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[ƛ ŀƳƳƛƴƛǎǘǊŀƴƻ 

.ƻǧŜƎƘŜ ŘŜƭƭƻ {ǾƛƭǳǇǇƻ нлмс 



t!w[!w9 Υ  ŘƛǊŜ ǉǳŀƭŎƻǎŀt!w[!w9 Υ  ŘƛǊŜ ǉǳŀƭŎƻǎŀ 

ŀ ǾƻŎŜŀ ǾƻŎŜ  ǇŜǊ ƳŜȊȊƻ Řƛ ǇŀǊƻƭŜǇŜǊ ƳŜȊȊƻ Řƛ ǇŀǊƻƭŜ 

/ha¦bL/!w9 Υ /ha¦bL/!w9 Υ   
Řŀƭ ƭŀǝƴƻΥ ώŎƻƳƳǳƴƛŎŀǊŜϐΣŘŀƭ ƭŀǝƴƻΥ ώŎƻƳƳǳƴƛŎŀǊŜϐΣ 

ƳŜǧŜǊŜ ƛƴ ŎƻƳǳƴŜƳŜǧŜǊŜ ƛƴ ŎƻƳǳƴŜ  

 

[ŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ [ŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ 
ŀǾǾƛŜƴŜ ǉǳŀƴŘƻ ŀǾǾƛŜƴŜ ǉǳŀƴŘƻ   
ŀǊǊƛǾŀΣŀǊǊƛǾŀΣ 

ǉǳŀƴŘƻ ƭϥŜǎǇǊŜǎǎƛƻƴŜ ǉǳŀƴŘƻ ƭϥŜǎǇǊŜǎǎƛƻƴŜ 
ŝ ŎƻƳǇǊŜǎŀ Ŝŝ ŎƻƳǇǊŜǎŀ Ŝ 

ŘƛǾŜƴǘŀ ǇŀǘǊƛƳƻƴƛƻ ŘƛǾŜƴǘŀ ǇŀǘǊƛƳƻƴƛƻ 
ŎƻƳǳƴŜŎƻƳǳƴŜ 

ǇŜǊ ƭŀ ŎƻǎǘǊǳȊƛƻƴŜ Řƛ ǇŜǊ ƭŀ ŎƻǎǘǊǳȊƛƻƴŜ Řƛ 
ǳƴŀ ŘƛǎŎǳǎǎƛƻƴŜΣǳƴŀ ŘƛǎŎǳǎǎƛƻƴŜΣ 

Řƛ ǳƴ ǎŀǇŜǊŜΣ Řƛ ǳƴŀ Řƛ ǳƴ ǎŀǇŜǊŜΣ Řƛ ǳƴŀ 

ŎǳƭǘǳǊŀΦŎǳƭǘǳǊŀΦ 



 
 

 

 
 



 

   

!ǎǇŜǧƻ ǾŜǊōŀƭŜΥ ǇŀǊƻƭŜ 

!ǎǇŜǧƻ ǾƻŎŀƭŜΥ  

ǾƻƭǳƳŜΣ ǘƻƴƻΣ ǊƛǘƳƻ 

aƻǾƛƳŜƴǘƻ ŘŜƭ ŎƻǊǇƻΥ  

ǎƻǇǊŀǧǳǧƻ ŜǎǇǊŜǎǎƛƻƴƛ ŦŀŎŎƛŀƭƛ 

όмфтнτ{ǘǳŘƛƻ ŎƻƴŘƻǧƻ Řŀƭƭƻ ǇǎƛŎƻƭƻƎƻ ǎǘŀǘǳƴƛǘŜƴǎŜ !ƭōŜǊǘ aŜƘǊŀōƛŀƴΥ ǇŜǊŎŜȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ƳŜǎǎŀƎƎƛƻ ǾƻŎŀƭŜύ 



Lƭ ƭƛƴƎǳŀƎƎƛƻ ŘŜƭ ŎƻǊǇƻLƭ ƭƛƴƎǳŀƎƎƛƻ ŘŜƭ ŎƻǊǇƻ Ŝ ǉǳŜƭƭƻ ǾŜǊōŀƭŜŜ ǉǳŜƭƭƻ ǾŜǊōŀƭŜ ǎƻƴƻ ƛƴǘŜǊŘƛǇŜƴŘŜƴǝΦǎƻƴƻ ƛƴǘŜǊŘƛǇŜƴŘŜƴǝΦ 
bŜƭƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ƛƴǘŜǊǇŜǊǎƻƴŀƭŜbŜƭƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ƛƴǘŜǊǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ǳƴ Ǌǳƻƭƻ ŦƻƴŘŀƳŜƴǘŀƭŜ ŝ ǳƴ Ǌǳƻƭƻ ŦƻƴŘŀƳŜƴǘŀƭŜ ŝ   

ƎƛƻŎŀǘƻ ŘŀƭƎƛƻŎŀǘƻ Řŀƭ bhb ±9w.![9bhb ±9w.![9  

  
ζLƭ ŎƻǊǇƻ ǇŀǊƭŀ ǳƴŀ ƭƛƴƎǳŀζLƭ ŎƻǊǇƻ ǇŀǊƭŀ ǳƴŀ ƭƛƴƎǳŀ ŎƘŜ ǎǇŜǎǎƻ ŜǎǇǊƛƳŜ ǇŜƴǎƛŜǊƛŎƘŜ ǎǇŜǎǎƻ ŜǎǇǊƛƳŜ ǇŜƴǎƛŜǊƛ Ŝ ƛƴǘŜƴȊƛƻƴƛŜ ƛƴǘŜƴȊƛƻƴƛ 

ƭƻƴǘŀƴŜ Řŀ ǉǳŜƭƭŜƭƻƴǘŀƴŜ Řŀ ǉǳŜƭƭŜ ŎƘŜ ƭŀ ǾƻŎŜ ŀũŜǊƳŀΤŎƘŜ ƭŀ ǾƻŎŜ ŀũŜǊƳŀΤ ŜǎǇǊƛƳŜŜǎǇǊƛƳŜ ƭŜ ŜƳƻȊƛƻƴƛ ǇƛǴ ǇǊƻŦƻƴŘŜƭŜ ŜƳƻȊƛƻƴƛ ǇƛǴ ǇǊƻŦƻƴŘŜ 
ŎƘŜ ƭŜ ǇŀǊƻƭŜ ƴƻƴ ǎŀƴƴƻ ƻŎƘŜ ƭŜ ǇŀǊƻƭŜ ƴƻƴ ǎŀƴƴƻ ƻ ƴƻƴ ǾƻǊǊŜōōŜǊƻ ŘƛǊŜηƴƻƴ ǾƻǊǊŜōōŜǊƻ ŘƛǊŜη  

9ƭƛƻ ±ƛƎƻǊƛǘŀ ƛƴ tǊƛƳƛ ŜƭŜƳŜƴǝ Řƛ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ƛƴǘŜǊǇŜǊǎƻƴŀƭŜΣ ǇΦ пфт ǎǎΦΣ ƛƴ tŜǊŎƻǊǎƛΣ ŜǎǇŜǊƛŜƴȊŜΣ ƛŘŜŜ ŀ ŎǳǊŀ Řƛ aŀǊƛŀ !ƴǘƻƴŜƭƭŀ /ƻŎŎƘƛŀǊŀ 
 
 

  
[ΩƻōƛŜǩǾƻ[ΩƻōƛŜǩǾƻ  

Řƛ ǳƴ ōǳƻƴ ŎƻƳǳƴƛŎŀǘƻǊŜ ŝŘƛ ǳƴ ōǳƻƴ ŎƻƳǳƴƛŎŀǘƻǊŜ ŝ 
ŜƴǘǊŀǊŜ ƛƴ ǊŜƭŀȊƛƻƴŜ Ŏƻƴ ŎƘƛ ŀǎŎƻƭǘŀΦŜƴǘǊŀǊŜ ƛƴ ǊŜƭŀȊƛƻƴŜ Ŏƻƴ ŎƘƛ ŀǎŎƻƭǘŀΦ  



[ŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ[ŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ  
ŝŝΥ 
 

Ý   ŎƻƴŘƛǾƛǎƛƻƴŜΣŎƻƴŘƛǾƛǎƛƻƴŜΣ 
Ý       ƛƴǘŜǊŀȊƛƻƴŜΣƛƴǘŜǊŀȊƛƻƴŜΣ 
Ý             ŦŜŜŘ ōŀŎƪΦŦŜŜŘ ōŀŎƪΦ 

bƻƴ ŝΣ ǉǳƛƴŘƛΣ ǎƻƭƻbƻƴ ŝΣ ǉǳƛƴŘƛΣ ǎƻƭƻ ǇŀǎǎŀƎƎƛƻ ǳƴƛŘƛǊŜȊƛƻƴŀƭŜǇŀǎǎŀƎƎƛƻ ǳƴƛŘƛǊŜȊƛƻƴŀƭŜ Řƛ ƴƻǝȊƛŜ Ŝ Řƛ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛΦŘƛ ƴƻǝȊƛŜ Ŝ Řƛ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛΦ 
bƻƴ ŝ ƴŜǇǇǳǊŜ ŘƛǾǳƭƎŀȊƛƻƴŜΦbƻƴ ŝ ƴŜǇǇǳǊŜ ŘƛǾǳƭƎŀȊƛƻƴŜΦ 

Lƭ Ǌƛǎǳƭǘŀǘƻ ŘŜƭƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜLƭ Ǌƛǎǳƭǘŀǘƻ ŘŜƭƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŝ ƛƭ ŦŜŜŘ ōŀŎƪ ŎƘŜ ǎƛ ǊƛŎŜǾŜΦŝ ƛƭ ŦŜŜŘ ōŀŎƪ ŎƘŜ ǎƛ ǊƛŎŜǾŜΦ 



/hb¢9{¢h/hb¢9{¢h 
hƎƴƛ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŀǾǾƛŜƴŜ ǎŜƳǇǊŜ ƛƴhƎƴƛ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŀǾǾƛŜƴŜ ǎŜƳǇǊŜ ƛƴ 

ǳƴ ŎƻƴǘŜǎǘƻ ŎŀǊŀǧŜǊƛȊȊŀǘƻǳƴ ŎƻƴǘŜǎǘƻ ŎŀǊŀǧŜǊƛȊȊŀǘƻ Řŀ ǉǳŀǧǊƻ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴƛΥŘŀ ǉǳŀǧǊƻ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴƛΥ 
 

 

 

 

 

[ǳƻƎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ǎƛ ŎƻƳǳƴƛŎŀ 

Lƭ ƳƻƳŜƴǘƻ ƛƴ Ŏǳƛ ǎƛ ŎƻƳǳƴƛŎŀ 

Lƴ ǊŜƭŀȊƛƻƴŜ ŀƛ ǊŀǇǇƻǊǝ ǇǊŜŜǎƛǎǘŜƴǝ ǘǊŀ Ǝƭƛ ƛƴǘŜǊƭƻŎǳǘƻǊƛ 

/ƭƛƳŀ όƭƛǾŜƭƭƻ Řƛ ŜƳǇŀǝŀύ  



[ŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ǾŜǊōŀƭŜ ΦΦΦ ǳǝƭƛȊȊŀ ƭŜ ǇŀǊƻƭŜ[ŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ǾŜǊōŀƭŜ ΦΦΦ ǳǝƭƛȊȊŀ ƭŜ ǇŀǊƻƭŜ 

 
9 ŘƻǇƻ ǉǳŜǎǘƻ άŀǎǎǳƴǘƻέ        Χ hŎŎƻǊǊŜ ŦŀǊŜ Ƴƻƭǘŀ ŀǧŜƴȊƛƻƴŜ ǇŜǊŎƘŞ ƴƻƴ ǘǳǧƻ 

 ǉǳŜƭƭƻ ŎƘŜ ǾƛŜƴŜ άŎƻƳǳƴƛŎŀǘƻέ ŀǊǊƛǾŀ ŀƭ ƴƻǎǘǊƻ ƛƴǘŜǊƭƻŎǳǘƻǊŜ ΦΦΦ 



9ǎǇǊŜǎǎƛƻƴŜ ŘŜƭ ǾƻƭǘƻΣ ƎŜǎǝΣ ǘƻƴƻ ŘŜƭƭŀ ǾƻŎŜΣ ǇƻǎǘǳǊŀΣ ŜǘŎΦ 9ǎǇǊŜǎǎƛƻƴŜ ŘŜƭ ǾƻƭǘƻΣ ƎŜǎǝΣ ǘƻƴƻ ŘŜƭƭŀ ǾƻŎŜΣ ǇƻǎǘǳǊŀΣ ŜǘŎΦ   

9ϥ ƳŜƴƻ ŦŀŎƛƭƳŜƴǘŜ ǎƻǧƻǇƻƴƛōƛƭŜ ŀ ϦŎŜƴǎǳǊŀϦΣ Ŝ ǉǳƛƴŘƛ ǘǊŀŘƛǎŎŜ Ǝƭƛ ŜũŜǩǾƛ 9ϥ ƳŜƴƻ ŦŀŎƛƭƳŜƴǘŜ ǎƻǧƻǇƻƴƛōƛƭŜ ŀ ϦŎŜƴǎǳǊŀϦΣ Ŝ ǉǳƛƴŘƛ ǘǊŀŘƛǎŎŜ Ǝƭƛ ŜũŜǩǾƛ 

ǎŜƴǝƳŜƴǝΣ ǎǘŀǝ ŘϥŀƴƛƳƻΣ ƻǇƛƴƛƻƴƛΦ ǎŜƴǝƳŜƴǝΣ ǎǘŀǝ ŘϥŀƴƛƳƻΣ ƻǇƛƴƛƻƴƛΦ   

9Ω ŎƻƳǳƴƛŎŀǝǾŀ  όƴƻƴ ǎƛ ǇǳƼ ƴƻƴ ŎƻƳǳƴƛŎŀǊŜύ 

9Ω ŎƻƴǘŜǎǘǳŀƭŜ όŀǾǾƛŜƴŜ ǎŜƳǇǊŜ ƛƴ ǳƴ ǇǊŜŎƛǎƻ ŎƻƴǘŜǎǘƻύ 

9Ω ŎŀǊŀǧŜǊƛȊȊŀǘŀ Řŀ ǇƛǴ ŎƻƳǇƻǊǘŀƳŜƴǝ Ŝ ƎŜǎǝ 

9Ω ǇƛǴ ŎǊŜŘƛōƛƭŜ 



Lƭ ƭƛƴƎǳŀƎƎƛƻ ŘŜƭ ŎƻǊǇƻ 

!ǎǇŜǧƻ ŜǎǘŜǊƛƻǊŜ 

tƻǊǘŀƳŜƴǘƻ κ !ǧŜƎƎƛŀƳŜƴǘƻ 

aƛƳƛŎŀ ŦŀŎŎƛŀƭŜ 

DŜǎǘǳŀƭƛǘŁ 



[Ω9b¢¦{L!{ah ŝ[Ω9b¢¦{L!{ah ŝ 
ƭΩŀǳǘŜƴǝŎŀ ŦƻǊȊŀ ŘŜƭƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜΥƭΩŀǳǘŜƴǝŎŀ ŦƻǊȊŀ ŘŜƭƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜΥ 

άάǇŀǊƭƛŀƳƻ Ŏƻƴ ƭŀ ƳŜƴǘŜ Ƴŀ ŎƻƳǳƴƛŎƘƛŀƳƻ Ŏƻƴ ƛƭ ŎǳƻǊŜǇŀǊƭƛŀƳƻ Ŏƻƴ ƭŀ ƳŜƴǘŜ Ƴŀ ŎƻƳǳƴƛŎƘƛŀƳƻ Ŏƻƴ ƛƭ ŎǳƻǊŜέέ 
¦ƴŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŜŶŎŀŎŜΣ¦ƴŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŜŶŎŀŎŜΣ 
ŘŀǾǾŜǊƻ ƛƴǘŜǊŀǩǾŀ Ŝ ǇǊƻŘǳǩǾŀŘŀǾǾŜǊƻ ƛƴǘŜǊŀǩǾŀ Ŝ ǇǊƻŘǳǩǾŀ 

  ŝ ǳƴŀŝ ǳƴŀ 
ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŎƘŜ ƎŜƴŜǊŀ ǳƴ ǊŀǇǇƻǊǘƻŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŎƘŜ ƎŜƴŜǊŀ ǳƴ ǊŀǇǇƻǊǘƻ 
Ŝ Ŏƻƴ ǉǳŜǎǘƻ ǳƴŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ ŘƛŜ Ŏƻƴ ǉǳŜǎǘƻ ǳƴŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ Řƛ 

ŎŀƳōƛŀƳŜƴǘƻΣŎŀƳōƛŀƳŜƴǘƻΣ 
ǳƴŀ ƴǳƻǾŀ ǇǊƻǎǇŜǩǾŀΣǳƴŀ ƴǳƻǾŀ ǇǊƻǎǇŜǩǾŀΣ 

ǳƴŀ ƴǳƻǾŀ ŀǇŜǊǘǳǊŀ ŎƘŜ ǇǳƼ ŘƛǾŜƴǘŀǊŜǳƴŀ ƴǳƻǾŀ ŀǇŜǊǘǳǊŀ ŎƘŜ ǇǳƼ ŘƛǾŜƴǘŀǊŜ 
ǎǇŜǎǎƻ ǳƴ ƳƛƎƭƛƻǊŀƳŜƴǘƻΦǎǇŜǎǎƻ ǳƴ ƳƛƎƭƛƻǊŀƳŜƴǘƻΦ 



CŀǊ ŎƻƳōŀŎƛŀǊŜ ƭŀ ƳŀǇǇŀ ŘŜƭ ƴƻǎǘǊƻ 

ƳƻƴŘƻ Ŏƻƴ ǉǳŜƭƭŀ Řƛ ŎƘƛ Ŏƛ ǎǘŀ Řƛ ŦǊƻƴǘŜ 

9at!¢L! 
Lôascolto EMPATICO 

È il fattore cruciale di una comunicazione Efficace  

La comunicazione efficace si basa di fatto sullôaccoglienza, sul 
coinvolgimento   personale, sulla responsabilit¨, sullôempatia,  

sulla fiducia . 



PREVEDE: 
 

§ la disponibilità a fare spazio dentro di noi  
§ la valorizzazione della persona nostro  
 interlocutore, sede di potenzialità, talenti e 
 progetti, punti di vista differenti  
§ �O�¶�L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�]�L�R�Q�H���G�H�L���V�X�R�L���E�L�V�R�J�Q�L 
§ la risposta accurata alle sue eventuali ri-

�F�K�L�H�V�W�H���G�¶�D�L�X�W�R�����F�U�H�V�F�L�W�D�����D�X�W�R�U�H�D�O�L�]�]�D�]�L�R�Q�H�� 


