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L’EFFICACIA DELLA COMUNICAZIONE SI MISURA SUL RISULTATO 

NON SI PUO’ NON COMUNICARE 

 
OGNI INDIVIDUO HA UNA PERSONALE RAPPRESENTAZIONE DELLA 

REALTA’ 

Perche succede?



- saper comunicare in modo 
efficace 

- evitare e/o gestire la 
conflittualità 

- pianificare per ottenere una 
b u o n a o r g a n i z z a z i o n e 
dell’assemblea e del tempo 
lavorativo 

Comunicazione = Interazione 

Quanto siamo capaci?





Parole: impatto emotivo,  
stimolo, 

 coinvolgimento ma soddisfano  
la parte razionale  

Para-verbale: volume, 
 tono ritmo, energia

Non verbale: look,  
prossemica, 

espressione volto, respirazione, 
postura, contatto fisico e visivo



comunicare efficacemente 
vuol dire: migliorare le 
relazioni interpersonali,  

creare sintonia e affinità,  
evitare e/o gestire il conflitto 



PREGIUDIZI

L’idea di 
“Sé”

ASPETTATIVE

ESPERIENZA

ATTEGGIAMENTI

CONVINZIONI

EMOZIONE RICORDIVALORI

INTERESSI “STATUS”

BOLLA PERSONALE

influenza il modo  
in cui rispondo  

all’emozione dell’altro 



INCONTRO TRA DUE BOLLE: 
LA RELAZIONE (NEL SENSO GLOBALE DEL TERMINE)

…l’interazione più propriamente umana è  
soprattutto attività psicologica in risposta a quella degli altri. 

Noi ci influenziamo l’un l’altro a mezzo di emozioni e di pensieri  
che si pongono in correlazione con le emozioni ed i pensieri degli altri” Asch

RE 
LA 
ZIO 
NE



IRRITAZIONE, 
NOIA

PERDITA DI 
TEMPO

IO COSA 
C’ENTRO?

OGGI CAPITANO TUTTE 
A ME

NON SONO IL 
RESPONSABILE

SECCATURA

Ascolta la tua voce interiore prima di ascoltare o 
comunicare

ANCORA 
UNO?CHI È QUEL..?

IRRITAZIONE, 
NOIA

IL/LA SOLITO 
ROMPI…



La Parabola dell’elefante  
Un gruppo di persone cieche si avvicina ad un elefante. La prima persona 
inciampa nella sua gamba e esclama “un elefante è come un tronco d’albero, 
è grosso, tondo e ruvido”. La seconda sbatte contro lo stomaco e dice: 
“assolutamente non è come un albero! Un elefante è come un muro: alto, 
solido, e ampio”. Il terzo va addosso alla proboscide ed esclama: “l’elefante è 
come un serpente, lungo e flessibile”. La quarta persona trova la coda e 
risponde: “no, l’elefante è come una corda con una spazzola metallica in 
fondo!”. La quinta persona cieca si imbatte nelle orecchie e dichiara: 
“l’elefante assomiglia a una foglia di albero di banana”.  
Chi ha ragione? Tutti hanno ragione e tutti hanno torto. La morale di questa 
parabola è che dobbiamo avere simultaneamente una panoramica 
generale ma allo stesso tempo essere in grado di vedere le cose dalla 
prospettiva degli altri individui. 



UNICO PUNTO DI VISTA O 
TANTI PUNTI DI VISTA?

INFLUENZA DEL NOSTRO 
MONDO INTERIORE 



FILTRO 
FISIOLOGICO

FILTRO 
EMOTIVO

FILTRO 
CULTURALE

REALTÀ 
ESTERNA

Bisogna accettare che la nostra percezione è una 
delle possibili percezioni della realtà e non la 

realtà stessa 

È importante rendere pragmatico lo scambio di 
informazioni. 

più punti di vista!



Ciò che realmente diciamo

Ciò che vogliamo comunicare 

Ciò che l’altro sente

Ciò che l’altro 
ritiene di  

aver capito

La perdita di  
informazioni



COME COMUNICARE EFFICACEMENTE 

PARLARE IN PRIMA PERSONA 

NON GENERALIZZARE

ESPRIMERE FATTI O PROPOSTE CONCRETE

EVITARE CRITICHE NEGATIVE

CONOSCERE IL PROPRIO STILE COMUNICATIVO 



domande chiuse o  
multiple 

giudicare 
frasi fatte 

evitamento  
blocco delle emozioni 

minimizzare 
gergo specialistico 

domande aperte 
ascolto 

riformulare 
verifica  

focalizzare 
riepilogo 
empatia



BARRIERE COMUNICATIVE

PREGIUDIZI 

STEREOTIPI 

INCAPACITA’ DI ASCOLTO 

LINGUAGGIO 

MOTIVAZIONE BASSA 

RUMORE-DISTANZA 

STILE COMUNICATIVO AGGRESSIVO 



CONOSCI I NEMICI DELLA 
COMUNICAZIONE?

● Ordinare, esigere 
● Minacciare 
● Fare la morale 
● Dare soluzioni già pronte 
● Persuadere con argomentazioni logiche 
● Giudicare, criticare, disapprovare 
● Fare complimenti immeritati 
● Umiliare, ridicolizzare 
● Diagnosticare, interpretare, analizzare 
● Consolare, minimizzare 
● Schivare il problema, cambiare argomento 
● Fare il terzo grado



QUANDO NASCE IL CONFLITTO?
diversità di opinioni  

diversità di atteggiamenti  

diversità di credenze/valori 

percezione del proprio ruolo/immagine di sé 

personalità differenti 

lotte per il potere 

risorse scarse e limitate 

comunicazioni disfunzionali 

divergenze di interesse 

percezione e giudizi 

grado di interdipendenza 

bisogno di consenso 

 ambiguità delle responsabilità 

il non ascolto 

l’attacco alla persona e non al problema 

In situazioni conflittuali, le 
persone vivono stati d’animo che 

le portano ad avere reazioni 
istintive di difesa e/o chiusura o 
di aggressività e/o attacco che 

spesso compromettono la qualità 
delle relazioni.



PER EVITARE 
SITUAZIONI SPIACEVOLI 

IMPARA  A GESTIRE LA TUA EMOZIONE 

ASCOLTA  L’ALTRO ATTIVAMENTE-EMPATICAMENTE 

COMUNICA IN MODO ASSERTIVO  

IMPARA  A GESTIRE LE OBIEZIONI  

NEGOZIA



IL RUOLO 
DELL’EMOZIONE

COME RISPONDIAMO DI FRONTE A UN 
COMPORTAMENTO CHE SUSCITA IN NOI 
UN’EMOZIONE SPIACEVOLE? 

CI ADATTIAMO A CIO’ CHE 
“SENTIAMO” 
E REAGIAMO 

LE EMOZIONI 
SONO ALLA BASE DEL  

COMPORTAMENTO 

IGNORARLE NON  
FUNZIONA:  

ALCUNE EMOZIONI SONO  
ISTINTIVE E IMPLICANO  

ATTIVAZIONE 
PSICO-FISIOLOGICA 



SUGGERIMENTI PRATICI

PREVIENI! Crea ad hoc le assemblee per renderle 
“neutre” (programmare la riunione, l’ODG, se 
possibile fissare le tempistiche per ogni argomento) 

creare un clima di fiducia e empatia 

portare con discrezione lamentele



MODO DI PORSI 

evitare personalismi (piuttosto che IO e TU, usare NOI) 

verifica la postura e posizione di apertura, controlla 
gesti di nervosismo  

usa parole positive (evita termini: “problemi” “difficoltà”, 
ma parla di opportunità, soluzioni…) 

usa tempo presente e futuro (piuttosto che 
condizionale)



CHE TIPO DI COMUNICATORE 
SEI?

Le differenze fondamentali si riferiscono alla valutazione 
di sé e dell’altro e al riconoscimento dei diritti propri e 
altrui. 

Emergono, soprattutto, in condizioni “difficili” (situazioni 
di particolare stress o di conflitto).



STILI COMUNICATIVI

passivo: “per non rischiare di perdere meglio non giocare” 

aggressivo: “il mondo è di chi se lo prende” 

assertivo: “ascolto e negozio” 

Assertivo è colui che asserisce, che afferma decisamente 
in modo costruttivo poggiando le sue argomentazioni su 
fatti certi e ragionamenti validi in pieno contatto con ciò 
che sente e prova. 



L’aggressivo mostra comportamenti di dominazione, svalutazione, 
prevaricazione. 
Il soggetto riesce ad affermare i propri diritti prevaricando quelli altrui. 
Provoca reazioni o di sottomissione, dove l’altro intensifica la propria 
passività, oppure conflitti aperti sempre più violenti, destinati alla rottura. 
Il comunicatore aggressivo teme costantemente la sconfitta come qualcosa 
che pregiudica il proprio valore e la propria stessa identità.

Il comunicatore passivo mostra comportamenti 
passivi, inibiti, compiacenti, conformistici 
ed ha la tendenza ad evitare lo scontro, esita 
ad esprimere i propri desideri e le proprie 
opinioni. 
Egli prova senso di inferiorità e mostra un 
bisogno di dipendenza, tanto che affermare se 
stesso per lui significa perdere la stima o 
l’approvazione dell’interlocutore. 

PASSIVO

AGGRESSIVO

io non sono ok-  
tu sei ok

io sono ok-  
tu non sei ok







IL PESO DEL 
CORPO

come lo dico





Il comunicatore ASSERTIVO: 
• È colui che sa affermare i propri bisogni e diritti pur riconoscendo 

quelli altrui. 
• Non vuole avere successo sugli altri, ma insieme agli altri, 

quindi non svaluta, non soccorre, non domina ma non subisce. 
• Legge i problemi relazionali non come derivati da modi di essere 

dell’altro, ma da fraintendimenti ed equivoci, per cui ricerca 
l’ascolto e la mediazione-negoziazione.

ASSERTIVO 
coerenza tra 

verbale,  
non verbale, 
paraverbale 

io sono ok- tu sei ok



VERBALE/NON VERBALE/
PARAVERBALE: l’assertivo coordina 

tutti e tre gli aspetti 

• Comunica e si esprime in maniera efficace, diretta, autentica 
 • Ascolta, negozia, collabora 
 • Pone domande di chiarimento e chiede spiegazioni 
 • Si assume responsabilità di ciò che dice e di ciò che fa 
 • Accetta le critiche costruttive (basate sul comportamento e sulla situazione) 

mentre rifiuta quelle manipolatorie e svalutanti 
 • Critica solo quello che può essere modificato (non il mondo, il governo, la cattiveria 

degli uomini…) 
 • Aiuta ma non soccorre 
 • Si mette in contatto con le proprie emozioni, utilizza un repertorio ampio di 

comportamenti (può scegliere perchè non è rigido) 
 • Ha aspettative realistiche e non soccombe in caso di sconfitta 
 • E’ emotivamente sincero 
 • Si rifiuta di fare ciò che non desidera fare nella consapevolezza che non è 

trattare male l’altro



ASSERTIVITA’
ESPRIMERE SENZA PRETENDERE DI AVERE 
RAGIONE E SENZA SQUALIFICARE I CONTENUTI 
E POSIZIONE DELL’ALTRO 

È LA DIFFERENZA TRA DIRE:

HAI TORTO IO LA PENSO COSI 



DA NON FARE



FACILITATORI 
COMUNICAZIONE 

Dai tante informazioni quante sono necessarie allo scopo 
Non dare più informazioni di quelle necessarie e richieste 
Dai un contributo di ciò che credi sia vero 
Fornisci contributi pertinenti 
Sii chiaro, breve e ordinato nell’esposizione 
USA LINGUAGGIO POSITIVO E COMUNICAZIONE DI 
PRECISIONE  
tono, ritmo, voca…cerca di controllarli per creare armonia



“Scendere a 
compromessi” 

“Salire a 
compromessi”?

“Posso rubarti del 
tempo?” 

“Mi dedichi un po’ 
del tuo tempo?”.

“Ho avuto paura ad 
affrontare il nuovo 

collega”  

“Ho avuto il coraggio 
di affrontare il nuovo 

collega”.

IL PESO DELLE PAROLE 

COSA EVOCANO IN VOI?
cosa dico



LE PAROLE EVOCATIVE
Il nostro modo di comunicare e le parole che scegliamo 

hanno un effetto diretto sul nostro stato emotivo e su 
quello dell’interlocutore: vengono evocate emozioni. 

SCELTA PAROLE 
POSITIVE

STATO EMOTIVO 
POSITIVO La nostra mente non conosce la parola NON.  

E’ bene comunicare parlando sempre in 
termini positivi. 

“non pensate a un elefante rosa che vola”

evita parole killer: problemi, sbagli, disturbo? le rubo… 



LINGUAGGIO POSITIVO: il pensiero 
influenza il nostro comportamento 

MAI

NESSUNOSEMPRE







COMUNICARE BENE= 
SAPER ASCOLTARE 

LIVELLI DI ASCOLTO 



ASCOLTO SENZA SENTIRE 
A questo livello le persone si fermano alla superficie, 
tentano di sentire, senza coglierne i significati più 
profondi senza capire cosa intende veramente. È un 
ascolto più per logica che per sentimento, infatti 
emotivamente le persone rimangono distaccate. Si 
possono creare pericolose incomprensioni perché 
l’ascoltatore si concentra solo su ciò che viene 
espresso.

ASCOLTO LOGICO: l’attenzione viene concentrata sul 
contenuto di ciò che viene espresso e anche l’interlocutore 
potrebbe avere l’errata convinzione di essere stato capito



ASCOLTO A TRATTI
Ci si sintonizza a volte ma principalmente si è su noi 
stessi. Si segue la discussione solo quanto basta al 
fine di poter parlare. Questo tipo di ascolto è 
silenzioso, passivo e senza reazioni. Spesso la 
persona simula l’attenzione pensando a tutt’altro o 
formulando mentalmente quello che vorrebbe dire 
dopo. 

ASCOLTO PASSIVO:  
si tratta di un ascolto, a tratti passivo,  

nel quale ci si lascia guidare dall’intuito  



SAPER ASCOLTARE
ASCOLTO EMPATICO: si realizza quando si prova a mettersi 
“nei panni dell’altro”, cercando di entrare nel punto di vista del 
nostro interlocutore, di condividere le sensazioni che manifesta; 
è un ascolto rivolto alle motivazioni della comunicazione. 

Ci si astiene dal giudicare chi parla mettendosi al suo posto e 
tentando di vedere le cose dal suo punto di vista,  

Il comportamento: essere attenti e presenti  

Questo tipo di ascolto richiede un atteggiamento di apertura, 
comprensione, alla disponibilità ed all’empatia. 







SI…MA COME?
RIPETERE LE ULTIME PAROLE: si tratta di ripetere le ultime 
parole, o frase del discorso del nostro interlocutore 

FARE DOMANDE DI APPROFONDIMENTO: fare domande di 
approfondimento rispetto quanto raccontato dall’interlocutore 
che vadano ad aumentare la nostra conoscenza in merito a 
quando detto 

ENTRARE NEL SUO MONDO: essere curiosi di …, entrare nel 
mondo dell’altro per conoscerlo. Diventa un esploratore, 
METTITI NEI SUOI PANNI, COME MAI LA PENSA COSI’? 

ASSORBIMENTO: concentrarsi sull’interlocutore, guardarlo 
direttamente, ascoltarlo veramente e se non capiamo chiedere 
di ripetere, rimane orientati verso di lui



Consentono di creare un "rapporto empatico", basato sulla sintonia emotiva: “Sei simile a te”

Permettono d’instaurare un rapporto di fiducia: “Non so perché, ma sento di potermi fidare 
di te”

Rendono più piacevole lo scambio comunicativo: “Mi piace parlare con te”

Permettono di dimostrare attenzione come testimonianza di comprensione: “Ho capito 
quello che dici”

TECNICA DEL 
PAPPAGALLO 

TECNICA DEL 
RISPECCHIAMENTO 

sottolineare le 
similitudini del 

comportamento, della 
fisiologia e della 

postura

sottolineare le 
similitudini del 

linguaggio

Verbale Non Verbale











RIFORMULARE: vuol dire 
anche placare la tensione

“Lei non capisce proprio niente” 

“Mi sta dicendo che non ho capito come dovevo 
procedere?” 

“Mi sembra irritato..” 

“Capisco che lei è arrabbiato con me..” 

“Se ho capito bene lei mi sta dicendo che…”



NESSUNA FRETTA di arrivare alle conclusioni: sono la parte più effimera della 
ricerca. 

CIÒ CHE VEDI DIPENDE DAL TUO PUNTO DI VISTA. Per riuscire a vederlo, cambia 
prospettiva. 

Se vuoi comprendere ciò che un altro sta dicendo, DEVI ASSUMERE CHE HA 
RAGIONE e chiedergli aiuto per capire come e perché. 

Se sai comprenderne il linguaggio, le EMOZIONI sono STRUMENTI CONOSCITIVI 
FONDAMENTALI: non informano su cosa vedi, ma su come guardi. Il linguaggio è 
relazionale.. 

Un buon ascoltatore ESPLORA MONDI POSSIBILI. I segnali più importanti si 
presentano alla coscienza come trascurabili e fastidiosi perché incongruenti con le 
proprie certezze. 

Un buon ascoltatore ACCOGLIE i PARADOSSI del pensiero e della 
COMUNICAZIONE. Affronta i DISSENSI come OCCASIONI per esercitarsi in un 
campo che l’appassiona: la gestione creativa dei conflitti. 

Per divenire esperto nell’arte di ascoltare, adotta una METODOLOGIA UMORISTICA. 
Quando hai imparato ad ascoltare, l’umorismo viene da sé. 

Irrompere con uno scherzo o una battuta è un buon modo per alleggerire la tensione e 
portare inaspettatamente un sorriso sul volto dell’altro, contribuendo a modificare le 
dinamiche di relazione.



"Il miglior modo per favorire una buona prima impressione è quello di 
focalizzarci sugli altri, non su noi stessi!" 



"Le persone che comunicano efficacemente dedicano molto più tempo all'ascolto che a 
parlare”



e tu sei un buon comunicatore?



…come gestisco  
le obiezioni?



FIN QUI…
non personalizzare il conflitto 

fate attenzione al vostro modo di porvi (riflessi del nostro 
comportamento possono portare risposte positive o negative) 

ascolto empatico: mettiamoci nei panni degli altri (comprensione 
profonda e facciamo sentire sempre l’altro capito) 

dominate le vostre emozioni: ansia, aggressività, egoismo, 
competitività 

posizione di ascolto reale:  ascolta prima di parlare 

conosci chi hai di fronte, crea legami



ASCOLTA I CONDOMINI

comprendi i loro bisogni 

ascolta anche ciò che non dicono con le parole 

stimola gli interventi anche di chi non parla mai o 
“disturba” 

dimostra (verbalmente o no) che lo stai ascoltando

dimostrare di ascoltare 
 garantisce di essere ascoltati 



GESTIRE LE OBIEZIONI

di attacco (se la prende con voi per il vostro ruolo) 

di fuga (prende tempo, tergiversa) 

di opportunità (idea, opzione..)

riformulare: ti aiuterà a capire qual’è la domanda, 
 e se non c’è domanda a far cadere l’obiezione  

es: “se ho capito bene lei mi sta dicendo che…”



VERO non è ciò che 
DICE CHI PARLA,

 ma ciò che HA CAPITO 
CHI ASCOLTA.

La comprensione di ciò 
che comunichiamo non va 

mai data per scontata.

Come assicurarsi che 
la “TRASMISSIONE” 

del MESSAGGIO 
sia avvenuta regolarmente?

il feedback  
è il modo più semplice 

ed efficace di 
verifica della corretta 

comprensione dei messaggi.



Deve riportarsi al comportamento e non alla persona, 
ovvero fare riferimento agli atti, alle evidenze e non agli 

atteggiamenti o alle caratteristiche personali. Considerare 
la persona e non il comportamento, non solo produce un 

feedback improduttivo, ma rischia di porre le basi per 
inimicarcela, perdendo in questo modo ogni possibilità 

d’avere maggiori informazioni o aiuti.



interrompo escalation
ridefinisco
riformulo
negozio

L’obiezione è una reazione di difesa dell’interlocutore, 
finalizzata a resistere a ciò che ci viene chiesto.  



Le obiezioni hanno un 
contenuto di opposizione

Le obiezioni sono 
un’opportunità per 

approfondire i bisogni, le 
aspettative, le caratteristiche 

dell’interlocutore

Mai farsi coinvolgere 
dall’ansia, mai reagire 

d’istinto
Esercitare la capacità di 

ascolto e di empatia

IMPORTANTE: 

Leggere il contatto con 
l’interlocutore sempre su quattro 
aspetti: 
1) Contenuto: attenzione a quello 

che dice  

3) Dimensione psicologica: cosa 
esprime al di là delle parole?  

4) Auto-rappresentazione: come 
si percepisce? 

6) Relazione: come vive il rapporto 
con noi?

ASCOLTARE
RICONOSCERE

CHIARIRE
ESPORRE

AGIRE



Tutte le volte che noi diciamo “Non sono d’accordo!” creiamo le condizioni 
per alzare una barriera di tensione verso il nostro interlocutore e la tensione 
è il più grosso ostacolo alla comunicazione.  
Nella gestione delle obiezioni è fondamentale che la prima parte della 
risposta tenda a cercare una condivisione con l’interlocutore. Gestire le 
obiezioni significa pertanto fare perno sull’empatia.  

“non vedo il motivo di parlare della 
gestione pulizie scale perchè io abito al 

piano terra! non mi interessa”

“capisco che la sua situazione sia.. 
ma…”

“ho molte cose da fare non mi va di 
perdere tempo in queste sciocchezze 

da condominio”

“io non voglio spendere tutti questi soldi 
per cose che non sono urgenti!”



RISPOSTA IN CASO DI…
ATTACCO L'interlocutore, per un qualunque motivo, ha 

perso il controllo razionale del suo 
pensiero e dei suoi comportamenti e tende 
a dominare la situazione. Vuole parlare e 
sfogarsi istintivamente, senza un obiettivo 

logico precostituito.  

- ascolto attivo (ascolto, lo guardo, riformulo, faccio domande aperte 
- riconoscimento del suo stato d’animo (empatizzo e lo faccio sentire 
capito…) 
- quando lo stato d’animo si placa parlare del reale problema e 
coinvolgerlo nella soluzione

obiettivo: ridimensionare l’emotività



RISPOSTA IN CASO DI…
FUGA L'interlocutore, per un qualunque motivo, è 

stressato da una certa situazione. La sua 
emotività spesso è scarsamente evidente, ma ad 
un'attenta analisi si riscontra un'inconsueta 
chiusura al dialogo ed alla partecipazione.  

-creare clima di apertura e comprensione  
- rassicurare e stimolare (Ti capisco!, Dev’essere difficile!) 
-  coinvolgerlo nel fare domande e a esprimersi 

obiettivo: farlo partecipare



TECNICA 
DELL’INDEBOLIMENTO 

“Io non ho assolutamente intenzione di spendere altri soldi per 
cambiare il portone d’ingresso. Va benissimo quello che abbiamo, 
non si chiude a volte per il menefreghismo di qualcuno. E sappiamo 
tutti a chi mi riferisco.” 

“Posso capire la sua legittima perplessità (e non “la sua intenzione di non 
pagare”), vorrei pertanto illustrarle i vantaggi di questa scelta...”  

Si riprende l’argomentazione dell’interlocutore,  
utilizzando però termini maggiormente positivi 



TECNICA DELLO 
SFALDAMENTO

“Così come avete impostato il rendiconto, non si riesce a capire più 
niente !” 

“Potrebbe dirmi più precisamente quale parte ha trovato meno 
comprensibile?” In questo modo, oltre a capire la natura reale 
dell’obiezione, si può rendere più evidente, l’esagerazione dell’obiezione, 
sempre che lo sia, proprio perché generalizzata.  

Porre domande specifiche ed orientate a circoscrivere 
e scomporre il  

problema evitando un’ipergeneralizzazione .  



TECNICA DELLA 
COMPENSAZIONE

“Non mi sembra possibile che questo servizio di pulizia possa 
costare così tanto”. 

“Capisco che il prezzo possa apparirle elevato, ma se tiene conto della 
qualità della pulizia che viene offerta e della disponibilità dell’inserviente, si 
renderà conto di quanto alla fine risulti adeguato l’esborso economico”  

Consiste nell’ammettere l’obiezione (se proprio non se ne può 
fare a meno), ma si compensa attraverso la dimostrazione che 

i vantaggi sono superiori agli inconvenienti.  



LIMITAZIONE
Vengono contestati nello stesso tempo la qualità del servizio, il prezzo, i 
tempi di intervento e la ripetitività del disservizio e siete certi che i tempi di 
intervento sono nella media e che il guasto si ripete solo ogni tanto. Meglio 
partire da questi dati per evidenziare un’eccessiva generalizzazione.  

Quando ci troviamo di fronte a obiezioni complesse o 
a più obiezioni simultanee, è opportuno rispondere 

prima a quelle sulle quali siamo sicuri di poter 
controbattere con valide argomentazioni da opporre.  



CONDOMINIO, CONFLITTI E ASSEMBLEA 
  

I contrasti e i conflitti tipici della vita in condominio con il loro 
aspetto di facciata – le questioni economiche – non 
evidenziano facilmente le cause alla base – questioni 
psicologiche anche molto profonde. 
L’ assemblea diviene così il luogo deputato al loro sfogo - 
naturale e spesso poco civile - e l’amministratore proprio in 
quanto amministratore viene coinvolto nella gestione diretta 
delle tensioni che si accumulano, nel tempo, tra condomini. 



“E’ una questione di principio!”  

Con questa frase si aprono le ostilità: una proiezione 
individuale di invidie, antipatie, rancori, frustrazioni, ansie, 
amarezze, insoddisfazioni che aprono i l campo a 
comportamenti di insofferenza, delusione, evitamento, 
fastidio, incomprensione o equivoco.  

insofferenza
evitamento

delusione

fastidio 

incomprensione 



Se i toni si alzano…cosa fai? 

Che significato ha per te il conflitto tra persone? 

Qual’è secondo te il “reale” bisogno sottostante?

Come ti comporti di solito?



SPESSO è più importante  
l’idea 

 di primeggiare sull’altro  
piuttosto  

che risolvere il conflitto 

LOGICA: VINCO IO!

tu come reagisci  
al conflitto ?



SOLUZIONI
RINUNCIA: ci si ritira 

UNA PARTE PREVALE SULL’ALTRA  

COMPROMESSO: si trova una “soluzione” a metà 
strada 

NEGOZIARE/MEDIARE: trasformo il conflitto

INTERROMPO 
ESCALATION

RIDEFINISCO 
IL CONFLITTO

RICONOSCO LA
 CORRESPONSABILITA’

APRO UN 
NUOVO CANALE



ABBANDONARE la logica “di chi è la colpa” e sperimentare la logica 
“perché è successo”. 

SVILUPPARE processo di negoziazione e non baratto. 

RAGIONARE sui fatti e parlare con dati, senza lasciar invadere la 
discussione da opinioni o giudizi. 

COGLIERE i sintomi del disagio senza lasciar correre: 
tendenzialmente si gestisce meglio se attuale. 

METTERE in luce le differenze senza appiattirle. Chiarire i punti di 
vista perché siano comprensibili.

RICORDA: le pretese delle parti nascono dalla percezione di 
aver subito un torto o un danno e la posizione assunta è una 

sorta di risarcimento dovuto.  
 



"Due sorelle litigavano per un'arancia. Una di loro riteneva di averne più 
diritto in quanto l'aveva presa per prima, invece l'altra argomentava che il 
diritto spettava a lei essendo la primogenita. La madre, nel tentare una 
soluzione imparziale, offrì di tagliare il frutto a metà: le bambine rifiutarono 
fermamente la soluzione proposta e continuarono a litigare. 
La nonna, che osservava attenta la scena, decise di chiedere a ognuna delle 
bambine perché volevano l'arancia. 
La più piccola rispose che aveva sete e l’altra che voleva la buccia per 
preparare una torta perché aveva fame. 
Così la nonna grattugiò la buccia dell'intera arancia e la offrì ad una delle 
nipoti, spremette la polpa dell'intera arancia e la offrì all'altra". 

Scuola di Negoziazione di Harvard

NEGOZIARE: SEMPRE!

La morale è…?



concentrati sugli interessi, bisogni, necessità, chiediti 
o chiedigli perché …..usando però l’empatia 

esplora una gamma di possibili soluzioni con i diretti 
interessati, anche nuove e creative  

cerca punti di contatto tra le proposte 

devono essere soddisfatti i criteri in cui “si vince tutti” 

non mettere le proposte in competizione: analizza 
ponendo in relazione obiettivi e compiti 



La negoziazione cooperativa presuppone la 
possibilità che i negoziatori possano soddisfare i loro 
reciproci interessi attraverso la creazione di opzioni e 
la promozione dello sforzo congiunto delle parti per 
risolvere il conflitto. 

generare opzioni soddisfacenti per tutte le parti

ristabilire un dialogo tra le parti 
per raggiungere un obiettivo concreto 



SEPARARE LE PERSONE DAL PROBLEMA: 
distinguere la componente soggettiva del rapporto e 
componente oggettiva del problema  

FOCALIZZARSI SU INTERESSI NON SU POSIZIONI 
(interesse: mi serve la buccia per la torta; posizione: 
voglio l’arancia). Gli interessi sono dietro le posizioni. 

BRAINSTORMING: privilegiare l’inventare opzioni per 
risolvere un problema piuttosto che giudicarle.  

UTILIZZARE CRITERI OGGETTIVI PER VALUTARLE 
così da staccare la soggettività  (prezzo mercato, costi 
manutenzione…)



- CLIMA DI SUPPORTO  
- presentare idee e opinioni (no giudicare) 
- focalizzare attenzione sull’obiettivo (no critica) 
- comunicare apertamente (no manipolare) 
- capire i pensieri degli altri (no indifferenza) 
- chiedere opinioni altrui (no dominare) 
- essere disponibili all’ascolto (no giudizio)

per 
approfondire 

LE 5 W: 
chi

dove
come

quando
cosa 



STILI DI CONFLITTO
Adattamento. Le persone accomodanti sono poco assertive e molto collaborative, si 
arrendono, lasciano correre. Trascurano i loro interessi per soddisfare quelli degli altri. 
Generalmente le persone accomodanti mettono al primo posto le relazioni, ignorando i 
problemi e cercando di mantenere la pace ad ogni costo.  

Imposizione. Affermano se stessi e non collaborano perché inseguono i loro interessi a 
scapito di quelli degli altri. Per competere, le persone assumono un orientamento di potere 
e ne usano di qualsiasi tipo pur di vincere. Questo può voler dire discutere, disputare, o 
istigare sanzioni economiche.  

Fuga. Le persone che evitano il conflitto sono generalmente poco assertive e poco 
collaborative. Evitano o ritardano la loro risposta facendo un passo indietro o prendendo 
tempo.  

Collaborare o Cooperare. Affermano i loro punti di vista ma allo stesso tempo ascoltano 
gli altri e accettano le differenze. Cercano di lavorare insieme agli altri per trovare le 
soluzioni più soddisfacenti per entrambe le parti. Imparando dagli altri inventano nuove 
soluzioni. Le persone che utilizzano questo stile spesso riconoscono che esistono tensioni 
nelle relazioni e punti di vista contrastanti ma voglio comunque lavorare sul conflitto.  

Compromesso. Fare accordi, stare nel mezzo. Coloro che fanno compromessi sono 
assertivi e cooperativi in maniera moderata. Cercano di trovare rapidamente, soluzioni 
accettabili al conflitto per entrambe le parti.



1) CONTRADDIZIONE DI BASE: incompatibilità tra gli scopi degli attori 
2) COMPORTAMENTO: insieme delle azioni osservabili dove un attore conduce il 
conflitto per conseguire i propri obiettivi e/o impedisce alla parte avversa di 
conseguire i suoi (dimensione osservabile) 
3) ATTEGGIAMENTI delle parti in conflitto: ovvero l’insieme delle percezioni, 
emozioni e disposizioni degli attori originate dal conflitto o preesistenti ad esso che 
determinano il comportamento e l’interpretazione della situazione (dimensione 
soggettiva). 

IL MECCANISMO DI BASE È L?
IDENTIFICAZIONE DELL’ALTRO COL 

PROBLEMA



problema apparente: maschera il conflitto reale, di 
solito chi incolpa gli altri, chi fa la vittima o proietta. 

problema reale: di solito collegato al timore (paura, 
senso di ingiustizia, rabbia…).

logica  
vinco/perdo-buono/cattivo-giusto/sbagliato 

vero  
motivo



MAPPA DEL CONFLITTO 

Identificazione delle questioni del conflitto e delle parti 
coinvolte; 

Uso delle check-list (prendere nota di tutti i punti più 
importanti su cui discutere); 

Individuare le posizioni, i bisogni e gli interessi nascosti dalle 
parti attraverso la tecnica delle domande;  

Focus sul problema oggettivo; 
Dare spazio alle emozioni; 

una buona relazione non deriva dall’assenza di conflitti ma da 
una gestione costruttiva degli stessi



Descrivi Il contesto 
• Ieri, quando hai terminato  il tuo 

turno 

Descrivi La situazione o il 
comportamento 
• Non hai chiesto/eseguito  la 

procedura prevista 

Descrivi il risultato/effetto 
• Questo ha causato disguidi a chi ti 

ha sostituito 

Offri dei suggerimenti 
• La prossima volta ti consiglio di 

prestare maggiore attenzione 

perchè
come

quando
chi

che cosa

?



Separare le persone dal problema. ridurre possibilità di 
fraintendimenti, personalismi e emozioni negative. Attraverso il lavoro di 
negoziazione si possono stabilire delle buone relazioni. Trattare i problemi 
relazionali, quando esistono, separatamente dai problemi sostanziali. 
Concentrarsi sugli interessi e non sulle posizioni. Gli interessi mettono 
in evidenza i bisogni, i desideri, le preoccupazioni, ciò che vogliamo, i valori 
o le paure. Gli interessi motivano le persone, ma spesso gli individui 
rimarranno fermi su una posizione. La concentrazione sugli interessi 
permette ai negoziatori di avere più possibilità di creare delle soluzioni 
accettabili per tutte le parti.  
Inventare possibilità affinché le parti ne traggano giovamento. Questo 
richiede la creatività e l’impegno a discutere sulle opzioni considerate 
accettabili per entrambe le parti. Nel brainstorming si analizzano il numero 
di opzioni possibili. Entrambe le parti hanno bisogno anche di pensare le 
opzioni che soddisferanno gli interessi dell’altra parte. 
Insistere sull’uso di criteri oggettivi. Spesso è possibile identificare 
diversi standards o criteri attraverso i quali le parti possono valutare la 
“giustezza” oppure l’accettabilità dell’accordo negoziato. 
BATNA. Questo è un termine che si riferisce alla miglior alternativa di un 
accordo negoziato (Best Alternative To a Negoziate Agreement).



In caso di alta conflittualità e decisioni importanti da prendere in accordo durante 
l’assemblea bisogna riuscire a puntare su 3 punti: 
-produrre accordi sensati: se si negozia in base alle posizioni si producono accordi 
insensati. Si ricorre a tattiche quali la minaccia con la rottura, il dominio o l’attacco; 
tali strategie generano tensione nelle relazioni e si traducono in un accordo che 
riflette una distribuzione meccanica delle differenze prese da posizioni finali, oltre 
che una soluzione accuratamente disegnata per soddisfare gli interessi legittimi delle 
parti.  
-produrre accordi efficienti: un accordo efficiente è quello che prende in 
considerazione gli interessi delle parti e soddisfa la maggior quantità di interessi di 
ogni negoziatore. Soltanto in queste condizioni gli accordi saranno costruiti su basi 
solide e saranno sicuramente rispettati.  
-preservare i rapporti: quando una delle parti si vede costretta a cedere davanti alle 
pressioni dell'altra parte, (in tal caso i suoi legittimi interessi non sono tenuti in 
considerazione), sorgono l'ira e il risentimento che danneggiano le relazioni.  
Il metodo di negoziazione cooperativa propone di sostituire la lotta per 
l’affermazione della propria posizione con l'unione delle parti per una gestione 
comune del problema. 

da “io contro di te” a  “noi contro il problema”



Non fermarsi alle posizioni: sottostanti le posizioni ci sono altri interessi, oltre 
quelli opposti che possono essere comuni o differenti.  

Identificare e dare priorità agli interessi: andare al di là delle posizioni delle 
parti per tentare di trovare una soluzione di reciproca soddisfazione.  

 In una disputa, in genere, le persone credono che il loro punto di vista sia quello 
che deve prevalere. Prima di cominciare a discutere sui possibili termini, è 
consigliabile accordarsi sui criteri da seguire. I criteri oggettivi devono essere 
indipendenti dalla volontà di ciascuna parte.  

Generare alternative: è necessario essere concreti, ma flessibili: in una 
negoziazione è necessario sapere dove stiamo andando e tuttavia essere aperti a 
nuove idee. Per evitare di trovarsi in una situazione difficile, le parti spesso si 
presentano alle negoziazioni con la sola intenzione di sedersi e attendere l’offerta 
o la richiesta della controparte.  

Atteggiamento aperto.  
Generare opzioni negoziali: frequentemente le parti cominciano le loro 
negoziazioni con la convinzione di avere già formulato la migliore soluzione e 
pensando di dovere convincere la controparte ad aderire alla propria proposta per 
raggiungere un accordo.  

5 PASSI FONDAMENTALI



la presenza di giudizi prematuri: abitualmente il giudizio inibisce 
l’immaginazione. Soprattutto in presenza dell’altra parte. 
la ricerca di una sola risposta, cioè la prematura restrizione del 
campo decisionale: poiché il prodotto finale di un negoziato è una 
conclusione singola, le parti temono che una discussione a ruota 
libera possa solo ritardare e confondere il processo decisionale.  
la convinzione che l’oggetto del negoziato abbia un valore fisso: 
in questo modo si chiedono per quale motivo dovrebbero generare 
nuove idee se la soluzione è soltanto una. Scegliere la soluzione 
migliore tra tante piuttosto che la soluzione unica. 
la convinzione che la soluzione del problema spetti all’altra 
parte: visione egoistica. Bisogna impegnarsi a sviluppare una 
soluzione che faccia appello anche agli interessi della controparte. 
Spesso c’è anche una riluttanza psicologica a riconoscere una 
qualche legittimità alle prospettive della controparte.

OSTACOLI



Meglio competere per avere una porzione maggiore della torta o 
lavorare per allargare prima la torta e poi dividerla?  

CAMBIA STRATEGIA FAI L’OPPOSTO DI CIO’ CHE FARESTI 

Gli automatismi che scattano di fronte ad una situazione difficile: 
• inflessibilità (non ci sono altre scelte oltre quelle proposte),  
•attacchi (indirizzati contro le nostre proposte, la nostra affidabilità o la 
nostra autorità decisionale), 

• trucchi (utilizzo d'informazione falsa o confusa) che scatenano la nostra 
reazione la quale a sua volta induce una contro-reazione da parte 
nell’altro, generando una spirale che crescerà ostacolando tutte le 
possibilità di negoziazione. 

•REAZIONI: contrattaccare, cedere o rompere le relazioni.  

•NON REAGIRE-PRENDERE LE DISTANZE/ SALIRE SUL TERRAZZO  
(valutare il problema dall’esterno). Analizziamo la situazione dal punto di 
vista di entrambe le parti e riprendiamo equilibrio emozionale. 



Le emozioni negative:  
•gli attacchi possono produrre ira e ostilità;  
• le posizioni inflessibili possono contenere paure e diffidenze.  
• rifiuto (se convinzione di avere ragione ) 

•STRATEGIA: METTERSI DALLA LORO PARTE; GENERA FIDUCIA E 
GENERA UN CLIMA GRADEVOLE CHE CREI FIDUCIA 

Capire i loro punti di vista non significa accettarli, semplicemente 
servirà a diminuire le tensioni e a predisporre le parti per un 
dialogo costruttivo. 



La rigidità delle posizioni: bisogna riformulare la situazione: cambiare 
l’inquadramento. Invece di rifiutare la posizione inflessibile dell'altra parte, 
dobbiamo considerarla come un contributo informativo per la discussione e 
farla diventare utile per l'analisi congiunta della situazione. 

Il malcontento: di solito i dubbi si traducono in chiusure negative senza 
spiegazioni chiare e senza motivi fondati.  

NON FARE PRESSIONE MA "tendere un ponte d'oro" tra la loro posizione e 
una soluzione reciprocamente soddisfacente, generando opzioni che possano 
essere accettate senza timore. Se percepiamo che la nostra proposta non sarà 
accettata, perché siamo stati noi a proporla e non l’altra parte, conviene 
fomentare la loro partecipazione in modo che possano "sentire" la proposta 
come propria. 

L’uso del potere: se l’altra parte decide di ricorrere all’utilizzo del potere, di 
solito è perché ancora pensa di poter vincere e ritiene di avere alternative 
migliori al di là della negoziazione. Neutralizzare l'effetto del paradosso del 
potere, implica facilitare il "si" dell'altra parte e, allo stesso tempo, rendergli 
difficile il "no".



ASSEMBLEA E TECNICHE 
DI SOPRAVVIVENZA  



Un giorno un agricoltore disse alla moglie: “Domani aro il campo ovest”. 
Il mattino successivo uscì per lubrificare il trattore,  
ma gli mancava l’olio e andò al negozio a procurarselo. 
Per strada notò che non era stato dato da mangiare ai maiali. 
Si diresse verso il silo per prendere il granoturco. 
Là vide dei sacchi che gli ricordarono che c’era bisogno di 
mettere le patate a germogliare. Si avviò verso la buca delle patate 
e per strada scorse il deposito della legna e si ricordò che prima 
aveva promesso di portarne un po’ a casa. 
Prima però doveva tagliarla e aveva lasciato l’accetta nel pollaio. 
Andando a cercare l’accetta incontrò sua moglie che dava da 
mangiare alle galline e sorpresa lei gli chiese: “Hai già finito di arare?” 
“Finito?” gridò l’agricoltore “Non ho nemmeno cominciato”



DEFINISCI GLI OBIETTIVI

Devono essere chiari, misurabili, raggiungibili  

Nell’assemblea preparati una lista di argomenti, 
pianifica prima, definisci i tempi per ogni punto. 

Documenti da leggere dettagliatamente forniscili 
prima in modo che tutti li abbiano già letti 

Scandisci il tempo totale e comunicalo



PRIORITA’

Le priorità vanno definite sia rispetto agli obiettivi 
identificati che rispetto agli altri soggetti con cui si 
lavora.  

L’assegnazione iniziale di priorità: Cosa fare/ Cosa 
fare prima/ Cosa può essere posticipato/ Cosa può 
essere delegato.



Il metodo “urgenza e importanza”. Decidere cosa 
deve essere fatto prima (alta priorità) e cosa può 
essere lasciato ad un momento successivo (bassa 
priorità) o addirittura messo da parte. 



IMPARA A DELEGARE  
(- stress)

alleggerire le attività di routine 

lasciare più tempo per programmare 

aumentare la capacità di gestire il proprio tempo 

motivare e migliorare la soddisfazione professionale di coloro ai 
quali è diretta 

sviluppare lo spirito di squadra 

allontanare la noia 

aumentare la produttività



Delegate le cose che non vorreste delegare 
Delegate gli obiettivi, non le procedure 
Fidatevi dei colleghi che delegate 
Delegate sempre la persona più indicata e capace 
Non delegate ciò che potreste eliminare 
Non delegate cose che semplicemente non volete fare voi 
Non “abdicate”



ATTENZIONE…

 cosa delegare – considerando l’appropriatezza dei 
compiti, se delegarli interamente o in parte. Ricordate 
di delegare sia le attività “piacevoli”, che quelle non 
percepite come tali! 

 chi delegare – la persona alla quale si decide di 
affidare un lavoro deve possedere le competenze, le 
conoscenze, la motivazione e/o il potenziale per 
portare a termine l’attività.



Una volta stabilito a chi e cosa delegare, occorre: 

Istruire la persona – dedicate il tempo necessario a spiegare 
l’attività. Siate chiari e precisi e assicuratevi che la persona abbia 
capito cosa fare. Specificate i risultati che vi aspettate di ottenere. 

Seguire l’attività – assicuratevi che vi sia una comunicazione a 
doppio senso, incoraggiando e fornendo un eventuale 
addestramento alla persona delegata. 

Monitorare i progressi – controllate che i passi iniziali siano 
correttamente compiuti e che vengano adottate sia delle 
scadenze intermedie che un sistema di feedback. Imparate a 
concedere eventuali errori! 

Rivedere il processo – date feedback positivi – fate 
apprezzamenti e critiche costruttive.



IL TEMPO È DENARO 
E’ difficile evitare le emergenze, ma è possibile 
gestirle: 

prevedendo uno spazio per gli imprevisti nel vostro 
programma giornaliero 

rivedendo il vostro programma per garantirvi il 
raggiungimento dei vostri obiettivi 

imparando dai propri errori e imparando a 
programmare 



ATTENZIONE AGLI 
SPRECHI DI TEMPO 

Chi spreca il proprio tempo può essere classificato nelle seguenti categorie: 

dubbiosi – che non credono alla propria abilità nel lavoro 

perfezionisti – che fissano degli standard eccessivamente elevati per sé 
stessi e di conseguenza non riescono a raggiungerli 

ribelli – che vogliono mostrare di avere il pieno controllo della situazione, di 
sé e degli altri, lavorando sempre in emergenza e secondo scadenze 
dell’ultimo minuto (prolungando eccessivamente le ore dedicate al 
processo lavorativo) 

sociali – che si lasciano coinvolgere in chiacchiere, prolungano la pausa 
pranzo, fanno continuamente pause caffè, ecc.



GESTIONE DELLO 
STRESS

Gli effetti negativi dello stress si verificano quando: 

il livello dello stress è più elevato della capacità di 
sostenerlo (che può variare da persona a persona) 

i segnali di allarme non vengono percepiti e restano 
quindi inascoltati 

le strategie di gestione della tensione sono 
inadeguate



aumentando la consapevolezza del livello di tensione 

identificando e discutendo i vari atteggiamenti negativi, i 
propri picchi di performance e energia 

identificando i fabbisogni lavorativi e rivedendo 
regolarmente le priorità e il carico di lavoro  

delegando 

partecipando nella definizione di obiettivi 

controllando l’uso del tempo 

incoraggiando un comportamento cordiale e rispettoso



PREVENIRE…

Identifica una o più figure di riferimento nel 
condominio (fidate) che possano fare da filtro o 
riportarti l’andamento 

Usa supporti visivi (video, cartelloni, lavagne) 

Fissare un tempo per l’assemblea 

Fissare le tue regole (e comunicalo chiaramente) per 
rispondere alle “urgenze”, mail , telefonate…



GESTIRE…
Imparare a comprendere gli elementi che possono trasformare la 
discussione in disaccordo o dissenso  

Affrontare direttamente tensioni e problemi riconoscendo i segnali deboli e 
bilanciando fermezza e comprensione.  

Sperimentare una cornice empatica, anziché agire nel binomio simpatia/
antipatia.  

LEGITTIMA LE POSIZIONI DEL’ALTRO: tutti abbiamo bisogno di essere 
ascoltati, riconosciuti. Soddisfare questo bisogno è necessario per gestire 
in modo efficace un conflitto.  

LEGITTIMA IL PUNTO DI VISTA DELL’ALTRO: ricorrere alla formule: 
“Correggimi se sbaglio... se ho capito male.” Correggere è collaborare.  

LEGITTIMA LE EMOZIONI DELL’ALTRO: se l’altro è irritato o difensivo, 
ascolta prima le sue ragioni senza difenderti o attaccare e senza 
interromperlo, anche se pensi che abbia torto marcio. 



NON AVERE PAURA DI CHIEDERE SCUSA: 
ammettere apertamente un errore è una forma di 
legittimazione.  

SOTTOLINEA I PUNTI DI ACCORDO: concentrare 
sforzi e attenzione per sottolineare cosa ci unisce 
all’altro, quali sono i punti di accordo anziché restare 
ancorati a ciò che divide. 



NON DECIDERE A PRIORI COS’È IMPORTANTE E 
COSA NO: nella discussione si tende a ritenere poco 
o non importanti le preoccupazioni dell’altro, percepite 
come marginali o non pertinenti. 

ATTENZIONE AL LINGUAGGIO DEL CORPO: 
ascoltare anche con il corpo, con lo sguardo, con 
interiezioni che rafforzano l’attenzione: capisco... vai 
avanti... ok… 
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