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“La relazione di aiuto”

Si ha una relazione di aiuto quando vi è un incontro fra due persone di cui una si trovi in condizioni di sofferenza/confusione/conflitto/disabilità, rispetto ad una determinata situazione o un determinato problema che si trova a dover gestire e un’altra invece dotata di grado “superiore” di adattamento/competenza/abilità rispetto a queste situazioni o tipo di problema.

Se fra queste due persone si riesce a stabilire un contatto (una relazione) che sia effettivamente di aiuto allora è probabile che la persona in difficoltà inizi qualche movimento di maturazione/chiarificazione/apprendimento che la porti ad avvicinarsi all’altra persona e a rispondere in modo soddisfacente al proprio ambiente e a proprie esigenze interne ed esterne.

Il contributo di Carl Rogers si estrinseca nello spostamento di enfasi, nell’ambito della relazione di aiuto, dal ruolo dell’operatore/esperto al ruolo della persona portatore del problema. Per lunga tradizione l’aiuto era ritenuto un processo che si elaborava, per così dire, esclusivamente all’interno della persona che lo andava a offrire. Tutta l’attenzione, la responsabilità era centrata sull’esperto, l’altra persona non era che colui che doveva semplicemente attendere e ricevere. Rogers ribalta con decisione questo schema. 

L’attore principale del processo di aiuto è individuato sempre più chiaramente in colui che questo aiuto ricerca e richiede. 

Anche la stessa concezione di aiuto viene rivoluzionata, infatti l’aiuto non consiste tanto nel proporre soluzioni e nell’eseguire complicati aggiustamenti terapeutici, quanto piuttosto nel togliere ostacoli (emozionali, cognitivi, di oggettivi impedimenti esterni) rendendo così possibile il dispiegarsi di energie/potenzialità che la persona possiede.

La principale finalità della relazione di aiuto è quella di restituire autonomia, un maggiore senso di dignità e autostima alla persona.

Sicuramente si assiste ad uno spostamento d’enfasi dalle abilità tecnico-procedurali alle cosiddette qualità umane (genuinità, coerenza, disponibilità, sensibilità, creatività) dell’operatore di aiuto. La relazione di aiuto consiste nell’incontro fra due persona vere. Si riconosce in questo modo il primato delle qualità personali (del saper essere), nel senso che prima, a fondamento devono esserci tali qualità e solo su di esse possono innestarsi proficuamente le abilità tecniche più specifiche.

Ovviamente queste due componenti non sono in antinomia, ma sono complementari: la tecnica  consiste nel padroneggiare razionalmente degli atteggiamenti (di ascolto, di empatia, di comprensione, di rispetto) che altro non sono, quando sono armonicamente integrate nel modo d’essere della persona, delle autentiche qualità umane. 

E’ chiaro che le stesse qualità personali, indispensabili alla relazione di aiuto, non sono date a priori e una volta per tutte, esse devono essere sottoposte a continuo affinamento per effetto di successivi apprendimenti esperienziali.

Un operatore di aiuto “totale” è colui che è contemporaneamente padrone della propria personalità, ma anche della meccanica della relazione di aiuto.

Rogers aveva individuato una triade di atteggiamenti personali ritenute condizione necessarie e sufficienti perchè i processi interpersonali si dispiegassero in senso costruttivo: 

· genuinità o la spontaneità dell’operatore di aiuto “Tutti noi conosciamo individui di cui ci fidiamo perché sentiamo che essi sono realmente come appaiono, aperti e trasparenti;in questo caso sentiamo di avere a che fare con la persona stessa, non con una facciata”.


La genuinità si evidenzia nell’essere sempre se stesso,  sempre in 
collegamento 
con i propri sentimenti, la propria personalità, 
esprimendola.(implica 
congruenza fra i livelli psicologici, cioè 
fra ciò che sente, ciò che pensa e ciò 
che fa); 

· accettazione incondizionata della persona o considerazione positiva incondizionata, cioè si intende l’atteggiamento di non porre condizioni al fatto di accettare o di mantenere una positiva disposizione verso la persona. La persona è accettata, indipendentemente da ciò che pensa, solo per quello che è. Questa disposizione si riflette nell’helper nella capacità di interagire senza dare giudizi morali, nè di riprovazione, nè di approvazione; 

· comprensione empatica, interviene quando già il rapporto esprime i suoi contenuti e la sua dinamica e riguarda la capacità dell’helper di cogliere accuratamente la situazione personale di colui che gli sta di fronte: da ciò che dice (contenuti oggettivi delle sue espressioni e da ciò che è (dal suo non verbale).

Per Rogers empatia significa “ capacità di mettersi al posto dell’altro, di vedere il mondo come lo vede costui. 

Queste tre disposizioni personali hanno la caratteristica di essere di tipo passivo. Un helper capace di autenticità, di accettazione completa, di empatia accurata è un operatore che ha sviluppato una capacità di accogliere la persona e creare un clima dentro la quale la persona si sente accettata e ben protetta.

La capacità di accoglienza è essenziale all’aiuto perchè permette l’iniziale libertà alla persona di muoversi senza pericoli nell’auto-esplorazione, creando, nella tranquillità le premesse per ricompattare le energie endogene di auto-realizzazione.

Il fondamento di tutto questo processo di aiuto è costituito dal lavoro di elaborazione intra-personale di chi è in difficoltà.

Elaborazione intra-personale, ovvero capacità di guardare dentro di sè per rileggere in prima persona il proprio vissuto, ciò richiede la capacità di esplorare le esperienze umane, comprendere gli obiettivi ed agire seguendo dei programmi per raggiungerli.

Ovviamente prima di arrivare alla possibilità di esplorare è necessario che l’helper presti attenzione all’helpee e si sia creato un coinvolgimento, cioè la disponibilità da parte di entrambi a condividere con altri le esperienze personali significative.

Quindi il coinvolgimento porta all’esplorazione dell’esperienza, guardare dentro di sè per cercare di stabilire esattamente il punto in cui si trova in rapporto alla propria esperienza, quindi trarre elementi che possono facilitare l’individuazione degli obiettivi del processo di aiuto.

ESPLORARE
COMPRENDERE
AGIRE

L’esplorazione dell’esperienza è una premessa per arrivare ad una comprensione degli obiettivi che la persona potrebbe stabilire per se stessa.

La comprensione avviene quando si prende in considerazione le possibili alternative di azione.

La comprensione di obiettivi specifici permette alla persona di poter agire, ovvero di seguire dei programmi per raggiungere quegli obiettivi.

La persona agisce nel senso di risolversi i suoi problemi quando progetta e realizza delle azioni volte al raggiungimento di particolari obiettivi che si è dato. 

Agire richiede definire degli obiettivi specifici, sviluppare dei programmi dettagliati per raggiungere questi obiettivi; mettere in pratica concretamente i vari passi del programma.

Il processo intra-personale è incompleto finché non viene riciclato il feed-back che scaturisce dall’azione. L’informazione viene utilizzata dalla persona per avviare una più ampia esplorazione della propria esperienza, una comprensione più esatta degli obiettivi ed una più efficace azione.

Il feed-back dovrebbe essere rilevante rispetto agli obiettivi del processo di aiuto. Vale a dire che il feedback dovrebbe fornire delle informazioni riguardo il livello di prestazione raggiunto dall’helpee.

Prestare attenzione alla persona in difficoltà

La persona che chiede aiuto si sente vulnerabile, insicura, guardinga e ancora incapace di fiducia. Quindi per mettere la persona nella condizione di sentirsi accolta, colui che offre una relazione di aiuto deve essere consapevole del suo modo di comunicare coinvolgimento ed empatia nei suoi confronti.

Vi sono degli aspetti fondamentali per comunicare attenzione e passano attraverso due canali: quello non verbale e quello verbale.
Il comportamento e la comunicazione non verbale

“L’impossibilità di non comunicare”

Il comportamento non ha un suo opposto, cioè non esiste un non-comportamento. Se in una situazione di interazione il comportamento ha valore di messaggio, vale a dire è comunicazione, ne consegue che comunque ci si sforzi non si può non-comunicare.

L’attività o l’inattività, le parole o il silenzio hanno tutti valore di messaggio: influenzano gli altri e gli altri a loro volta non possono non rispondere a queste comunicazioni e in tal modo comunicano anche loro.

Esempio: “l’uomo che guarda fisso davanti a sé mentre fa colazione in un bar affollato, o il passeggero d’aereo che siede con occhi chiusi stanno entrambi comunicando che non vogliono parlare con nessuno né vogliono che si rivolga loro la parola, e i vicini di solito afferrano il messaggio e rispondono in modo adeguato”.

Le prime informazioni scambiate tra due soggetti che entrano in relazione sono proprio quelle provenienti dal canale non verbale: l’espressione del volto, il contatto oculare, l’andatura, segnali gestuali e mimici, la distanza interpersonale, il tono di voce, forniscono gli elementi sui quali ciascuna delle parti si formerà la prima impressione inerente all’altra. Inoltre i soggetti continueranno ad attingere proprio da queste prime impressioni per molto tempo: esse saranno la base sulla quale verranno fondati più o meno inconsciamente riflessioni e giudizi futuri.

Il Contatto Oculare

Nel rapporto interpersonale il modo in cui viene stabilito il contatto con lo sguardo dell'interlocutore può fornire utili informazioni sul tipo di relazione, sui contenuti e sulle emozioni provate dai soggetti in interazione e su aspetti di natura temperamentale.

Un contatto oculare regolare e continuato, ad esempio, generalmente metacomunica interesse per lo scambio interpersonale e risulta essere caratteristico degli individui estroversi e delle persone con comportamento affiliativo. Il contatto oculare assume caratteristiche diverse nei comportamenti passivo, assertivo, aggressivo. Per lo più nel comportamento passivo lo sguardo è diretto verso il basso, è sfuggente; nel comportamento assertivo è diretto, costante e discreto; nel comportamento aggressivo è fisso verso l’interlocutore e provocatorio.

L'Espressione Facciale

Il volto costituisce la sede privilegiata per l'espressione delle emozioni e, in quanto tale, fornisce informazioni preziose sul tipo e sull'intensità dei sentimenti sperimentati dalle persone in interazione. Il sorriso, ad esempio, rappresenta uno dei più efficaci indicatori dell'atteggiamento amichevole e dell'emozione propria della gioia.

Anche per l'espressione facciale è possibile individuare configurazioni diverse nel comportamento: passivo, assertivo e aggressivo.

Nel comportamento passivo l' espressione facciale è povera, rigida, incongruente alla comunicazione verbale; nel comportamento assertivo è espressiva e corrispondente alla comunicazione verbale; nel comportamento aggressivo è inadeguata alla comunicazione verbale.

Il Tono di Voce

Il tono della voce rappresenta un aspetto della dinamica vocale, indipendente dal contenuto verbale, che tuttavia fa da corona ad esso, contribuendo a dare significato o espressione alle parole. Nel comportamento passivo il tono di voce è basso, incerto, tremante, opposto‑incongruente alla comunicazione verbale; nel comportamento assertivo è opportuno, sicuro, dinamico‑modulato congruente alla comunicazione verbale; nel comportamento aggressivo è elevato, concitato con prevalenza di toni acuti, inadeguato alla comunicazione verbale.

La Postura e l’Andatura

La posizione del corpo, degli arti, il modo in cui una persona si siede, si alza e cammina, riflettono l'atteggiamento che la persona ha con se stessa e con gli altri.

La postura e l'andatura di una persona con la quale si comunica, possono rivelare irrequietezza, timore, sicurezza, assertività.

Ad esempio, una persona che raggiunge il proprio interlocutore camminando con le spalle incurvate, può essere percepita come timida e impacciata; al contrario, una persona dalle spalle diritte e con un'andatura risoluta può suggerire sicurezza. Per lo più nel comportamento passivo la postura è reclinata in avanti, dimessa, rigida, goffa; nel comportamento assertivo è rilassata, regolare fluida; nel comportamento aggressivo è ravvicinata, invadente, scattante.

La Gestualità’

La gestualità e, più in generale, il linguaggio corporeo dell'individuo, rappresentano una comunicazione non verbale che informa i soggetti in interazione sul tipo di sentimento intra e inter‑personale che accompagna lo scambio comunicativo.

Sebbene nella maggioranza dei casi i gesti del corpo rinforzino i messaggi verbali, talvolta essi possono rappresentare il solo canale comunicativo possibile o opportuno tra due interlocutori.

Nel comportamento passivo i gesti sono limitati nel numero, ripetitivi, non finalizzati e non correlati al significato della comunicazione verbale, incerti, ambigui rapidi; nel comportamento assertivo sono aperti e cordiali; nel comportamento aggressivo sono sovrabbondanti, ampi e vistosi, irruenti e invadenti lo spazio sociale altrui.

La Distanza Interpersonale

Un altro importante aspetto della comunicazione non verbale è rappresentato dalla distanza interpersonale che separa fisicamente gli interlocutori. Quest'ultima può variare quantitativamente e caratterizzare quindi diverse tipologie di contatto sociale e/o interpersonale. In particolare, la distanza interpersonale viene distinta in:

• intima (0 ‑18 pollici/ 2,5 cm);

• personale (18 pollici/ 4 piedi);

• sociale (4/ 12 piedi);

• pubblica (oltre 12 piedi).

Una distanza eccessiva, caratteristica di uno stile passivo, riflette la tendenza ad assicurarsi un maggiore spazio interpersonale in difesa del proprio "territorio"; una distanza troppo ridotta, rappresentativa di uno stile aggressivo, esprime la tendenza ad affermare i propri diritti ignorando o minimizzando quelli altrui. Ai fini di una adeguata capacità ad entrare in contatto con gli altri, si dimostra particolarmente critica la capacità di modulare la distanza interpersonale adeguandola al tipo di relazione sociale che si sta vivendo. Tale capacità, indicativa di uno stile 

relazionale assertivo, risulta facilitare il contatto e la comunicazione interpersonale, trasmettendo rispetto simpatia e apertura.

Relativamente alla distanza interpersonale occorre inoltre precisare che sebbene sia fortemente correlata a caratteristiche personali e motivazionali, essa dipende anche da variabili culturali. Così, in alcune popolazioni del mondo orientale, come ad esempio in quella islamica, è piuttosto diffusa la tendenza ad interagire attraverso il contatto fisico o ad avere distanze molto ravvicinate anche con persone estranee.

Conclusione

Il prerequisito per un’efficace competenza sociale, nello sviluppo di positive capacità relazionali e interpersonali, è costituito soprattutto da un adeguato comportamento di natura non verbale piuttosto che solo da una comunicazione verbale efficace.

In particolare vengono riconosciute alla comunicazione non verbale tre specifiche funzioni:

trasmissione degli atteggiamenti interpersonali che riguardano in modo particolare questioni di relazione (amore, odio, simpatia, dipendenza…);

espressione delle emozioni, dei sentimenti e di quegli atteggiamenti che ciascuno ha nei confronti di se stesso e della propria immagine corporea;

meta-comunicazione, gli aspetti non verbali forniscono informazioni su come debba essere inteso il messaggio verbale.

	Stili

	INDICATORI
	PASSIVO
	ASSERTIVO
	AGGRESSIVO

	Contatto oculare
	Diretto verso il basso e sfuggente
	Diretto, costante e discreto
	Fisso verso 

l’interlocutore e provocatorio

	Espressione facciale
	Povera, rigida, incongruente alla comunicazione verbale
	Plastica, espressiva, corrispondente a quella verbale
	Esagerata e inadeguata alla parola

	Tono di voce
	Basso, incerto, tremante, opposto alla comunicazione verbale
	Sicuro, modulato, congruente alla comunicazione verbale
	Elevato, concitato, inadeguato alla comunicazione verbale

	Postura
	Spalle ricurve, goffa
	Spalle dritte e andatura risoluta
	Invadente e scattante

	Gestualità
	Limitati e ripetitivi, non correlati alla comunicazione verbale
	Aperti e cordiali
	Sovrabbondanti, ampi e vistosi

	Distanza interpersonale
	Distanza eccessiva, difende il proprio territorio
	Contatto facilitato, rispetto e simpatia
	Distanza ridotta, modulazione inadeguata alla relazione sociale


L’Ascolto

Le abilità di comunicazione  non verbali vanno costantemente integrate alla formulazione verbale dei messaggi, pertanto prenderemo in considerazione le principali abilità verbali del ricevente e dell’emittente. Tra queste: ascoltare e incoraggiare l’altro a parlare, aprire e mantenere una conversazione.

Una relazione implica una comunicazione tra i due interagenti: colui che parla e colui che ascolta. ed i messaggi scambiati, verbali e non, non solo ci dicono qualcosa sul contenuto ma anche sulla relazione.

La positività delle relazioni che si instaurano tra più persone in interazione dipende dal modo in cui i partners sono capaci di ascoltarsi e di facilitare il proseguo della comunicazione.

Ascolto significa accettare l’altro

È dunque importante utilizzare il linguaggio dell'accettazione attraverso l'ascolto:

· ASCOLTO PASSIVO: permette all'altro di esporre, senza essere interrotto, i propri problemi. Si tratta di un efficace messaggio non verbale che può portare l'altro a sentirsi veramente accettato, incoraggiando a confidarsi maggiormente: l'altro non può dirci che cosa lo sta preoccupando se siamo noi a parlare.

· MESSAGGI DI ACCOGLIMENTO: indicano all'altro che lo stiamo seguendo e ascoltando; possono essere non verbali (un cenno della testa, un sorriso) o verbali ("ti ascolto", "sto cercando di capire")

· ESPRESSIONI FACILITANTI: incoraggiano l'altro a parlare e ad approfondire quello che sta dicendo, senza valutare né giudicare (ad es. "Vorresti dirmi qualcosa di più su questo problema?", "è interessante continua", "Sembrerebbe che tu stia provando dei sentimenti molto forti a riguardo").

L'Ascolto passivo è una forma di "silenzio" accettante, importantissimo al fine di rendere veramente fluida la comunicazione tra due partners.

· ASCOLTO ATTIVO: l’ascolto attivo richiede la riformulazione dei messaggi .
La riformulazione consiste nel comunicare all’emittente con parole proprie ciò che ha ascoltato e serve a dare la garanzia di una ricezione corretta del messaggio, a meta-comunicare all’emittente che l’ascoltatore lo rispetta, lo segue ed è interessato a comprenderlo.
Colui che ascolta riflette il messaggio dell'altro, recependo solamente, senza emettere messaggi suoi personali. In questo modo l'altro si sentirà oggetto d'attenzione, non subirà valutazioni negative, capterà l'accettazione e la comprensione e potrà trovare da solo la soluzione ai suoi problemi. 

Ascoltare significa sospendere il proprio giudizio e chiedersi 

"Che cosa mi sta dicendo questa persona?"

“Che cosa sente?”

L’ascolto attivo è una tecnica utilizzata quando è l’altro che ci pone un suo problema e noi ascoltandolo cerchiamo di comprenderlo.

Generalmente le riformulazioni vengono precedute da locuzioni tipiche:

“Se ho capito bene…”, “Correggimi se sbaglio….”, “Mi sembra di capire che…”

La verbalizzazione consiste nel rimandare gli aspetti emozionali contenuti nel messaggio dell’emittente attraverso l’utilizzo di sinonimi.

ASCOLTO

ASCOLTO PASSIVO


E’ un messaggio non verbale per far sentire l’altro veramente accettato. Il non dire, il silenzio, comunicano con chiarezza l’accettazione. Consente all’altro di comunicare i propri sentimenti e a volte di arrivare da solo alla soluzione del problema.




ASCOLTO ATTIVO


Tecnica ancora più efficace per esprimere l’accettazione dell’altro verbalmente. Attraverso di essa il ricevente esprime con parole proprie ciò che ha compreso del messaggio, senza aggiungere né togliere nulla, ma rispecchiandone i sentimenti comunicati dall’altro. E’ utile chiedersi: “Come si sente questa persona?”


LA RIFORMULAZIONE
Abilità verbale utilizzata nell’ascolto attivo. E’ un messaggio che viene inviato quando l’altro vive un problema e ci sta comunicando il suo disagio, di risposta si riformula quanto percepito per comprenderlo ed aiutarlo a risolvere il suo problema o semplicemente per dar libero sfogo alle sue emozioni.

LE 12 BARRIERE DELLA COMUNICAZIONE

1. Dare ordini, comandare, dirigere es. “Tu devi…” “Bisogna che tu...” “Tu farai...”

2. Minacciare, ammonire, mettere in guardia es. “Se non fai così...” “E’ meglio per te..., altrimenti…!”

3. Moralizzare, far prediche es. “Tu dovresti...” “Sarebbe opportuno…”

4. Offrire soluzioni, consigli, avvertimenti es. “Quello che farei io al posto tuo…” “Perché tu non…” “Consentimi di darti un consiglio…

5. Argomentare, persuadere con la logica es. “Ecco perché tu sbagli…” “In realtà le cose stanno così…”

6. Giudicare, criticare, biasimare es. “Tu sei un indolente” “ Tu non pensi come una persona umana…”

7. Fare apprezzamenti, manifestare compiacimento es. “Penso che tu stia facendo un ottimo lavoro” “Hai proprio ragione…”

8. Ridicolizzare, etichettare, usare frasi fatte es. “Piagnone!…” “Bravo, furbacchione!…”

9. Interpretare, analizzare, diagnosticare es. “Tu sei semplicemente stanco…” “Tu in realtà non vuoi dire questo…”

10. Rassicurare, consolare es. “Non aver paura…” “Su, fatti coraggio…” “Vedrai ti andrà meglio…”

11. Indugiare, investigare es. “Perché…” “Ma cosa hai fatto…”

12. Cambiare argomento, minimizzare, ironizzare es. “Parliamo piuttosto di cose piacevoli…” Perché non provi a riposarti…”
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