, tenendo conto di cid che
chiede la propria cooperativa come aspettative organizzative in collegamento con I'’Agenzia del Lavoro, ma anche con cio che

Cooperativa Oasi Tandem

il singolo Tutor si aspetta da se stesso e da quanto si
aspettano i colleghi tutor, i lavoratori svantaggiati, gli
altri colleghi. Volendone dare una definizione, il Tutor &
un educatore, un punto di riferimento per il lavoratore
svantaggiato al quale trasmette competenze lavorative e
relazionali, da regole e fa crescere la capacita di
assumersi responsabilita nei confronti del lavoro. Ha dei
requisiti di leadership in quanto sa tenere insieme tre
aspetti:

la responsabilita del proprio ruolo, I'essere collega di
lavoro, il saper ascoltare e rispettare il lavoratore
svantaggiato come persona.

I Tutor & la figura che affianca il lavoratore
svantaggiato al quale offre sostegno, creando con lui un
rapporto di fiducia. Nel contempo deve garantire qualita
e puntualita dell'attivita produttiva. Deve cioe facilitare
il raggiungimento di un duplice obiettivo: la formazione
al lavoro e un inserimento positivo. E quindi la figura
centrale in una cooperativa di tipo B perché si trova nella
congiunzione tra la commessa di lavoro e I'inserimento
lavorativo.

Il suo & un lavoro complesso perché deve saper coniugare diversi tipi di attivita:

organizzare il lavoro, distribuire i attraverso I'attivita lavorativa e la il Tutor & al centro di un sistema di

compiti, gestire i tempi, le attrezzature  formazione on the job insegnare al relazioni che fanno riferimento agli

e i risultati concreti (a volte il Tutor & lavoratore svantaggiato a svolgere in altri ruoli (il responsabile sociale, il

anche caposquadra modo corretto una determinata responsabile produttivo, i colleghi

o coordinatore di settore) mansione, monitorare e verificare il tutor, i clienti, altri ruoli a seconda
lavoro e svolgere azioni educative delle diverse organizzazioni di
correttive appartenenza).



4 LA GESTIONE DELLE
RELAZIONI NEL
CONTESTO LAVORATIVO

di Walter Boschi e Benjamin Gallinaro

psicologi della cooperativa sociale InMente

Cosa significa lavorare serenamente, in relazione alle altre persone? Cosa ci pud aiutare a farlo? L’allenamento! Ma cosa
alleniamo? Alleniamo il nostro bagaglio di abilita emotive che ci consente di acquisire delle capacita personali e relazionali
utili nella nostra vita quotidiana e lavorativa.

Abilita e relazioni

Il nostro «modo di essere» ¢ definito dalle modalita e capacita di funzionare in relazione con noi stessi, con le altre persone
e in generale con il mondo che ci circonda. Comprendere tali abilita e «allenarle» & fondamentale per migliorare la qualita
delle nostre relazioni.

Tra queste capacita troviamo:

»  (Gestire pensieri ed emozioni
*  (estire stress

«  Pensiero razionale emotivo
* Pensiero «laterale»

*  Flessibilita cognitiva

«  Comunicazione efficace

e Ascolto attivo ed empatico
o Assertivita

»  (Gestire conflittualita

» Linguaggio non verbale

* Risolvere problemi

e Prendere decisioni

*  (Guidare e rendere coeso un gruppo
¢ Motivare

Gestione di pensieri ed emozioni

La capacita di «gestire» le emozioni, non & una abilita
metafisica da guru, santoni, asceti; non occorre essere
monaci tibetani o andare in ritiro 7 anni in Tibet per
acquisire maggior consapevolezza delle nostre emozioni Cooperativa Il Lavoro
e riuscire a gestirle in maniera efficace. Riconoscere

come i nostri pensieri influenzano le nostre emozioni € come queste guidano le nostre azioni & fondamentale per comprendere
meglio quali sono le situazioni relazionali che ci mettono sotto stress. Comprendere i nostri meccanismi & fondamentale




anche per riconoscere le emozioni e i comportamenti altrui. Agire su di noi ¢ il modo piu efficace per «modificare» le
relazioni con gli altri.

Comunicazione efficace

Comunicare efficacemente significa riuscire ad ascoltare e trasmettere informazioni in modo da favorire il raggiungimento di
un obiettivo individuale o condiviso, il mantenimento o I'interruzione di una relazione, far valere un proprio punto di vista o
una propria necessita, oppure aiutare altre persone a perseguire gli stessi obiettivi.
Comunicare efficacemente richiede capacita di:

» ascoltare attivamente e in modo empatico

» trasmettere informazioni a livello verbale, para-verbale e non verbale

*  comunicare emozioni, richieste, punti di vista

*  chiedere aiuto

o esprimere rifiuti o critiche

»  gestire i conflitti

BIBLIOGRAFIA

Per approfondire la relazione tra benessere
lavorativo, abilita emotive e relazionali: “E
facile lavorare felici se sai come farlo. Come
applicare la nostra intelligenza emotiva al
mondo del lavoro” (Chade-Meng Tan,
Corbaccio Editore, 2013)

4.1. EMOZIONI

Ogni giorno della nostra vita, dalla nascita alla morte, abbiamo a che fare con le nostre emozioni e con quelle di chi ci
circonda.

Le sperimentiamo, le ricerchiamo, le desideriamo, oppure proviamo a sfuggirle, ad evitarle o a dimenticarle, ma sappiamo
£0Sa sono, a cosa servono e come funzionano?

NON sono “esclusive”

NON sono qualcosa di pericoloso

NON & “shagliato” provarle

NON sono segno di debolezza

NON spariscono se le reprimo

NON sona di per sé buone o cattive

NON vanno per forza sempre controllate
NON sono fisse-statiche

CosA NON sonNo

TUTTI (eccetto rare condizioni) le proviamo, anche se possiamo “leggerle” in maniera diversa
Hanno una funzione ADATTIVA, servono a ri-orientare la nostra attenzione verso informazioni
importanti e a condurci verso i nostri SCOPI

Sono accompagnate da modificazioni FISIOLOGICHE e espressioni facciali specifiche, associate
a PENSIERI e seguite da COMPORTAMENTI

Possono avere una causa ESTERNA o INTERNA

Sono TRANSITORIE, hanno un inizio e una fine

COSA SONO
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A cosa servono?

Abbiamo detto che servono a informarci, avvisarci, regolarci, guidarci rispetto a cio che sta succedendo dentro di noi e
nell'ambiente che ci circonda. Sono percio una fondamentale segnaletica che guida il nostro comportamento! Quelle che
percepiamo come piu “gradevoli” ci informano che siamo vicini ai nostri scopi o che li abbiamo realizzati. Quelle che ci
creano maggior disagio ci informano che i nostri scopi sono perduti, minacciati o che ci stiamo allontanando da essi.

Quali sono?

Lo psicologo statunitense Paul Ekman, celebre studioso delle emozioni e delle espressioni facciali, ha dimostrato, tramite
I'osservazione di una tribu primitiva della Papua Nuova Guinea, che le emozioni di base sono universalmente condivise dagli
esseri umani di tutte le popolazioni. Ekman ha stilato una prima lista di emozioni PRIMARIE di base, a cui successivamente
ha aggiunto molte altre emozioni SECONDARIE, pil complesse. Le prime sono fondamentali e innate, come la rabbia, la
paura, la tristezza, il disgusto, la gioia e la sorpresa.

Proviamo rabbia quando riteniamo di aver subito un danno ingiusto, un torto in conseguenza del quale un nostro scopo &
stato frustrato. La rabbia ha una funzione di reazione, di fronte ad un evento percepito come un’aggressione (Piccione,
2004).

Proviamo tristezza quando percepiamo che un nostro scopo & perduto o compromesso irrimediabilmente. La tristezza ci
consente di adattarci alla situazione indesiderata, prendere atto della perdita, iniziare ad elaborare nuove possibili soluzioni
0 obiettivi.

Proviamo gioia davanti a un evento che ci soddisfa e ci gratifica. L'emozione & associata a uno stato di benessere. La gioia
ci segnala che un nostro desiderio si & realizzato o che uno scopo é stato appagato.

Il disgusto marca il confine tra mondo umano e animale (Mancini, 1998; Ruggiero, 2001). Pud essere rivolto verso un
oggetto concreto (es. cibo) oppure astratto (un'idea, una modalita di comportamento ecc.). Il disgusto sorveglia anche il
senso della propria dignita ovvero il valore di appartenenza ad uno specifico gruppo (Mancini, 1998). Le sensazioni fisiche e
cognitive correlate sono: repulsione, nausea, desiderio di allontanarsi.

Proviamo sorpresa quando ci troviamo di fronte a un evento inaspettato e improvviso, che non corrisponde alle nostre
aspettative e previsioni. La sorpresa & un'emozione brevissima, che ha la funzione di prepararci a provare successivamente
un‘altra emozione (esempio gioia 0 paura).

Le emozioni secondarie invece sono complesse, si sviluppano con la crescita, derivano anche da cultura e apprendimento e
sono legate all'interazione sociale. Tra queste la vergogna, il senso di colpa, I'ansia, la gelosia, I'invidia. Proviamo paura
quando percepiamo una minaccia ad un nostro scopo (Lorenzini, Sassaroli 2000). La funzione della paura & preventiva,
dispone infatti I'organismo ad agire affinché il pericolo non si realizzi (risposta “Attacco o Fuga”). Quando il pericolo non &
immediatamente concreto e tangibile, ma solo ipotizzato, non si parla di paura, ma di ansia.

Proviamo vergogna quando temiamo di aver fatto una “figuraccia” che pud compromettere la nostra buona immagine
sociale e portarci ad essere emarginati dal gruppo; senso di colpa, invece, quando riteniamo di aver provocato un danno
ingiusto a qualcuno e di aver infranto lo scopo di equita / giustizia. L'invidia nasce quando ci si confronta con qualcuno che
possiede una qualita o un bene da noi desiderato e si prova per essa un sentimento di malevolenza. Secondo alcuni autori
sarebbe un'emozione senza una funzione adattiva. La gelosia & timore / certezza che non sia garantita 'unicita di una
relazione e che le attenzioni della persona desiderata siano rivolte anche ad un'altra / altre.

Da cosa sono composte?

Ogni stato emotivo & associato a un insieme caratteristico di componenti che permettono un corretto riconoscimento
dell'emozione che stiamo provando in prima persona o che vediamo manifestarsi nelle altre persone.



ESERCIZIO

Emozioni primarie: Rabbia, Paura, Disgusto, Felicita, Tristezza, Sorpresa
Emozioni secondarie: Ansia, Amore, Depressione, Disprezzo, Orgoglio, Vergogna, Invidia

Per ognuna delle emozioni riportate, provare a individuare:

1.qual & la sensazione fisica associata (es. tensione muscolare, battito cardiaco o respirazione
accelerata, tremore, sensazione di calore, stanchezza ecc.);

2.quali parti del corpo hanno un'attivazione piu intensa A o piu debole ¥ in corrispondenza
dell'emozione

4.7 . PENSIERI (VALUTAZIONI COGNITIVE)

| pensieri o valutazioni cognitive sono una componente fondamentale dell'emozione. Ponendosi come ponte tra gli eventi, le
emozioni e le conseguenti reazioni, ci consentono di padroneggiare e gestire meglio gli stati emotivi. Se non & possibile
modificare gli eventi in sé, & sempre possibile agire su come interpretiamo e valutiamo gli eventi.

Principi REBT (Rational — Emotive — Behaviour Therapy)

Molte situazioni possono crearci disagio (problemi relazionali, familiari, economici, affettivi, di salute...). Tuttavia la
quantita di disagio e il mantenimento della sofferenza emotiva, dipendono in buona parte da cio che noi pensiamo rispetto
alla situazione. Di conseguenza per riuscire a gestire, tollerare o superare la sofferenza che le situazioni possono portarci &
utile impegnarsi ed allenarsi a modificare le proprie modalita di pensiero, in modo da renderle piu flessibili (adattato da
«|'autoterapia razionale emotiva» di A.Ellis del 2015).

Pensieri

Tutti noi abbiamo una modalita di pensiero individuale e soggettiva, percio ragioniamo sulle situazioni, valutiamo e
interpretiamo gli eventi a seconda delle nostre credenze, dei nostri schemi. Se vieni scosso da qualsiasi evento esterno, la
sofferenza non & dovuta alla cosa in sé, ma alla valutazione che tu ne dai; e tu hai il potere di rievocarla all'istante.
Tutti noi osserviamo noi stessi, gli altri, il mondo, con un tipo di occhiale diverso I'uno dagli altri. A volte il nostro occhiale ci
porta a elaborare pensieri «automatici» (negativi) ricorrenti in determinate situazioni. Ad esempio: parlare in pubblico «Non
sar0 in grado, balbettero, diventerd rosso, faro una brutta figura, penseranno che sono imbranato...». Da cio ansia.

Occhiali (pensieri) diversi...

Occorre indagare i propri pensieri automatici negativi («Cosa mi sto dicendo che rende la situazione complicata?»), metterli
in discussione «Chi dice che sia proprio cosi?»; «E sempre andata in questo modo?»; «A cosa mi serve questo pensiero?»;
scegliere pensieri alternativi «Quali pensieri mi possono aiutare a stare meglio in questa situazione?». Allenarci ad
indossare occhiali diversi, ci aiuta a osservare |a realta con una prospettiva differente e a gestire meglio le situazioni.

1.AMORE-DIPENDENZA: io devo essere amato o approvato da tutte le persone significative nella
mia vita - se non succede e tragico!

2.PERFEZIONISMO: io non devo fare errori 0 agire malamente — se lo faccio, & terribile!

3.BASSA TOLLERANZA ALLA FRUSTRAZIONE: Ia realta e le persone dovrebbero sempre essere
come io voglio che siano; la vita deve essere facile!

IDEE CHE TI PROCURANO
DISTURBI




1.AUTO ACCETTAZIONE: & decisamente bello avere I'amore e I'approvazione delle persone —ma
anche senza cio io mi posso accettare e piacere!

2.FALLIBILITA: fare le cose bene & soddisfacente - ma & umano fare errori!

3.REALISMO: le persone agiscono nella maniera che desiderano — non nel modo che voglio io!

IDEE CHE TI AIUTANO A
VIVERE MEGLIO

Trovare pensieri pill funzionali non significa sforzarsi di dover essere sempre ottimisti, accondiscendenti e farsi andare bene
le cose... ma ci permette di allenarci a vivere le situazioni negative o fastidiose con maggior tolleranza, resilienza, capacita
di sopportazione e gestione, percio a non restare troppo a lungo in balia di emozioni di ansia, rabbia, frustrazione, tristezza,
imbarazzo ecc.

Pensieri

Le scienze e la psicologia cognitiva ci dicono che a volte, per semplificare il processo di pensiero, facciamo degli errori di
valutazione, che ci portano a provare emozioni di disagio, fino ad arrivare, nei casi pill gravi, a provare ansia o depressione.
Questi errori sono detti “bias” cognitivi.

Sono modi di pensare che a volte possono aiutarci, ma se invece sono troppo rigidi ci ostacolano, diventando pregiudizi che
ci fanno vivere in maniera difficoltosa le situazioni e le relazioni.

Errori cognitivi pit frequenti

Distorsioni cognitive (A.T. Beck, adattate da R.L. Lehay)

Personalizzare troppo, ovvero considerare gli eventi sempre in relazione a noi stessi
Incolpare sempre gli altri (é tutta colpa sua se...)

Fare confronti basati su standard irrealistici

Ancoraggio ai rimpianti (Ruminazione - passato)

E se... e se... ma se... (Rimuginio — futuro)

Ragionamento eccessivamente emotivo (se mi fa stare cosi vuol dire che la situazione & proprio terribile..!)
Enfasi sul giudizio (buono / cattive, bello / brutto, di successo / perdente, bravo / scarso...)
Leggere nel pensiero (Sono sicuro che pensi che...)

Predire il futuro (So gia che succedera che ...)

Catastrofizzare (Se... sara terribile!)

Etichettare se stessi o gli altri (Sono un debole / Quello e una carogna)

Minimizzare gli aspetti positivi (Si, ma...)

Filtro negativo, focalizzarci sugli aspetti negativi

Eccessiva generalizzazione, arrivare a conclusioni generali a partire da episodi isolati
Pensare bianco / nero

Doverizzazioni (Devo / devono / dovremmo.. )

Idee irrazionali / Pensieri disfunzionali (A. Ellis)

Devo assolutamente essere amato, stimato, accettato da tutte le persone che ritengo significative, altrimenti
sarebbe orribile e catastrofico

Devo essere sempre perfettamente adeguato, competente, di successo in tutte le circostanze, sennd non valgo
niente

Tutte le persone (me compreso) devono comportarsi sempre come mi pare giusto, altrimenti sono
intrinsecamente cattive e meritano di essere punite

E inaccettabile che le persone facciano qualcosa di shagliato / dannoso a causa dei loro problemi o sofferenze

E sempre possibile trovare la soluzione perfetta per ogni possibile situazione e io la devo raggiungere

Le mie emozioni spiacevoli dipendono da cause esterne, io non posso farci nulla e percid non sono tenuto a
modificare il mio modo di fare / pensare

Tutte le cose devono andare come penso sia giusto che vadano, altrimenti sarebbe terribile e intollerabile

Se pud succedere qualcosa di negativo, allora devo preoccuparmi di continuo, pensare che succedera, che non
potrd fare nulla, che sara terribile

[l mio passato determina il mio presente e cid non potra mai cambiare o essere minimamente modificato



» Piuttosto che affrontare una situazione difficile, meglio evitarla
» Sono debole percid ho sempre bisogno di affidarmi a qualcuno di pill forte

Come agire sui nostri pensieri per gestire lo stress?

Vi sono accorgimenti e tecniche semplici ed efficaci che ci consentono di guardare agli eventi nella giusta prospettiva,
aiutandoci a limitare gli errori cognitivi e gestire meglio le possibili sensazioni di disagio e inquietudine. Ad esempio mettere
in discussione una modalita di pensiero dominato dalla preoccupazione. Come fare?
Alcune strategie:
»  prendere nota delle preoccupazioni per capire meglio quali sono gli elementi scatenanti, le emozioni e i pensieri
associati
» identificare se nel nostro modo di pensare sono presenti “errori” o “disfunzioni”
» stabilire a “mente fredda” le probabilita di realizzazione degli eventi che ci mettono a disagio (da 0% a 100%)
» cercare di elaborare un pensiero alternativo a quello peggiore / pessimistico, cercando di raccontarci una storia
dall'esito piu felice
 verificare le previsioni e considerarle nella giusta prospettiva
» considerare episodi simili del passato in cui le cose si sono concluse bene
» considerare in maniera concreta (problem solving) cosa potremmo fare nel caso in cui le cose non andassero bene
* immaginare quali consigli daremmo a un caro amico che si trovasse nella nostra stessa situazione

Il nostro pensiero corrisponde alla realta?

E utile ricordarci che il nostro pensiero o punto di vista, non & sempre oggettivo, specchio fedele della realtd; il punto di vista
delle altre persone potrebbe essere differente dal nostro.

Non sempre possiamo sapere cosa I'altro ha in mente o cosa sta pensando in quel momento (su di noi, sulla realta, sul
mondo...). Occorre allenarsi a cambiare prospettiva. Ad esempio: “la settimana scorsa hai detto una cosa che mi ha ferita.
Mi sono ritrovata a pensarci e ripensarci, poi ho capito che mi stavo semplicemente ripetendo che in me ¢'era qualcosa di
shagliato: era una storia che stavo raccontando a me stessa, mi ripetevo che non ero all’altezza.” Il passato & solo una storia
che raccontiamo a noi stessi.

Saper affrontare gli errori e superare i fallimenti

» L'errore / fallimento & contestuale, legato al comportamento, non al valore della persona

¢ Anche l'insuccesso puo far crescere, imparare e servire da stimolo

» Riconoscere la mancanza di capacita dalla mancanza di impegno

Siamo proprio sicuri che sia andata cosi male?

» Seanche ¢ andata male quali sono gli elementi in cui siamo stati piu efficaci, gli aspetti piti positivi?

e L'errore & umano

e L'obiettivo era alla mia portata? Ho preteso troppo da me stesso?

» Anche se ho sbagliato ho avuto il coraggio di provarci

»  Posso accettare di non aver avuto successo, guardare con benevolenza al mio tentativo e voltare pagina.

Usare le nostre emozioni, anziché evitarle o preoccuparcene

» Legittimare, manifestare e accettare le emozioni anziché evitarle

* Le emozioni ci aiutano a comprendere meglio i nostri scopi e bisogni

» Possiamo modulare il nostro stato emotivo utilizzando delle immagini

« Possiamo accettare di provare anche emozioni e sentimenti contrastanti

»  Probabilmente non siamo gli unici a provare quel tipe di emozione in quella particolare situazione
«  Provare una certa emozione, non significa che agiremo per forza con un comportamento negativo.



Attenzione verso di sé o verso I'altro?

Quando sto interagendo con una persona, posso porre la mia attenzione, e di conseguenza il mio pensiero, verso me stesso
(interna), oppure verso I'altra persona o I'ambiente (esterna).

Osservare con curiosita non giudicante (mindfullness) le caratteristiche neutre dell’altra persona,
dell’ambiente e del contesto, anziché le nostre sensazioni interne, alleggerisce I'ansia.
Es. «com’e fatta I'altra persona, cosa sta dicendo, che caratteristiche ha? Chi mi ricorda?».

ATTENZIONE CENTRATA
SULL'ALTRO

Se associata a pensieri negativi autosvalutativi, ci crea ANSIA e timore di GIUDIZIO negativo.
Es. «come mi sto comportando, cosa pensera di me, sono adeguato, presentabile?» ecc.

ATTENZIONE
AUTOCENTRATA

RICAPITOLIAMO

Abbiamo visto diverse situazioni di interazione / reazioni emotive o comportamentali differenti. La
nostra reazione alle situazioni dipende da:

caratteristiche del contesto e della situazione (lavorativo, personale ecc.)

caratteristiche dell'interlocutore (uomo / donna, colleghi, amici, conoscenti, sconosciuti, rapporto
paritario o “gerarchico” ecc.)

“occhiali” con cui osserviamo quella situazione e valutiamo noi stessi, gli altri, il mondo (schemi
di pensiero).

Sui primi due fattori spesso abbiamo una capacita di cambiamento limitata. Sulla terza variabile
se ci alleniamo a diversificare e rendere pit flessibili i nostri schemi, abbiamo un grande margine
di azione, che ci puo consentire di padroneggiare meglio il nostro stato mentale e gestire con
maggior efficacia e minor difficolta le situazion.

Non si tratta di accettare qualunque situazione o persona “a prescindere”, o di cercare di
assumere un punto di vista “forzatamente” positivo o ottimistico su tutti gli eventi o le
interazioni, 0 ancora di dover stravolgere completamente la propria indole o rinunciare ai propri
principi. Bensi di allenarci a vivere le situazioni negative o fastidiose con maggior tolleranza e
capacita di sopportazione (“riesco ad affrontarla e a ‘starci dentro’”), non restando troppo a
lungo in balia di emozioni di ansia, rabbia, frustrazione, tristezza, imbarazzo (“sono in grado di
‘lasciar andare'”...), con maggior resilienza e capacita di gestione (“sono stato in grado di
gestire questa situazione, se accadranno situazioni simili saro capace di gestire anche quelle”).

L’altro aspetto cognitivo che abbiamo visto & la posizione della nostra attenzione durante le
interazioni:
*su noi stessi... direttamente (“Sto arrossendo? Mi suda la mano? Ho detto la cosa giusta?”)
oppure indirettamente (“Sta notando che sono in imbarazzo? Cosa sta pensando di me?”)
sull’interlocutore / gli interlocutori (“Che caratteristiche ha? Chi o cosa mi ricorda? Cosa mi
sta comunicando? Com’e vestito?”)

Porre 'attenzione in maniera curiosa, neutra, “mindful”, sull’altro, ci pud aiutare a non restare



intrappolati nei nostri schemi di pensiero, ad abbassare I'eventuale attivazione emotiva, ad
essere pitl lucidi e consapevoli della situazione e concentrati sull'interazione e sul discorso (ad
esempio ricordarci il nome, il volto e le cose che ci dice una persona appena conosciuta).

Pratica mindfulness

Il termine “Mindfulness” deriva dal termine “sati” che in lingua pali significa: “La capacita di prestare attenzione a

qualcosa in modo particolare: intenzionalmente, nel momento presente e in modo non giudicante”. “Essere consapevoli di cid
che accade, mentre accade, senza preferenze”.

Come & possibile?

La mindfulness va ad agire non tanto sui contenuti, quanto sui processi, tramite un’osservazione non giudicante. Con gli
esercizi, non si cambiano i contenuti, ma la loro funzione e il rapporto che abbiamo con essi. Si prende contatto quindi con
due costrutti principali: la consapevolezza e I'accettazione.

Come si fa?

Esiste un protocollo MBCT (Mindfulness Based Cognitive Therapy) di 8 incontri in cui sono presenti esercizi di mindfulness ed
esercizi cognitivi. Con gli esercizi (formali ed informali) si hanno degli spunti, degli espedienti per allenare lo stato di
presenza, comprendere la natura dei pensieri, e i propri atteggiamenti verso di essi € verso la realta.

4.3 1L LINGUAGGIO NON VERBALE

Perché introdurre le abilita di lettura e comunicazione non verbale?

Nella persuasione & importante per sviluppare capacita di osservazione e autoconsapevolezza. La cronica mancanza di
tempo ci fa formulare gran parte dei nostri giudizi dalle prime impressioni (“Mi posso fidare? E simpatico? Ci posso
lavorare?”). E tipico dell'vomo comunicare di piu attraverso il linguaggio non verbale (oltre il 93% di segnali non verbali
verso il 7% di messaggio verbale). Le persone di maggior successo sono abili a decifrare questi segnali.

Il mondo & un gran palcoscenico

L'attore deve essere maestro nel linguaggio corporeo: solo cosi riesce a convincere il pubblico emotivamente. La buona
recitazione e perfetta sintonia fra gestualita, comportamento, emozione che il personaggio prova o le parole che egli
pronuncia. Per essere CREDIBILE I'attore deve comunicare la giusta impressione. Se voglio leggere la mente dell'altro devo
entrare in sintonia con i suoi pensieri passando dal non verbale. La comunicazione non verbale & sempre bidirezionale.

La “scienza” del linguaggio non verbale.

Non & una scienza esatta. Per leggere correttamente il non verbale dell'altro dovra essere fatta una sintesi di pid elementi,
evitando di saltare a conclusioni affrettate che portino ad errori di interpretazione. Falsificare il linguaggio corporeo & quasi
impossibile, bisognerebbe essere consapevoli ogni istante di tutti i muscoli. “L'vomo medio guarda senza vedere, ode senza
ascoltare, tocca senza percepire, Si muove senza essere cosciente del suo corpo e parla senza pensare” [Leonardo da Vincil.
I corpo invia segnali involontari, sono le “fughe di notizie”, che tradiscono all'istante i nostri sentimenti. Se comunichiamo
un messaggio coerente con il linguaggio non verbale aumentiamo le probabilita di ottenere I'effetto sperato. Saper leggere il
linguaggio corporeo altrui ci permette di modificare e formulare il nostro messaggio attraverso segnali subliminali positivi o
negativi.

La funzione del linguaggio non verbale

E I'indicatore piu affidabile dei sentimenti, degli atteggiamenti e delle emozioni: rispetto al linguaggio verbale che comunica
informazioni, il corpo comunica sentimenti. Se manca la coerenza fra linguaggio verbale e non, il nostro interlocutore puo
dubitare della veridicita di quello che viene espresso dal primo. Se utilizziamo in maniera automatica alcuni gesti erronei
perché “siamo abituati cosi” rischiamo di dare un'immagine diversa al nostro interlocutore che ancora non ci conosce.



4.4. LA COMUNICAZIONE

Introduzione e concetti generali

Per rendere in maniera immediata il significato del termine “comunicazione”, possiamo utilizzare la metafora del “pacco
regalo”. Ogni scambio comunicativo & come un pacchetto che viene regalato da un interlocutore all'altro, molte volte in
maniera benevola e innocente... a volte perd i pacchi regalo possono trasformarsi in “pacchi bomba” pericolosamente

deflagranti!

ESERCIZIO

Pensare a proprie esperienze di comunicazione, recenti o remote. Individuarne due:
~una completamente efficace (buon esito, gratificante)
~una completamente inefficace (risultati disastrosi)

Cercare di individuare gli elementi che hanno reso efficace la prima ¢ inefficace la seconda

| 5 assiomi della comunicazione interpersonale

NON sI PuO NON OGNI PAROLA E FORMATA | LA NATURA DELLO COMUNICARE TRA GLI SCAMBI COMUNICATIVI
COMUNICARE DA CONTENUTO E SCAMBIO NUMERICO (VERBALE) E | SONO SIMMETRICI, SE
RELAZIONE COMUNICATIVO ANALOGICO (NON CONNOTATI DA
DIPENDE DALLA VERBALE) UGUAGLIANZA, 0
“PUNTEGGIATURA” COMPLEMENTARI SE
CONNOTATI DA DIFFERENZA
DI RUOLO
A differenza delle Contenuto (cosa) - Esempio eVerbale: & versatilee = Simmetrico
macchine, gli esseri Relazione (come) - _ permette di ocollega-collega
umani comunicano Autorivelazione Sono vivo e vegeto. trasmettere eamico-amico
anche quando non (esprimo qualcosa di Sono vivo. E vegeto. informazioni
parlano. me) complesse Complementari
[ NON verbale, il cui Cio genera un EFFETTO eNon verbale: pill edirettore-impiegato
controllo risulta basso o | generale. Pensiamo alla concreto, epadre-figlio
nullo, esprime semplice frase approssimativo e
messaggi chiari e “Buongiorno, come arcaico
incisivi. stai?” (pensiamo ai

Pensiamo ai silenzi, ai
sorrisi, all'avvicinarsi
con passo deciso, allo
sguardo benevolo o
SEevVero ecc.

bambini che non
sanno ancora
esprimersi)

Thomas Gordon (1918-2002), psicologo clinico americano collega di Carl Rogers (pioniere dell'insegnamento di tecniche di
comunicazione e risoluzione di conflitti in ambito genitoriale, educativo, didattico e lavorativo), ha creato tra gli anni ‘50 e
‘70 un «metodo» utile a gestire e mantenere relazioni soddisfacenti ed efficaci, attraverso I'apprendimento di alcune abilita

comunicative:

e Attenzione alle «barriere comunicative»

«  Ascolto attivo

*  Messaggio «ig»



Gordon & stato un sostenitore della comunicazione efficace nella gestione delle relazioni e nella risoluzione dei conflitti
secondo un’ottica di confronto e collaborazione, anziché dell’'uso di strategie e tecniche coercitive, che secondo il suo
pensiero hanno I'effetto di compromettere le relazioni e di conseguenza di inasprire i conflitti e peggiorare i problemi.

Ostacoli e barriere comunicative

Quando ci rapportiamo con una persona che si trova in una situazione di sofferenza, difficolta, stress o disagio & opportuno
modulare le nostre risposte. Infatti, le modalita comunicative che utilizziamo quotidianamente con persone che si trovano in
stato di «normalita» potrebbero NON funzionare, o addirittura peggiorare le cose. Thomas Gordon descrive queste modalita
come «barriere comunicative» che caratterizzano il «non ascolto», suggerendo di porvi attenzione per ottimizzare il nostro
modo di relazionarci.

Vediamone alcune:

»  Essere troppo autoritari nel dare indicazioni
«Ti ho detto che devi fare cosi, & un ordine! Hai capito o sei sordo?!!»
* Minacciare
«Prova a comportarti ancora cosi e sara I'ultima cosa che farai qui. .. ti faccio sbattere fuori!»
» Fare prediche, giudicare, umiliare
«Se tu fossi una persona seria e responsabile. .. sei un incapace / stupido. .. »
»  Offrire «facili» soluzioni, ignorando il punto di vista altrui
«Cosi shagli, vedi... io avrei fatto diversamente. .. ti consiglio vivamente di...»
» lLodare nel momento shagliato
«Dai, su che tanto sei bravissimo. .. uno come te non avra problemi, sei il migliore!»
» Rassicurare o consolare eccessivamente
«Sicuramente andra meglio! ... capita a tutti, non é niente, fatti coraggio!»
» Indagare («fare il 3° grado»)
«Ma come mai? E lui cos’ha detto? E tu cos’hai fatto? E com’é possibile? E guando? Ma perché?»
» Svalutare, minimizzare, cambiare discorso
«Ho capito, vabbé per cosi poco... ma invece, cambiando discorso, cos’hai mangiato a pranzo?»

Queste modalita comunicative sono normali, tutti le utilizziamo in maniera pill 0 meno consapevole. Nella maggior parte
delle situazioni I'altra persona reagisce in modo normale, la comunicazione fila liscia. Tuttavia, se ci troviamo di fronte a
una persona stressata 0 a una situazione un po’ complessa e agiamo in maniera «automatica», senza modulare nel modo
giusto le nostre modalita abituali, rischiamo di rovinare la relazione e, di conseguenza, di creare pit problemi che benefici,
non riuscendo a ottenere cio che aspettavamo dall’altra persona e dalla situazione.

Come riuscire percio a comunicare in modo efficace aggirando le barriere e gli ostacoli comunicativi?
1. Provare a cogliere lo stato emotivo dell’altro
2. Acquisire consapevolezza delle proprie modalita «automatiche»
3. Chiederci «come mi sentirei se qualcuno comunicasse con me in questo modo?»
4. Allenarci a variare e adattare il nostro stile comunicativo a seconda della persona che ho di fronte (e del suo stato
emotivo), degli obiettivi e della situazione.

Comunicazione efficace: modello ecologico

Provare a evitare frasi fatte, citazioni autorevoli, espressioni di chiusura, oppressione, blocco.
Esempio:
«Ti ho detto che devi fare cosil»
«Non dire altro, stai zitto, fai come ti dico»
«Secondo me & meglio procedere cosi»
«Considera anche questa alternativa, per me & piu efficace»

Esprimere fatti, non interpretazioni

Come nel telefono senza fili, I'interpretazione rischia di stravolgere il messaggio iniziale o di favorire la trasmissione di
giudizi tralasciando i fatti.



Es. Alla cameriera appena assunta cadono i piatti. Il collega entra in cucina ed esclama:
“Giovanna, quella stordita, ne ha combinata un'altra delle sue!”

anziché

“Un minuto fa Giovanna ha fatto cadere dieci piatti sul pavimento”

Attenzione alle critiche negative

Evitare di esprimere critiche eccessivamente generalizzate
Concentrarsi sul comportamento anziché sulla persona (non “etichettare”)
Centrare con precisione il vero aspetto da puntualizzare e provare a fornire un‘alternativa.

es. “Sei un buono a nulla, un incapace!” “Sei il solito ritardatario!”

—Piuttosto:

“Penso che questo lavoro possa essere fatto meglio”

“Vorrei fossi pit attento la prossima volta”

“Quando stamattina sei arrivato in ritardo, cosi come hai fatto ieri, ¢i sono rimasto male... puoi impegnarti a essere piu
puntuale? Che ne dici?”

Valorizzare gli interventi riconoscendo vantaggi e svantaggi

Cercare di mantenere sempre aperto il canale comunicativo senza “falciare” crudelmente l'intento di esprimersi
dell'interlocutore, ma evidenziando potenzialita o svantaggi del suo intervento.

es. “Non stiamo parlando di quello. Il tuo intervento & inutile. Taci che & meglio”

—Piuttosto:

“Il tuo intervento solleva un punto importante, ma in questo momento ci stiamo concentrando su altro”.

4.5 1L CONFLITTO

I conflitto pud essere definito come la presenza, nel comportamento di un individuo, di assetti motivazionali contrastanti
rispetto alla meta. Il conflitto in psicologia indica uno scontro tra cio che una persona, o il proprio gruppo di appartenenza,
desidera e un'istanza interiore, interpersonale o sociale che

impedisce la soddisfazione del bisogno, dell'esigenza o dell'obiettive connessi a tale desiderio.

I morbido vince il duro. I debole vince il forte [Lao Tsu, Tao Te Ching].

Nelle arti marziali vince chi & padrone del proprio centro, del centro dell’avversario e del centro del combattimento.

Ma ogni volta che entrate in conflitto con una persona e come afferrare un vetro rotto per ferire I'aggressore: avete un’arma
per ferirlo, ma & facile che nel frattempo stiate ferendo anche voi stessi.

Cos’e un attacco verbale?

Si tratta solo di parole. Non sono che suoni, non si fa in tempo a pronunciarli che gia se ne sono andati (Verba volant). Sono
invece i nostri che etichettano i suoni e che forniscono il significato a questi stimoli, altrimenti percepiremmo il mondo come
neutro. Non solo interpretiamo, ma poi ci crediamo al 200% e prendiamo quello che ci immaginiamo come dato di fatto. Le
emozioni poi confermano questa convinzione.

[l nostro sentirci offesi non nasce quindi dalle parole di chi parla, ma dal modo in cui noi le interpretiamo. Percid sono i
nostri pensieri che cambiano un’osservazione in un’offesa. La soluzione? Non riponete la vostra massima fiducia nei vostri
pensieri!



Le incomprensioni

Le incomprensioni hanno alla base una mal gestione delle informazioni. Possono mancare, possono essere omesse, possono
risuonare emotivamente in noi per la nostra storia.

Chiarezza e confusione delle informazioni modellano il discorso prodotto e recepito. Siate consapevoli (ovvero non partite col
pilota automatico) su come le usate o su come vengono usate!

Lasciare all’altro una seconda chance. Domandare anziché dare di matto o andarsene offesi.

Estrapolate dalla provocazione ricevuta solo le parole che vi hanno colpito e poi domandate all'altro I'esatto
significato. Oppure, considerando I'intero commento, chiedete all’altro il motivo per cui I'ha fatto. Ascoltate
cosa vi risponde I'altro e se continua ad essere offensivo, proseguite con le contro-domande. Invitatelo ad
esprimersi in modo obiettivo.

1° STRATEGIA

Tacere. E spesso sottovalutato, ma facile da applicare: non richiede arguzia e capacita dialettica.

Potete scegliere di non rispondere affatto. Non sta scritto da nessuna parte che dobbiate reagire.

Risparmiate tempo ed energie per qualcosa che vi piace davvero. A meno che non vi piaccia lamentarvi o
litigare.Non & un “silenzio, perché non so cosa dire” (= reazione passiva), ma un “silenzio intenzionale, di
superiorita” (= azione consapevole).

Ne segue una sensazione sollievo, perché quel silenzio non vi irrita nemmeno. Siete felici di essere rimasti in
silenzio. Non avete accettato il duello.

2° STRATEGIA

Un commento bisillabico. La profonda saggezza del “ma dai?”

Non esprime nulla se non stupore. Porta con sé saggezza e superiorita. Ottimo metodo per prendere distanza
dalle sciocchezze altrui.

Non sta a voi far cambiare idea, insegnare qualcosa o dare il buon esempio al vostro interlocutore.

Vi permette di riprendere serenamente la conversazione subito dopo col vostro interlocutore.

3° STRATEGIA

Un complimento inatteso, sincero, sentito e innocente.

Se I'altro si pone con superiorita, voi dategliene in quantita, assecondatelo, anche esagerando un po’. Fategli
dei complimenti. Non occorre essere ironici, dimostratevi autentici.

Genera sorpresa, disorientamento, disarmo. E difficile combattere contro chi vi sta facendo i complimenti

Gli date riconoscimento senza sentirvi sottomessi

Non esagerate! Lasciatelo un po’ in dubbio sulle vostre reali intenzioni.

4° STRATEGIA

Cambiare discorso.

Nessuna legge vi obbliga a seguire il discorso del vostro interlocutore, quindi se vi crea disagio, parlate
semplicemente di altro.

Vantaggio: permette di dire qualcosa all'altro senza badare alla sua precedente affermazione.

L'altro pensera che state semplicemente facendo un’associazione di idee

Se reagisce con “Ma che fa? Cambia argomento?” la vostra risposta sara semplicemente “Si!”, punto.

[l vostro interlocutore parla di quello che gli passa per la testa in quel momento; ne avete il diritto anche voi!

5° STRATEGIA




Se non puoi combatterli, confondili.

Pensate al ruolo dei giullari di corte: facevano un’opposizione all'interno della corte, prendevano in giro
liberamente cariche importanti senza venir decapitati. Vivevano pill degli eroi.

Davanti a qualcuno che vi tiranneggia potete combattere da eroi (e rischiare la vita) oppure potete
trasformarvi in buffoni (vivere ridendoci su).

Il principio dietro il proverbio strampalato & “creare confusione”

Usate un proverbio che suona del tutto assurdo all'interno di quel contesto.

L'altro terra la mente impegnata sul proverbio strampalato, bloccandolo e vi lascera in pace per un po’ (il
nostro cervello ha la predisposizione a cercare un senso a quello che ci viene detto).

6° STRATEGIA

Non siamo in una serie TV!

Dopo uno scontro passiamo ore a ruminare su quello che avremmo potuto dire. Sono tante energie e tempo sprecati.

Se guardate le vostre giornate, sono piene di momenti in cui dite qualcosa di appropriato!

Quello che vi blocca e pretendere troppo da voi stessi! Siete voi a mettervi troppa pressione addosso (lo stress ci limita in
questo caso), altrimenti le parole adatte le riuscite a trovare.

Conflitti cronici

Costruiti su convinzioni e opinioni fisse, mantenute sul Fight or Flight, si autoalimentano. L'origine di solito & una
sciocchezza.

Invece che chiarire volano parole grosse.

Lo scontro fa parte della quotidianita, senza non ci sarebbe pill un senso.

Rinunciare significa riconoscere di aver sprecato risorse.

A

Cooperativa Le Coste



5.Formazione: 1l corso /
edizione 2018

Le visite

Il corso tutor 2018 & stato promosso e progettato nell’ambito delle attivita dell’Area Lavoro di Consolida coordinate da Giusi
Valenti. La gestione, il monitoraggio e la valutazione del corso sono state curate dal responsabile formazione del consorzio
Corrado Dallabernardina con il supporto di Adelaide Rivolta.

Il corso & iniziato il 15 Febbraio 2018 e terminato il 5 Aprile 2018.

| partecipanti: 22 tutor provenienti da 13 cooperative b socie.

Cooperativa Partecipante

IL GABBIANO Tessadri Marco
ALP.I. Biasiolli Fabio
ALISEI Bortoli Federica
ALISEI Luise Giuliana
ALISEI Patrulescu Roberta
AURORA Guidi Federica
GARDA2015 Grossa Marco
GARDA2015 Guk Svitlana
GARDA2015 Tomasi Giorgio

IL LAVORO Dell'sva valentina
LA SFERA Vettori Tommaso
LA SFERA Imoscopi Fabrizio
LA SFERA Bettinelli Stefano
LAVORO Pangrazzi Strefano
LAVORO Bertini Luigia

LE COSTE Chenetti Cinzia
OASI TANDEM Miorelli Elena
PROMOPROJECT Simon Alessandro
RELE' Baldessari Alessia
RELE' Feller Giulia
VENATURE Runchen Paola
VENATURE Zanotelli Rossana

Oltre alle lezioni in aula i cui contenuti sono riportati nelle pagine precedenti, ai tutor & stata data l'opportunita di conoscere
tre cooperative sociali locali: Alpi, La Sfera e CS4.

Il presidente di Alpi, Francesco a Beccara, ha presentato I'impianto organizzativo della cooperativa e il processo di
trasformazione e cambiamento che la cooperativa sta attraversando; mentre la vicepresidente Grazia Fait ha parlato del
modello sociale illustrandolo attraverso le attivita di alternanza scuola-lavoro. | partecipanti hanno poi visitato la struttura e
gli impianti della cooperativa. Presso La Sfera, la responsabile sociale Giulia Guidi, dopo aver raccontato la storia della
cooperativa, ha presentato il ruolo del Tutor, le diverse tipologia di utenza e le principali problematiche. Anna Orsingher,
direttrice di CS4 ha invece mostrato gli spazi del laboratorio occupazionale, illustrandone finalita e metodologie di lavoro.
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