MODULO - COMUNICAZIONE EFFICACE E
GESTIONE DELLA SESSIONE

Introduzione al Modulo

La comunicazione rappresenta uno degli strumenti piu
importanti all’'interno di qualsiasi relazione umana.
Ogni consulente, counselor, coach, operatore olistico,
educatore o professionista della relazione d’aiuto deve
comprendere che il modo in cui comunica influenza

profondamente:

la fiducia;

la percezione di competenza;

il coinvolgimento emotivo;

la chiarezza del messaggio;

la collaborazione della persona;

la qualita dell’interazione;

la possibilita di guidare un cambiamento positivo.

Una persona puo possedere moltissime conoscenze teoriche,
ma se non riesce a comunicarle in modo efficace rischia di

generare:

* incomprensionis
diffidenza;

confusione;

distanza emotiva;

perdita di credibilita.
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La comunicazione efficace non consiste semplicemente nel
“parlare bene”.
Consiste nel creare una connessione reale con ’altro essere

umano.

Comunicare significa:

trasmettere informazioni;

comprendere bisogni;

interpretare emozioni;
® osservare comportamenti;

® creare sintonia;

favorire apertura;

facilitare consapevolezza.

La relazione professionale non ¢ fatta soltanto di contenuti, ma

anche di:

* presenza;
®* ftONo;

* ascolto;
* postura;
® ritmo;

* empatia;

e capacita di adattamento.

Molte persone non ricordano esattamente cosa & stato detto

durante una consulenza, ma ricordano perfettamente:

®* come si sono sentite;

* se si sono sentite accolte;
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® se si sono sentite comprese;
* se hanno percepito giudizio oppure rispetto;

* se il professionista trasmetteva sicurezza e autenticita.

Questo modulo ha lo scopo di sviluppare competenze pratiche
nella gestione della comunicazione umana, affinché 'operatore
possa condurre sessioni professionali piu efficaci, piu chiare e

piu umane.
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LA COMUNICAZIONE UMANA
La comunicazione & inevitabile

Ogni essere umano comunica continuamente, anche quando

non parla.
Comunichiamo attraverso:

* parole;

e silenzi;

* sguardi;

* movimenti;

* espressioni facciali;
e distanza fisica;

* tono della voce;

e velocita del parlato;
* respirazione;

* tensione corporea.
Perfino il silenzio comunica qualcosa.

Una persona che evita il contatto visivo puo trasmettere:

disagio;
* vergogna;

* paura;

chiusura;

sfiducia.

Una persona che parla troppo velocemente pud comunicare:
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* agitazione;

* ansia;

bisogno di approvazione;

® insicurezza.

Una persona molto rigida fisicamente puo esprimere:

controllo;
* tensione;

® stress;

paura di lasciarsi andare.

Comprendere questi segnali permette al professionista di

leggere meglio la situazione relazionale.
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ASCOLTO ATTIVO
Cos’e I’ascolto attivo

L’ascolto attivo ¢ la capacita di ascoltare una persona in modo

profondo, consapevole e partecipativo.
Non significa semplicemente sentire delle parole.

Molti individui ascoltano soltanto per:

rispondere;

contraddire;

dare consigli immediati;

* interrompere;

giudicare.
[’ascolto attivo invece richiede presenza mentale.
Significa:

* prestare attenzione reale;
* osservare senza interrompere;

e comprendere il significato emotivo;

cogliere bisogni impliciti;

e lasciare spazio all’espressione dell’altro.
Una persona che si sente realmente ascoltata tende a:

e rilassarsi;

aprirsi maggiormente;

fidarsi;

collaborare;

sentirsi valorizzata.
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Gli errori pitt comuni nell’ascolto

Molti professionisti commettono errori comunicativi senza

rendersene conto.
Interrompere continuamente
Interrompere trasmette:

* impazienza;
® superiorita;

® scarso interesse.

La persona puo percepire di non avere spazio.

Dare subito soluzioni

Molte persone non cercano immediatamente una soluzione

tecnica.
Spesso cercano:

* comprensione;

accoglienza;

chiarezza;

ascolto.

Offrire consigli troppo presto puod bloccare I'espressione

emotiva.
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Giudicare
Frasi come:

e “Hai sbagliato”;
e “Non dovevi farlo”;
e “E assurdo’;

e “Non capisco come hai fatto”;
creano chiusura.

Il giudizio riduce la fiducia.

Pensare alla risposta mentre I’altro parla
Questo comportamento impedisce un ascolto autentico.
[’attenzione viene spostata:

o dalle parole dell’altro;

* ai propri pensieri interni.
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Tecniche di ascolto attivo
Contatto visivo equilibrato
Guardare negli occhi in modo naturale comunica:

* attenzione;
* presenza;

* rispetto.

Uno sguardo eccessivamente fisso puo risultare aggressivo.

Uno sguardo assente comunica disinteresse.

Cenni di conferma
Piccoli segnali aiutano la persona a sentirsi ascoltata:

* annuire;
e sorridere lievemente;

e usare brevi conferme verbali.
Esempi:

e “Capisco’;
e “Certo’;

e “Continua pure”.
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Riformulazione

La riformulazione consiste nel ripetere il contenuto con parole

diverse.
Esempio:

Cliente:

“Mi sento sempre sotto pressione.”

Operatore:

“Quindi senti di vivere costantemente in tensione.”
Questo permette di:

e verificare la comprensione;
* mostrare attenzione;

e chiarire il messaggio.

Rispecchiamento emotivo
Consiste nel riconoscere I’emozione presente.
Esempi:

e “Sembra che questa situazione ti abbia ferito molto”;
* “Percepisco molta stanchezza nelle tue parole”;

e “Mi sembra che tu abbia vissuto molta frustrazione”.

Questo aumenta la percezione di comprensione emotiva.
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DOMANDE POTENTI
Il potere delle domande

Le domande influenzano profondamente il modo in cui una

persona pensa.
Una buona domanda puo:

¢® aumentare CODSHpGVOlGZZ&;

favorire introspezione;

chiarire obiettivi;

modificare prospettive;

stimolare responsabilita personale.

Le domande possono aprire oppure chiudere la

comunicazione.

Domande chiuse
Le domande chiuse richiedono risposte brevi.
Esempi:

e “Hai dormito bene?”;
e “Sei stressato!”;

e “Hai mangiato?”
Sono utili per:

* raccogliere dati specifici;

* ottenere informazioni rapide.
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Domande aperte
Le domande aperte favoriscono dialogo e riflessione.
Esempi:

e “Come ti senti in questa situazione!”;

e “Cosa pensi stia influenzando maggiormente il tuo
?”

benessere!”;

e “Qual ¢ la difficolta principale che stai vivendo!”

Le domande aperte aiutano la persona ad approfondire.

Domande esplorative
Servono ad analizzare meglio un’esperienza.
Esempi:

e “Quando hai iniziato a percepire questo problema!”;
e “In quali momenti peggiora!”;

* “Cosa succede prima che compaia questa sensazione!”

Domande orientate alla soluzione
Aiutano la persona a spostarsi dal problema alle possibilita.
Esempi:

e “Cosa potrebbe migliorare anche solo dell’1% questa

situazione!”;
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e “Quale piccolo cambiamento sarebbe realistico per te?”;

e “Quali risorse possiedi gia?”

Domande che aumentano responsabilita
Esempi:

e “Quale parte di questa situazione dipende da te!”;
e “Cosa puoi fare concretamente!”;

e “Quale decisione stai evitando!”

Queste domande aiutano la persona a uscire dalla passivita.

Domande da evitare
Alcune domande generano difesa.
Esempi:

e “Perché sei cosi!’;
e “Perché non ci riesci?”;

e “Perché fai sempre gli stessi errori?”
Il “perché” accusatorio pud aumentare il senso di colpa.
Meglio utilizzare formulazioni piu esplorative:

e “Cosa ti porta a reagire cosi!”;

e “Cosa succede dentro di te in quei momenti!”
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LINGUAGGIO VERBALE

Il peso delle parole

Le parole influenzano profondamente la mente umana.
Il linguaggio puo:

® rassicurare;
* motivare;
e calmare;

e ferire;

* spaventare;

* incoraggiare.
Un professionista deve utilizzare un linguaggio:

e chiaro;

e comprensibile;
* equilibrato;

®* NON aggressivo;

e realistico.

Evitare tecnicismi eccessivi
Parlare in modo troppo complesso puo creare distanza.
La semplicitd comunicativa &€ una competenza evoluta.

Le persone comprendono meglio quando il messaggio é:
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* concreto;
* lineare;

* pratico.

Linguaggio positivo

Il cervello tende a reagire alle immagini mentali evocate dalle

parole.

Dire:

e “Cerchiamo di migliorare gradualmente”;
¢ diverso da:

e “La situazione & disastrosa.”

II linguaggio positivo non significa mentire o illudere.

Significa comunicare in modo costruttivo.

11 tono della voce

Il tono puo modificare completamente il significato di una

frase.
Una voce calma comunica:

® sicurezza;
o stabilita;

* presenza.

Una voce aggressiva genera:
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o difesa;
e chiusura;

® tensione.
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LINGUAGGIO NON VERBALE

Il corpo comunica continuamente

Il linguaggio non verbale spesso trasmette piu delle parole.
Comprende:

* postura;

* movimenti;

gestualitd;

espressioni facciali;

* respirazione;

distanza interpersonale.

La postura professionale
Una postura equilibrata trasmette:

® sicurezza;

* apertura;

e affidabilita.

Posture chiuse possono comunicare:
* rigidita;

* giudizio;

e distacco.
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Espressioni facciali
I1 volto riflette emozioni.
Un volto eccessivamente teso puo mettere a disagio.

Un sorriso autentico e moderato puo favorire rilassamento.

Gestione dello spazio
La distanza fisica influenza la percezione relazionale.

Invadere eccessivamente lo spazio personale puo generare

disagio.
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RICALCO E GUIDA
Cos’¢ il ricalco

Il ricalco consiste nell’entrare gradualmente in sintonia

comunicativa con |'altra persona.
Non significa imitare in modo teatrale o artificiale.
Significa adattarsi con naturalezza a:

® ritmo;
® tONno;
* energia;

e velocita comunicativa.

Quando una persona percepisce somiglianza relazionale tende a

sentirsi piu compresa.

Tipologie di ricalco
Ricalco verbale

Utilizzare parole simili a quelle usate dalla persona.

Ricalco emotivo

Riconoscere e rispettare lo stato emotivo presente.
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Ricalco del ritmo

Adattarsi temporaneamente alla velocita comunicativa
dell’altro.

La guida

Dopo aver creato sintonia, il professionista puo gradualmente

guidare la comunicazione verso stati piu utili.
Esempio:

 da agitazione a calma;
e da confusione a chiarezza;

 da passivita ad azione.

La guida efficace non & imposizione, ma piuttosto:

accompagnamento progressivo.
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GESTIONE DELLA SESSIONE

Accoglienza iniziale

[ primi minuti influenzano profondamente tutta la relazione.
E importante creare un clima:

® sereno;
® rispettoso;

 professionale.

Chiarezza dei confini
Il professionista deve spiegare:

* ruolo;

limiti;

modalita della sessione;

obiettivi realistici.

QUGStO aumenta sicurezza e trasparenza.

Struttura della sessione
Una sessione efficace generalmente segue varie fasi:
Accoglienza

Creazione della relazione iniziale.
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Esplorazione

Raccolta delle informazioni.

Approfondimento

Analisi di emozioni, comportamenti e difficolta.

Orientamento

Aiuto nella ricerca di strategie concrete.

Chiusura

Sintesi finale e definizione dei passi successivi.
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GESTIONE DELLE EMOZIONI
Emozioni intense

Durante una sessione possono emergere:

rabbia;

tristezza;

* paura;

* Vergogna;

frustrazione.

Il professionista deve mantenere stabilita emotiva.

Non assorbire emotivamente tutto
L’empatia non significa caricarsi dei problemi altrui.
E necessario mantenere:

o lucidita;
* equilibrio;

* confini professionali.
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LA FIDUCIA RELAZIONALE
Come si costruisce fiducia

La fiducia nasce dalla coerenza.
La persona osserva:

* qutenticita;

stabilita;

rispetto;

chiarezza;

ascolto reale.

Promesse irrealistiche distruggono credibilita.
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ERRORI PROFESSIONALI DA EVITARE
Parlare troppo

Una sessione centrata solo sul professionista perde efficacia.

Voler salvare tutti

Non si puo controllare la vita delle altre persone.

Creare dipendenza

L’ obiettivo &€ aumentare autonomia, non dipendenza.

Superare i limiti professionali
Ogni professionista deve conoscere chiaramente:

* cosa puo fare;
* cosa non puo fare;

* quando inviare ad altri specialisti.
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COMUNICAZIONE E AUTENTICITA

Le persone percepiscono rapidamente quando qualcuno

comunica in modo artificiale.
[’autenticita aumenta:

o credibilita;
* fiducia;

®* connessione umana.

Essere professionali non significa essere freddi.

ALLENAMENTO DELLA COMUNICAZIONE

La comunicazione efficace si sviluppa con pratica costante.
E utile allenarsi attraverso:

e simulazioni;

* registrazioni vocali;

e osservazione del proprio linguaggio corporeo;
* esercizi di ascolto;

e studio delle interazioni umane.
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ESERCIZI PRATICI

Esercizio 1 - Ascolto silenzioso

Ascoltare una persona per 5 minuti senza interrompere.
Obiettivo:

e allenare presenza e attenzione.

Esercizio 2 - Riformulazione

Ripetere il contenuto con parole diverse senza modificarne il

significato.

Esercizio 3 - Domande aperte

Allenarsi a trasformare domande chiuse in domande aperte.

Esercizio 4 - Osservazione non verbale

Osservare:

postura;
®* tONo;
® ritmo;

* gesti;

espressioni facciali.



Counseling Olistico - DISPENSA 4

CONCLUSIONE DEL MODULO

La comunicazione efficace rappresenta una delle competenze

piu importanti nella relazione professionale.

Non basta possedere informazioni teoriche, & necessario

sviluppare:

* ascolto;

* presenza;
 equilibrio;
* empatia;
e chiarezza;

e capacita di guida relazionale.

Una buona comunicazione puo:

aumentare fiducia;

migliorare collaborazione;

facilitare cambiamento;

ridurre conflitti;

rendere piu efficace ogni sessione.

Il vero professionista non cerca semplicemente di parlare bene,
ma di comprendere profondamente ’essere umano che ha

davanti.



