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			Introduzione

			I più sbagliano perché si esercitano nell’arte del dire
prima di essersi impratichiti in quella di ascoltare.

			Plutarco

			Parlare di ascolto significa parlare di comunicazione, di una forma «superiore» di comunicazione, poiché senza l’uno l’altra è poco efficace. Se qualcuno non ascolta, lo scambio è difficile: ascoltare, infatti, non è la capacità di sentire le parole, ma è l’arte di capirne il significato, di restituirne il senso e di far sentire le persone comprese.

			L’ascolto è un’operazione automatica, spontanea, innata. Forse è per questo che gli dedichiamo poca attenzione, un po’ come camminare o respirare. È essenziale, indispensabile e accade senza che ce ne rendiamo conto. Fin dal grembo materno siamo in ascolto, reattivi al suono della voce umana, di cui cogliamo sfumature, armonie e differenze. Basti pensare a come l’evoluzione ci abbia dato la possibilità di chiudere gli occhi, ma non ci abbia fornito di «palpebre» per le orecchie: l’udito è fondamentale per la nostra sopravvivenza.

			Nessuno ci insegna ad ascoltare e spesso non siamo buoni ascoltatori: è una competenza che non ci preoccupiamo di allenare, nonostante sia utile farlo. Ma ad ascoltare si impara, perché più di qualunque altra attività l’ascolto ci collega alla vita.

			In queste pagine il lettore sarà invitato a guardare con occhi nuovi la pratica dell’ascoltare: comprenderà perché essa nutre le nostre relazioni e perché riesce a creare uno spazio benefico dal quale le persone ricevono sostentamento. In poche parole, capirà perché l’ascolto sia un regalo, un atto d’amore.

			C’è un desiderio che attraversa tutte le sezioni del libro: ispirare le persone a diventare buoni ascoltatori. Forse non sono molti quelli che sanno ascoltare bene. Negli ultimi decenni si è diffusa una sorta di tirannia degli occhi, che lascia all’udito e alle sue straordinarie abilità un posto in seconda fila, non solo nella enucleazione dei cinque sensi, ma anche nell’interpretazione e nella percezione collettiva. Lo spazio maggiore è riservato all’immagine e alla scrittura, ben diversamente da quanto accadeva nella cultura orale, che tramandava attraverso il racconto la storia, le tradizioni, l’identità di un popolo. L’ascolto e l’attenzione diventavano strumenti indispensabili per capire il proprio mondo: ci si sedeva ai piedi del maestro e si ascoltava, sforzandosi di non perdere nemmeno una parola. Pitagora considerava l’ascoltare così importante che, durante le sue lezioni, si sistemava dietro uno schermo, in modo che gli occhi dei suoi allievi non fossero distratti e si concentrassero solo sul suono. Era richiesto silenzio e ascolto.

			Nel 1448, con l’invenzione della stampa da parte di Gutenberg, tutto si trasforma. Da quel momento si potranno leggere, ritrovare, recuperare, incasellare e archiviare informazioni in spazi sempre meno materiali e sempre più virtuali. Oggi sono proprio la vista e il tatto, insieme alla comunicazione scritta, a prendersi lo spazio maggiore. Buona parte dei nostri pensieri e dei nostri contenuti appare sotto forma di testo e di immagine: e-mail, sms, messaggi, emozioni e video passano dalle dita e dagli occhi. E tutto avviene in un tempo sempre più veloce, più connesso, più sintetico e impaziente, rendendo più evidente il gap generazionale rispetto all’utilizzo degli strumenti tecnologici per comunicare. Questo significa che età diverse non solo hanno differenti attitudini e linguaggi, ma non condividono nemmeno gli stessi canali di comunicazione.

			È proprio per tale ragione che abbiamo pensato a questo libro. L’obiettivo è riportare l’ascolto al centro dell’attenzione del nostro presente e, soprattutto, del nostro futuro. Quando abbiamo espresso i motivi della nostra convinzione agli altri protagonisti del progetto, abbiamo compreso che la preoccupazione riguardo la «fragilità» dell’ascoltatore era condivisa. Chiedere agli autori dei contributi presenti nel volume di collaborare per ispirare le persone a migliorare questa competenza «gentile» è stato naturale: grazie alla loro disponibilità, il lavoro è diventato più importante.

			Il libro è pensato come un ipertesto. È partito dall’interesse di due persone curiose che hanno condiviso una parte della loro storia professionale e si è poi sviluppato in molteplici direzioni. Chi legge potrà entrare e uscire da molte delle sue porte, curiosando e osservando il tema da diversi punti di vista: quello del sociologo, del creativo, dell’etnografo, quello di chi l’ascolto non ce l’ha, quello dello psicoterapeuta, del giornalista, del coach, del formatore. È anche un manuale tecnico, perché propone un allenamento auditivo: il lettore potrà trovare quelle che, a nostro parere, sono le tecniche principali per conoscere l’alfabeto e la grammatica dell’ascolto. Alcune gli suoneranno familiari e le riconoscerà, poiché già gli appartengono; forse ne diventerà più consapevole, dato che potrà dar loro un nome.

			Equamente diviso tra esplorazione scientifica e culturale e approccio pragmatico, Il potere gentile dell’ascolto è una call to action, un invito a scoprire perché una competenza così quotidiana è, nelle relazioni con gli altri, anche così rivoluzionaria.

		

	



		
			Capitolo primo

			Perché ascoltare è importante

			Enrica Tomasi

			Presta a tutti il tuo orecchio,
a pochi la tua voce.

			William Shakespeare, Amleto, atto I, scena III

			Noi tutti vogliamo essere ascoltati. L’ascolto è un bellissimo regalo, perché quando ci accorgiamo di avere l’attenzione di qualcuno ci sentiamo importanti, confermati, amati. Ogni interazione, ogni scambio, ci offre l’opportunità di far sentire le persone «riconosciute», e questo non è solo interessante, ma è anche potente, significativo e umanamente nutriente.

			Quando affrontiamo il tema della comunicazione spesso dimentichiamo che, in una relazione, il messaggio che viene inviato a qualcuno ha bisogno di un ricevente. Questi dovrebbe essere impegnato ad ascoltare. Dico «dovrebbe» perché questa è forse la parte più trascurata dello scambio: emittente e ricevente, di solito, non hanno pari importanza.

			Il valore della funzione e della responsabilità di chi ascolta è intuitivo, una responsabilità che, in un dialogo a due, si alterna nel gioco infinito dello scambio: io parlo, tu ascolti, tu parli, io ascolto. A questa fase del processo si dedica spesso poca attenzione, perché ci si concentra prevalentemente su una parte del sistema relazionale, ovvero la costruzione del messaggio di invio, senza considerare che l’ascolto, oltre a dimostrare rispetto, è un atto benefico per chi lo riceve. In molte situazioni è anche strategico, dato che permette di avere accesso a informazioni e dati che, pur essendo a disposizione, non vengono colti nella loro importanza o, meglio, non vengono interpretati dal punto di vista di chi li esprime.

			Rispondere alla domanda su quali siano i vantaggi dell’ascolto è complicato: si rischia di fare un elenco poco proficuo. Possiamo tuttavia dare un’idea delle sue più immediate applicazioni e dei contesti in cui esso può essere efficacemente speso: con l’ascolto migliorano le situazioni di lavoro, si è più abili nella negoziazione in caso di disaccordo e conflitto, si prendono decisioni più soddisfacenti e durature, si gestiscono i clienti con maggiore professionalità, si capiscono meglio i problemi, si mantiene un costante livello di attenzione, si consolidano i rapporti, si ha a disposizione un maggior numero di informazioni. In sintesi, con l’ascolto si può diventare leader, genitori, professionisti e persone più capaci.

			Se provassimo a incrociare tutte queste dimensioni per individuare il denominatore comune ai benefici dell’ascolto, il risultato potrebbe essere riassunto in tre parole: efficacia e benessere relazionale. L’ascolto ci permette di essere più capaci di comprendere ciò che accade dentro e fuori di noi, favorisce la connessione con gli altri e la ricezione delle informazioni, permettendoci di scegliere con maggiore consapevolezza parole e azioni. Ma perché ciò accade? Il modo che abbiamo di percepire noi stessi durante lo scambio dipende in buona parte dalle reazioni dell’ascoltatore e/o dalla mancanza di qualsiasi effetto in relazione alla nostra comunicazione. È Herbert Mead (1934), nell’opera Mind, self, and society, a spiegare quanto i fattori esterni — come, ad esempio, il comportamento degli altri — possano influenzare l’insieme dei giudizi valutativi che l’individuo dà di sé. Ciò che accade fuori di noi, infatti, ha un impatto sulla nostra autostima: se l’ascoltatore reagisce positivamente a ciò che stiamo dicendo, sperimentiamo emozioni positive; se, al contrario, le reazioni sono negative o neutre tendiamo a sentirci imbarazzati o poco accettati.

			La nostra scelta di ascoltare di fatto è un messaggio: comunica interesse, attenzione, disponibilità di tempo ed energie. È in grado di restituire alla persona che parla una misura del significato e dell’importanza che le riserviamo. In altre parole, se scelgo di ascoltare esprimo considerazione. Questa scelta non è neutra: veicola la possibilità che l’altro si riconosca — o meno — come portatore di valore. Ecco perché ho definito l’ascolto «nutriente»: perché ha una ricaduta concreta e reale sui mondi che attraversiamo, dato che i rapporti interpersonali ne sono intrisi.

			Può essere interessante considerare anche il costo del non ascolto: disinformazione, comunicazioni non chiare, clienti e persone insoddisfatte, necessità di investire tempo e risorse — e spesso anche denaro — per recuperare inefficienze dovute a informazioni imprecise: questi sono solo alcuni esempi delle conseguenze del cattivo ascolto negli ambienti di lavoro.

			E cosa accade, invece, quando ciò si verifica in famiglia? Potremmo avere a che fare con affermazioni del tipo: «Con mio padre proprio non ci parlo, non c’è niente da fare, meglio stare zitti!», oppure: «Con mia madre non c’è verso di andare d’accordo. Mi fa una rabbia quando dice che non capisco nulla», o ancora: «Il mio ragazzo fa finta di ascoltarmi, ma aspetta solo che io abbia finito, dopo non cambia nulla, è come se non avessi parlato».

			Quando non si è capiti si soffre: questa è un’esperienza piuttosto comune. La incontro spesso nel mio lavoro. Durante la sessione di formazione sul tema dell’ascolto propongo sempre ai corsisti un esercizio illuminante: li invito e a pensare a una situazione in cui si sono sentiti ascoltati e a una in cui questo non è avvenuto. Non faccio raccontare le due esperienze, ma chiedo solo che le riportino alla memoria e che condividano — riassumendola in una parola — l’emozione che le ha accompagnate. Poi raccolgo due elenchi, gli elenchi delle emozioni. Ecco quanto emerso in una delle ultime occasioni, molto simile a tante altre in cui l’ho proposto in aula.

			
					Come mi sono sentito/a quando sono stato ascoltato/a?

			

			
					Bene, soddisfatto, capito, felice, importante, utile, considerato, compreso, valorizzato.

			

			
					Come mi sono sentito/a quando non sono stato ascoltato/a?

			

			
					Arrabbiato, teso, frustrato, inutile, non esistevo, c’era un muro, incompreso, mi sono messo in discussione, insoddisfatto.

			

			È interessante quello che emerge da queste parole. Il collegamento tra «come vengo ascoltato» e «come mi giudico» è piuttosto evidente: tra le righe delle esperienze raccontate dai partecipanti si percepisce lo sguardo che dà valore alla persona, se questa sceglie di mettere in campo la competenza. Se vengo ascoltato registro positività, considerazione e, così facendo, le mie emozioni si allineano e mi restituiscono un’interpretazione dell’esperienza proficua e produttiva.

			Ascoltare i segnali di futuro

			Intervista a Roberto Poli1

			C’è una relazione tra società e ascolto? La capacità di ascolto e l’attenzione, che ne è una delle precondizioni fondamentali, sono influenzate dalla cultura di riferimento di una società? In altre parole, la nostra è una società che favorisce l’ascolto? Cosa possiamo aspettarci per il nostro domani, quali sono i segnali di futuro rispetto all’ascolto e come può questa competenza intercettare le nuove forme di comunicazione, in particolare i social?

			È su queste direzioni di riflessione che si muove il contributo di Roberto Poli. La conversazione con lui è ricca e vivace: il professor Poli spazia tra l’oggi e il domani, tra il presente e i futuri possibili, ci aiuta a comprendere il suo lavoro di futurista, facendoci entrare nelle pratiche di una professione che costruisce scenari possibili. Stimola chi lo ascolta ad andare oltre e a intravedere quello che potrebbe essere.

			Professor Poli, ci aiuti a capire come lavora un futurista e come in questa — mi permetta — «insolita professione» si utilizza la competenza dell’ascolto.

			Il tema dell’ascolto si coniuga naturalmente con il tema del futuro. Se lavoro con un’organizzazione devo prima di tutto ascoltare i suoi bisogni, le difficoltà che vede, i problemi che ha presenti, la necessità di ripensare i prodotti o i servizi che sviluppa, le difficoltà della struttura organizzativa o i limiti della propria cultura aziendale.

			Anche se una componente di ascolto è indispensabile, nasce subito un problema: la capacità di sviluppare un’idea di futuro è una capacità rara; le persone non sanno guardare avanti, è una competenza che la nostra società ha perso. Inoltre, la gran parte delle persone e delle organizzazioni ha idee di futuro disarticolate e contraddittorie. Emergono frammenti di speranza, voglia di fare qualcosa, ma non possiamo parlare di vere e proprie visioni di futuro. Uno dei problemi è come trasformare frammenti disorganici in un vero progetto. Potrebbe essere un progetto personale se si lavora con gli individui, potrebbe essere un progetto di sistema se si lavora con un’organizzazione. Il solo ascolto non è sufficiente, bisogna integrarlo con altre componenti: la comprensione delle dinamiche interne, ad esempio, soprattutto se pensiamo che i singoli e i gruppi sono inseriti in un contesto organizzativo e sociale e che i contesti cambiano in continuazione.

			Un secondo aspetto è che le idee di futuro che le persone si fanno possono essere errate, inadeguate. Molti immaginano il futuro come una ripetizione: abbiamo già visto alcuni cambiamenti e pensiamo che gli stessi cambiamenti ci saranno anche domani. Ognuno di noi ha la tendenza a proiettare automaticamente in avanti le sue esperienze, ma queste possono diventare dei vincoli. Chi concepisce il futuro come una proiezione del presente vede un futuro sbagliato perché, qualunque cosa accadrà, il futuro sarà diverso dall’oggi e da quello che c’è stato ieri. La diversità è costitutiva di ogni autentica idea di futuro. Ci troviamo davanti a un problema maieutico: il nostro compito è far emergere idee organiche del domani, aiutando le persone e le organizzazioni a vedere futuri legati ai loro obiettivi, alle loro speranze e alle loro paure, ma costruiti sapendo che saranno diversi da quanto vediamo ora attorno a noi. In fondo, il mio lavoro è quello di un facilitatore. Non posso dire a qualcuno di andare in una certa direzione e non posso prendermi questa responsabilità per il semplice fatto che non sarò io a soffrirne le conseguenze. Quello che posso fare è aiutare le organizzazioni a sviluppare la loro visione di futuro. Ci sono metodi e strumenti per farlo, ma per farlo bene è importante capire che le idee implicite di futuro potrebbero non portare da nessuna parte, poiché nella maggior parte dei casi esse sono residui del passato.

			Un’ultima osservazione. Io non parlo mai di «futuro» ma sempre di «futuri», al plurale. Futuro, al singolare, suggerisce che ci sia una strada già tracciata e che l’unica possibilità che abbiamo sia andare in quella direzione. In realtà abbiamo davanti strade diverse, che possono svilupparsi in molti modi inaspettati. Molte opzioni non dipendono da noi, ma molte dipendono anche da quello che facciamo. Per questo abbiamo la responsabilità delle nostre scelte. È importante essere consapevoli della molteplicità dei futuri possibili: i diversi futuri non sono equivalenti, alcuni mi possono piacere e altri no e, forse, qualcuno è più vicino alle mie aspettative. Quello che faccio ha conseguenze, può avvicinarmi ai futuri preferibili oppure portarmi a vivere situazioni distopiche, negative.

			È senz’altro vero che ci sono state generazioni più capaci di ascoltarsi e di progettare il loro domani. Mi chiedo allora quali possono essere le ragioni per cui abbiamo perso la capacità di guardare e di pensare il futuro. Possiamo mettere questo atteggiamento in relazione a una certa incapacità di ascoltare?

			Ci sono diverse ragioni. Alcune sono legate al doppio valore della tecnologia: abbiamo scoperto che la tecnologia può essere sia enormemente positiva (ad esempio se è applicata alla medicina), sia molto problematica (come le armi di distruzione di massa). Ciò ha creato per la prima volta nella storia un’attitudine schizofrenica, perché ci troviamo davanti a qualcosa che è contemporaneamente molto positivo e molto pericoloso. È difficile fare i conti con il potere della tecnologia contemporanea e con la sua capacità di essere sia una benedizione che una maledizione. Questa e altre situazioni hanno portato a una desertificazione della nostra capacità sociale di affrontare il futuro. La mancanza di visione ha anche provocato una perdita di senso storico. Lo si vede molto nitidamente in Italia e nella focalizzazione sulla «gabbia del presente», caratterizzata dall’incapacità di guardare in avanti e dall’indebolimento del senso di appartenenza a una storia, a una tradizione. Non avendo un domani, scopriamo di non avere nemmeno uno «ieri». Ma questa è una condizione patologica, è la condizione della persona malata o che soffre di dipendenze. Le persone sane fanno progetti, si proiettano in avanti, hanno desideri. Noi abbiamo chiuso la porta del futuro e questo è un segno di malattia, o almeno di disagio. Un problema, dunque, è rappresentato da come riuscire a «riaprire la porta del futuro»: possiamo cominciare sviluppando speranze, una direzione di cammino, provando a disegnare una meta da raggiungere.

			Un secondo elemento è la velocità dei cambiamenti, progressivamente in aumento. Le cose cambiano sempre più rapidamente e alla fine le persone perdono la bussola, non capiscono più cosa sta succedendo. L’accelerazione, in particolare dei cambiamenti sociali, è un fenomeno che sta andando avanti da duecento anni, non è certo un fenomeno di oggi. È una dinamica che nasce con la società moderna, con il modo di produzione capitalistico, con le unificazioni nazionali e la globalizzazione. Pensiamo all’unificazione d’Italia. Nell’Ottocento per andare a vendere le mie mele a Roma dovevo attraversare non so quanti confini, avere a che fare con diversi sistemi giuridici, regole e monete. L’unificazione ha abolito tutti questi confini interni, creando nuove opportunità. La globalizzazione funziona allo stesso modo, ovviamente su scala più ampia. L’accelerazione continua ha avuto due conseguenze: la prima conseguenza è personale, il «non capire più cosa sta succedendo» o l’essere disorientati e, questo, vale per tutti, dalla persona ordinaria ai grandi decisori. La seconda conseguenza è stata la divisione tra diversi sottosistemi sociali, in particolare fra quei sottosistemi che sono stati capaci di continuare ad accelerare e quei sottosistemi che invece hanno mostrato di non essere in grado di accelerare ulteriormente. La finanza e la tecnologia appartengono al primo tipo, riescono cioè a lavorare sempre più velocemente; la politica, l’educazione e il diritto appartengono al secondo gruppo, ovvero sono entrati in apnea, non riuscendo a tenere il ritmo. Si tratta di un interessante problema strutturale: se la scuola non funziona non dipende dal fatto che ci sono cattivi insegnanti. Se il problema fosse riducibile alla qualità degli insegnanti, sarebbe facile da risolvere: licenzi i cattivi insegnanti e li sostituisci con altri migliori. Ma se l’incapacità del sistema scolastico di essere in sintonia con le richieste della società non dipende fondamentalmente dal personale, da cos’altro dipende? Io credo che in questo caso ci sia un fondamentale problema organizzativo, legato specificamente all’organizzazione degli studenti in classi. Il lavorare per classi (tipicamente della stessa età) significa procedere tutti alla stessa velocità, chi è più lento viene espulso, chi è più veloce, almeno ai miei tempi, giocava a battaglia navale. Sono entrambi dei costi.

			Quello dell’organizzazione per classi è stato un meccanismo enormemente efficiente quando si doveva trasformare una popolazione di contadini analfabeti in una popolazione di operai e impiegati alfabetizzati. In quella fase ha funzionato a meraviglia. Il minimo che si possa dire è che non siamo più in quella fase.

			La logica del «tutti alla stessa velocità» è la logica della catena di montaggio. Le catene di montaggio non ci sono più nemmeno nelle fabbriche; quindi perché le abbiamo mantenute nella scuola? Forse abbiamo perso il treno. Negli scorsi decenni ci sono state tante riforme scolastiche, ma nessuna ha toccato il meccanismo organizzativo della classe. Non è sorprendente, dunque, che le riforme non abbiano ottenuto i risultati sperati. Ci sono molte esperienze internazionali a cui si può fare riferimento, non si tratta di inventare cose radicalmente nuove. Il punto è capire che certe logiche sette-ottocentesche, che hanno funzionato bene per una certa fase storica e che hanno svolto egregiamente i compiti che dovevano svolgere, non sono più adatte alla situazione contemporanea. Lo stesso vale per il sistema politico. Gli architravi della democrazia liberale che tutti conosciamo risalgono al Settecento. Il problema è che si tratta di sistemi essenzialmente lenti collocati in un mondo che corre sempre più veloce: è inevitabile che si creino dissonanze.

			Queste riflessioni portano a domande importanti, su cui forse converrebbe sviluppare un dialogo. Ecco dove l’investimento di futuro diventa importante: se riuscissimo a discuterne, magari potremmo anche trovare un consenso su cosa deve cambiare e come si dovrebbe farlo.

			Continuiamo a parlare di tecnologie, ma inseriamo anche la dimensione dell’attenzione e delle relazioni con gli altri. Oggi spesso siamo tutti presenti in uno spazio fisico, ma la nostra presenza è relativa, perché contemporaneamente siamo connessi ad altro/altri. Qual è la sua interpretazione del futuro rispetto a questo grande tema che riguarda il modo in cui stiamo insieme tra persone e in cui siamo presenti, cioè attenti, a chi abbiamo vicino?

			Io parlerei di un’attitudine alla cura, che è una chiave di lettura generale: cura nei confronti dei più fragili, cura nei rapporti tra le persone, cura nelle organizzazioni e cura dell’ambiente in cui siamo inseriti. È un’attitudine generale che non necessariamente deve essere limitata ai rapporti personali, anche se ovviamente nasce in quel contesto, ed è un modo di rapportarsi alle diverse realtà in cui siamo inseriti, con cautela e con attenzione. La interpreto come una disposizione generale, sebbene si articoli in aspetti che si influenzano tra di loro in modi diversi e che operano su scale differenti. I rapporti personali si sviluppano in minuti, in ore; il rapporto con la natura procede su scale molto più ampie, ma in fin dei conti è dello stesso tipo, perché si tratta sempre dello stesso atteggiamento rispetto a tutte le realtà in cui siamo inseriti. Se la vediamo in questo modo è più facile sviluppare le relative competenze, insegnarle e introdurre elementi di controllo o di premialità perché la cura diventi un criterio generale.

			La cura ha bisogno di tempo, mentre mi pare prevalga la logica della velocità, dell’avere a disposizione presto quello che cerco, dell’impazienza. È un po’ il meccanismo delle serie tv: posso averle in ogni luogo, in ogni momento e non devo più attendere per sapere come continuerà la storia. C’è poco allenamento all’attesa, alla pazienza e questo mi sembra un tema importante in riferimento all’ascolto, all’aspettare che l’altro si disveli nel suo racconto.

			Anche qui entrano in gioco diversi aspetti. Da una parte incontriamo tutti richieste di efficienza, il grande mantra dell’ultimo secolo. L’efficienza è ovviamente indispensabile, perché se lavoriamo con livelli di efficienza inferiori a quelli dei nostri competitors abbiamo problemi. L’efficienza però può essere anche negativa: l’eccesso di efficienza genera situazioni fragili. Lo impariamo dalla natura e dalla sua ricerca di ridondanza: abbiamo due occhi, se ne perdiamo uno ce la caviamo con l’altro. L’efficienza è un mantra di cui tenere conto soprattutto nelle organizzazioni, ma va calibrato con la resilienza, la capacità di resistere alle difficoltà.

			Un secondo aspetto, forse ancora più importante, è aprire un discorso esplicito di futuro, di visione, di indicazione di dove vogliamo andare. Che mondo vorresti per tuo figlio? Come vorresti che fosse la città in cui tuo figlio vivrà quando avrà quarant’anni?

			Se ci poniamo domande concrete è più facile parlare di futuro, è più facile visualizzare i futuri desiderabili e quelli che invece non vorremmo veder realizzati. Così operando, sviluppiamo criteri di valutazione, ovviamente ancora molto limitati. L’importante è che questi processi di visualizzazione siano espliciti, perché le visioni cambiano di continuo, anche senza che ce ne accorgiamo, e vengono costantemente adattate allo sviluppo delle situazioni. È fondamentale che ci sia una luce là davanti che lavora come una calamita e che permetta di valutare le scelte che si fanno. Questo vale nello stesso modo per le persone, le organizzazioni, le comunità.

			E quali sono le scelte che lei prefigurerebbe per aiutare le persone ad andare nella direzione della cura, del tempo e delle relazioni di un futuro non solo efficiente?

			Provo a spiegarlo con un esempio. Per me come futurista il guardare al futuro è la condizione necessaria per prendere decisioni sensate oggi. Io non guardo al futuro perché è una bella avventura intellettuale, anche se non c’è il minimo dubbio che lo sia. Io però non sono uno scrittore, non devo raccontare storie. Io guardo al futuro per prendere decisioni. Un aspetto importante è far emergere elementi di speranza. Bisogna saper scavare nelle situazioni talmente a fondo da far affiorare qualche elemento positivo anche dove sembra che non ci sia nulla da fare. Prendiamo un esempio concreto, come l’invecchiamento della popolazione. Tutti ne parlano, ma la mia impressione è che spesso se ne parli in termini molto vaghi. Bene, nel giro di una generazione, dunque nel 2050, in Italia una persona su sette avrà più di ottant’anni. Come possiamo gestire una società geriatrica? A prima vista non si vedono soluzioni.

			Sappiamo tutti che il sessantenne di oggi è molto diverso dal sessantenne di qualche decennio fa; possiamo immaginare che l’ottantenne di domani sarà diverso dall’ottantenne di oggi, anche se ovviamente dobbiamo includere i necessari vincoli fisiologici. La vera sfida sarà riuscire tutti a invecchiare bene. Il bello è che sappiamo come si fa. La letteratura medica ha trovato i principali determinanti dell’invecchiamento in buona salute. Due in particolare sono fondamentali: il movimento fisico e l’alimentazione. Si tratta quindi di investire massicciamente su questi due aspetti. Bisogna costruire le condizioni per cui le persone siano indotte in maniera gentile a camminare regolarmente. Ad esempio, si tratta di riorganizzare le città in modo che le persone trovino tutto quello che serve loro in un raggio di quindici-venti minuti a piedi. Se lo fa Parigi, che ha dimensioni enormi, lo possiamo fare anche nei nostri contesti urbani.

			La riorganizzazione dei servizi è un primo passo. Perché le persone siano indotte a muoversi di più, bisogna anche espellere le automobili dalle città. Dobbiamo decidere cosa è più importante. Se l’obiettivo principale è invecchiare bene, il resto diventa secondario. Anche il discorso sulle smart cities va visto in questa ottica. Perché dovremmo riempire le nostre città di sensori? È palese che si tratta di strumenti, ma la domanda che viene raramente sollevata è «a cosa servono questi strumenti?». Io preferisco parlare di happy cities. Se i sensori servono per realizzare condizioni di vita migliori, allora sono più che benvenuti. Ma devo sempre chiedermi: perché mi serve il sensore? Se riesco a dare una risposta forte e credibile allora va bene. Stiamo però attenti a non invertire l’ordine fra mezzi e fini, altrimenti sono guai. Una città che ci aiuta a invecchiare bene aiuta a evitare, ad esempio, la depressione, la più potente — e costosa — patologia dell’età avanzata. Sono tutte cose che siamo in grado di fare. Bisogna scegliere e indicare priorità. Le risorse sono limitate e bisogna decidere dove investirle.

			Con Giappone e Germania, l’Italia è nel plotone di testa nella corsa verso le società geriatriche. Non potremo copiare da altri, perché toccherà a noi aprire la strada. Le idee ci sono, bisogna solo implementarle, ma è indispensabile anche costruire la consapevolezza e il consenso necessari per poter andare nella direzione indicata. Se impareremo a invecchiare meglio, forse come comunità riusciremo anche a fare qualche figlio in più. Crescere un figlio è uno degli compiti in assoluto più faticosi. Per quanto essere genitori possa essere fantastico, è anche uno degli impegni più gravosi che una persona possa assumersi. Le famiglie hanno bisogno di aiuto, bisogna creare le condizioni perché fare un figlio diventi un impegno gestibile. Avere una politica della famiglia è un obbligo, non un’opzione.

			Un aspetto da considerare è la perdita di competenze genitoriali da parte delle nuove generazioni. Quanti diciottenni sanno quali sono le malattie tipiche di un infante, come si riconoscono e cosa si deve fare? Mi chiedo perché queste cose non si possano insegnare a scuola. La politica dello struzzo non risolve nulla. Bisogna imparare ad affrontare i problemi a viso aperto.

			Lei ha riportato l’attenzione sui giovani. Da un punto di vista sociologico, in base alle sue ricerche, cosa vede nel futuro dei giovani, in particolare nel rapporto tra i giovani e i social? Cosa possiamo dire di questa grande rivoluzione che sta investendo ogni persona, ogni cosa?

			Ci sono molte novità interessanti in maturazione. Di alcune se ne sa ancora poco, ad esempio perché riguardano la generazione «alfa», quella dei bambini che oggi hanno dai cinque agli otto anni. Sembra di notare l’emergenza di nuove attitudini psicologiche, diverse da quelle a cui siamo abituati. Con tutta la prudenza del caso, se veramente stessero emergendo nuove attitudini, credo che dovremmo osservarle con grande attenzione.

			Anche se le società sono sempre cambiate, negli ultimi millenni alcune componenti sono rimaste sostanzialmente stabili. Perché riusciamo a capire la letteratura greca e latina, di duemila, duemilacinquecento anni fa? Il mondo di cui parla era radicalmente diverso dal nostro. Il punto è che alcuni tratti psicologici dell’esperienza umana sono rimasti costanti: allora come oggi ci sono persone che ci piacciono e altre che ci sono antipatiche, ci sono situazioni noiose e altre eccitanti. Alcune caratteristiche di base dell’esperienza umana sono rimaste abbastanza costanti e questo ci permette di capire società anche molto lontane dalla nostra, nello spazio e nel tempo. Queste similitudini riguardano strutture piuttosto profonde delle persone. Su di esse vengono costruite strutture che invece sono molto più dipendenti dal periodo storico: ad esempio, il carattere borghese è diverso da quello degli antichi romani, così come da quello medievale. Alcune caratteristiche del carattere sono legate alla società di riferimento. Stiano notando cambiamenti che suggeriscono che alcune caratteristiche rimaste stabili negli ultimi due secoli (il carattere «borghese», appunto) stiano cambiando. Non è chiaro se i cambiamenti continueranno e quali saranno i loro esiti. Gli «alfa» dovranno crescere e bisognerà vedere come saranno le generazioni successive.

			Quali sono questi elementi, nello specifico?

			Ad esempio, quella che noi diversamente giovani vediamo come una certa frammentazione del carattere, cioè la capacità di rispondere in modi diversi a situazioni diverse. Noi diamo per scontata l’idea di un unico ego, un unico carattere: siamo quello che siamo e rispondiamo in maniera coerente alle diverse situazioni. Si tratta del carattere forte, autonomo, industrioso tipico dell’epoca borghese. In molti ragazzi sembra esserci un atteggiamento che non assegna alla coerenza delle attitudini la stessa rilevanza che le attribuivano le precedenti generazioni. Noi diversamente giovani abbiamo la tendenza a considerare errato il comportamento dei giovani e dei giovanissimi. Al proposito sarei cauto. Non voglio dire che giovani e giovanissimi abbiano sempre ragione: voglio dire che non hanno sempre torto. Facciamo fatica a capire alcune caratteristiche del loro comportamento, ma forse dobbiamo ascoltare di più e non dare per scontato di aver ragione. I giovani sono più future native di noi e, a pelle, sentono arrivare cambiamenti che noi non sappiamo percepire. Su questo non ho certezze, ma mi pongo molte domande e cerco di ascoltare i segnali che mi arrivano.

			Un altro aspetto è legato al mito del forgiare un carattere forte, ovvero la presenza di istituzioni stabili. Perché fare fatica oggi per sperare di averne un beneficio domani? Perché so che domani ci sarà una situazione nella quale potrò godere i frutti dell’impegno di oggi. Se però il quadro istituzionale è strutturalmente instabile, perché devo investire su un futuro che promette di essere completamente diverso dall’oggi? Sono elementi complessi che meritano ben altro approfondimento. Diciamo che è importante cominciare a discuterne.

			Le persone della mia età il futuro lo capiscono con la testa; loro, i giovani e i giovanissimi, lo sentono nelle viscere. Anche se non riescono a spiegarlo, perché non hanno le categorie né l’esperienza, sono molto più vicini al futuro di noi e sentono in modi che a noi sfuggono. Sembrano discorsi astratti, ma poi, nelle scuole, queste nuove dimensioni del carattere si vedono e allora diventa importante capirne qualcosa. Questi cambiamenti stanno maturando in un contesto in cui le famiglie italiane stanno drammaticamente perdendo le loro capacità genitoriali. Gli insegnanti si troveranno a svolgere un ruolo sostitutivo rispetto alla famiglia: ruolo che non vogliono avere, perché, in generale, non lo considerano un aspetto del loro lavoro, ma che diventerà una dimensione sempre più rilevante del loro impiego. La formazione degli insegnanti dovrà includere anche queste competenze, ed è facile aspettarsi resistenze. Dubito che le famiglie riusciranno a recuperare le competenze genitoriali che hanno perso, anche se ovviamente sarà opportuno provare a fare qualcosa. Credo che sarebbe importante sviluppare processi di formazione e di recupero di competenze specificamente rivolte ai giovanissimi. Non sarà sufficiente ma è un elemento che può aiutare.

			Se ragioniamo di autostima anche da un punto di vista pedagogico, il nostro sé oggi viene contrattato su mercati diversi, meno a favore del mercato della famiglia, più a favore della scuola e di tutta quell’area di identificazione che va dalle serie tv ai social. In tali ambiti sembra si possa presupporre che la relazione dipenda più da una certa univocità del messaggio che dall’ascolto. Questo è un pericolo, a suo parere?

			Includere l’autoeducazione tra pari, tra peers, e, da questo punto di vista, più che la televisione, forse più importanti sono i social, proprio perché permettono scambi reciproci. Magari la TV la guardano, ma darei molta più importanza al ruolo dei social perché funzionano per gruppi e micro-gruppi. Io sono cresciuto leggendo libri, loro guardano filmati e sono abilissimi nel trovare le informazioni che cercano. 

			Vorrei portarla ora a osservare l’ascolto come skill proiettata in uno scenario più organizzativo, professionale. Parlando di futuro, di visioni, di cambiamenti che cosa ci può dire di questa competenza?

			Quando imposto un intervento, con un’azienda o con una pubblica amministrazione, mi servono alcune informazioni fondamentali prima di iniziare il lavoro. Qual è la domanda di base che caratterizza l’esercizio di futuro che andiamo a fare? Le organizzazioni spesso non hanno le idee chiare sull’obiettivo e sul problema da affrontare. Un esercizio di futuro richiede una diversa impostazione se si deve lavorare su conflitti o sulla costruzione di una strategia. Devo anche capire se mi hanno detto la verità, cioè se il problema che è stato individuato è il problema autentico di quella organizzazione. Se, poniamo, il problema fosse l’inadeguatezza del management, io avrei il dovere professionale di dire che quello che mi si sta suggerendo come tema non è quello di cui l’organizzazione ha bisogno: in poche parole, devo dire che il problema sta altrove. Noi abbiamo una metodologia che include diversi passi e usa strumenti diversi. Ad esempio, usiamo le interviste strategiche con figure apicali. Le interviste aiutano le persone a collocarsi nel futuro e a far emergere da loro considerazioni nuove, che a volte non avevano mai presentato nemmeno a se stesse. Sono informazioni preziose che ci aiutano a filtrare quello che viene detto negli incontri ufficiali e a impostare l’esercizio di futuro. Possiamo considerare le interviste come una forma di ascolto strutturato ed esplicitamente incentrato sul futuro.

			A suo parere l’ascolto sarà una competenza strategica?

			Sì, è parte del lavoro. Quando imposto un esercizio di futuro mi sento come un sarto che deve confezionare un abito su misura. Non posso dire: «questi sono i metodi, fai come ti dico io». Perché l’esercizio risulti produttivo devo capire i tuoi problemi, cosa ti tiene sveglio di notte, cosa vuoi ottenere. Con questi elementi e la mia competenza metodologica costruisco un percorso in cui facciamo assieme una serie di attività che tengono conto dell’obiettivo. Ogni esercizio di futuro è co-progettato.

			Pensando ai giovani, alla scuola, ai leader o più in generale a chi lavora, quale spazio bisognerebbe dare a questa competenza?

			Le idee spontanee di futuro delle persone di solito sono fragili, frammentarie e spesso contraddittorie. Quando costruisco la classe del Master in Previsione sociale, c’è un criterio che seguo esplicitamente. Fatti salvi i CV, il criterio principe è quello della diversità: voglio una classe che sia la più diversa possibile, per genere, ambito professionale, età. Perché? Perché ognuno di noi inevitabilmente è figlio della sua storia e ciò significa che ognuno di noi riesce a vedere solo alcuni futuri ed è cieco rispetto ad altri. Una classe che lavora in maniera cooperativa riesce a vedere più futuri rispetto a quanti ne possa vedere ogni singolo partecipante. È un esercizio di intelligenza collettiva. Questo vale anche nelle aziende. Il primo requisito che chiedo quando inizio una consulenza è che il gruppo di lavoro sia formato da persone che provengono da diversi reparti — produzione, design, amministrazione, ecc. — perché ognuno porta una prospettiva, un’esperienza, delle competenze diverse rispetto a quelle degli altri. Spesso si scopre che l’organizzazione sa molto più di quanto pensava di sapere: una parte importante della conoscenza è immagazzinata all’interno dei singoli reparti, ma non è mai diventata conoscenza condivisa, ghiacciandosi, come in un freezer, entro i confini delle diverse aree.

			Spesso le persone escono entusiaste dalla partecipazione a un esercizio di futuro. Parlare di futuro è energizzante. Fare fatture è fondamentale per la sopravvivenza di un’azienda, ma è noioso; parlare del futuro della tua azienda è un’altra cosa, mentre discutere del futuro del mercato mette in moto idee, aspettative e paure, permette di analizzare tantissime dimensioni. Il nostro compito è quello di tenere la barra a dritta e riuscire, attorno alla domanda data, a mobilitare quanta più conoscenza possibile.

			Quando ho iniziato a studiare l’ascolto, un primo punto di partenza è stato il comprendere come esso sia stato l’unico strumento per tramandare la tradizione, la storia, l’identità di un popolo. Era la società orale, che con l’arrivo della stampa si è molto modificata. Qual è il rapporto tra ascolto e società?

			Io credo che si tratti di un rapporto che cambia continuamente. Pensiamo ad esempio ai mezzi di comunicazione utilizzabili: lavorare con pergamene è molto diverso da lavorare attraverso la stampa. Poi sono arrivate radio e televisione, due strumenti unidirezionali, e oggi abbiamo i social media, che sono strutturalmente multidirezionali. Anche se lo scambio non è equo, comunque c’è.

			Le nostre aspirazioni sono un altro elemento importante. La capacità di aspirare a qualcosa è spesso rigidamente preconfezionata e dipende, ad esempio, dalla classe sociale a cui apparteniamo. Diverse classi sociali «aspirano» diversamente e l’aspirazione è distribuita in modo ineguale. Alcune hanno minime capacità di aspirare, altre hanno capacità molto più elevate. Molte aspirazioni prendono corpo nella modalità della ripetizione, del «già visto». Questa modalità è profondamente disfunzionale, perché la ripetizione del già visto chiude le porte al futuro. Io aspiro ad avere di più di quanto già conosco. Il problema è imparare ad aspirare in maniera diversa. Le criticità in arrivo — il cambiamento climatico è l’esempio più ovvio, l’invecchiamento della popolazione il secondo — richiedono capacità di aspirare più ricche, più articolate, più sofisticate. Vorrei dire più orientate al futuro, ma anche più resilienti, capaci di durare nel tempo. Ecco perché è importante che il lavoro di futuro sia un lavoro condiviso. Non è che uno si chiude in una stanza e immagina il futuro; ovviamente lo si può fare, ma serve a poco. Dobbiamo condividere un’idea, costruire una sensibilità partecipata nella quale l’ascolto reciproco sia fondamentale per cambiare assieme. È un processo che richiede tempo e deve essere costantemente confermato. La delusione, ad esempio, va presidiata con grande attenzione perché può bloccare il percorso. Se mi permette l’espressione, ci vuole un’«utopia concreta»: non si tratta di disegnare un mondo ideale, che non verrà mai realizzato, ma di lavorare su obiettivi ottenibili consapevolmente e diversi dallo status quo. In questo percorso, che va curato e costruito assieme, l’ascolto è reciproco, perché solo assieme si procede. Quello che è mancato in Italia, per troppi decenni, è proprio questa visione: per troppo tempo ci si è chiusi nella gabbia del presente. Speriamo di uscirne, anche se le scorie da metabolizzare sono tante.

			Quando lavoro con un’organizzazione, la prima cosa che dico loro è che io lavoro come minimo a vent’anni. I progetti a uno, due, cinque anni non mi interessano. Bisogna far capire perché è importante guardare a un domani così lontano. Almeno due sono i motivi importanti. Il primo è che, quando si guarda troppo vicino, molti cambiamenti semplicemente non si vedono, sono troppo piccoli. Il secondo motivo è che, se guardo lontano, guadagno tempo. Ho il tempo per provare a sperimentare. Quando non so qual è la strada giusta ho bisogno di provare diversi percorsi per capire quale funzioni meglio per me e per la mia realtà. L’abito è su misura, ma viene confezionato usando robusti principi generali.

			Sentire, udire, ascoltare

			Se la fiducia in se stessi non assicura il successo, [...] 

			la mancanza di fiducia origina sicuramente il fallimento.

			Albert Bandura

			Quindi, cosa significa «saperci fare» — cioè essere competenti — con l’ascolto? L’ascolto è uno strumento per apprendere, per comunicare con noi stessi e con lo spazio attorno a noi. È un processo psicologico e fisico che permette al nostro corpo di comunicare al cervello gli infiniti dati che raccogliamo ogni giorno dal mondo che ci circonda. Tali informazioni si traducono in conoscenza ed emozioni.

			Che differenza c’è tra sentire, udire e ascoltare? 

			Sentire, dal latino sentire. Il verbo è utilizzato in molteplici accezioni, sia nella forma transitiva che nella forma intransitiva. Alcuni esempi.

			
					Mi sento bene.

					Te la senti di guidare?

					Sento che andrà tutto bene

					Ho sentito una bella canzone

					Ho sentito il telefono squillare

					Prima di rispondere devo sentire il mio collega.

			

			È un verbo più personale, autoriflessivo, autoreferenziale. Sentire è anche provare una sensazione fisica. In generale, tale sensazione è determinata da uno stimolo che può essere esterno o interno. È un percepire attraverso i sensi, perché si sente quando si presta attenzione a sé, a ciò che si prova, a qualcuno, ma anche quando si segue una comunicazione e, quando si viene a sapere qualcosa, si ha un presentimento, una percezione. Si sente anche solo quando si dispone della facoltà dell’udito, quando si è capaci di provare sentimenti ed emozioni, quando si avverte una certa condizione psicologica.

			Immaginiamo di trovarci di fronte a una persona straniera che ci chiede un’informazione in una lingua a noi sconosciuta. Sentiamo chiaramente i suoni che produce, ma non comprendiamo il senso delle parole.

			Udire, dal latino audire, è percepire suoni attraverso l’udito, venire a sapere qualcosa, comprendere. Ho udito il lampo, qualcuno che cantava, qualcosa o qualcuno senza interrompere. In genere non richiede sforzo, essendo un’azione piuttosto passiva: si percepisce attraverso l’udito senza interpretare.

			Ascoltare, dal latino auscultare, è ascoltare con attenzione qualcuno, ubbidire, accogliere un consiglio o un ammonimento, esaudire. Ascoltare in questo senso è prestare orecchio, fare attenzione. Alcuni esempi.

			
					Parla, ti ascolto.

					Quel ragazzo non vuole ascoltare i genitori.

					Le sue preghiere sono state ascoltate.

			

			L’udito dunque non equivale all’ascolto, ne è strumento: udire è passivo, ascoltare è attivo. Chi sa ascoltare concentra la sua attenzione e utilizza tutti i sensi, attiva il cervello, elabora le informazioni in ingresso e dà loro un significato, aprendo la porta all’intuizione, alla scoperta, alla conoscenza.

			Più della metà del nostro tempo di comunicazione è speso nell’ascolto. Ascoltare è una delle attività principali della nostra giornata, ascoltiamo per più della metà del nostro tempo di relazione ed è un’attività seconda in ordine di importanza solo al respirare. Dalle comunicazioni familiari agli scambi tra colleghi, alle telefonate, ai seminari, ai webinar, alle informazioni della radio, della tv, dei video, dei social… Insomma, ascoltiamo tanto e ascoltiamo tutti i giorni. Ma come? Online o in presenza, quello che soprattutto ci interessa è presentare noi stessi, dare forma alla nostra sostanza. Meno frequentemente siamo preparati ad ascoltare con attenzione e di proposito; tendiamo a condurre una conversazione piuttosto che seguirla. Eppure ascoltare è un’operazione preziosa, forse più che comunicare, è una fonte di arricchimento dell’esistenza, un processo di apprendimento senza fine.

			Ma cosa avviene quando mettiamo in campo questa competenza? Se la dovessimo radiografare recuperandone le azioni, riconosceremmo i seguenti passaggi:

			
					riceviamo informazioni tramite i sensi, in particolare l’udito e la vista;

					diamo un significato alle informazioni in arrivo;

					decidiamo come comportarci in base alle informazioni ricevute (cosa pensare, come agire);

					rispondiamo a ciò che abbiamo ascoltato.

			

			Sembra semplice, ma in ognuno di questi passaggi entrano in gioco molte dimensioni che dipendono dalla nostra esperienza, dalla nostra storia e dalle nostre emozioni, tutti elementi che rendono facile selezionare, distorcere e interpretare un messaggio. Questi meccanismi saranno esposti più avanti nel testo in modo che ognuno di noi possa riconoscere il suo potenziale di ascolto non utilizzato. Katherine Hampsten, professore associato di studi sulla comunicazione presso la St. Mary’s University in Texas, per spiegare cosa accade quando ascoltiamo ricorre a un’interessante analogia:

			È come giocare a palla con un blocco di argilla. Prima di rilanciarla, ciascuno di noi la afferra e la plasma in base alle proprie percezioni. Fattori come l’istruzione, l’appartenenza, il genere, l’età, la relazione con la persona con cui si gioca, lo stato d’animo, le sfumature di significato delle parole e le distrazioni influenzano complessivamente il modo in cui l’argilla verrà modificata (cit. in Murphy, 2021, p. 121).
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			Capitolo secondo

			Le posizioni di ascolto

			Enrica Tomasi

			La conoscenza parla, ma la saggezza ascolta.

			Jimi Hendrix

			Le posizioni di ascolto sono una scelta, una scelta di relazione. Osserveremo le possibilità intorno alle nostre alternative di ascolto con l’obiettivo, per quanto possibile, di farle diventare una decisione consapevole. Del resto, non succede così anche in una comunicazione? Non modifichiamo — spesso inconsciamente — cosa dire e come comportarci in base al contesto, alle persone, alle circostanze che via via a noi si presentano? L’idea che qui si propone è che, a partire dalle posizioni, in una data situazione, si riconosca e scelga non solo come reagire e rispondere, ma anche quale tipologia di ascolto utilizzare.

			In questo senso, le posizioni di ascolto non sono presentate come buone o cattive: tutte sono utili e possono essere applicate quotidianamente. Esplicitando questa tassonomia, intendiamo aiutare le persone a individuarle e a diventare consapevoli di automatismi e potenzialità inespresse.

			Come si riconoscono le diverse posizioni? Esse dipendono dalla combinazione di alcuni fattori. A seconda dei differenti pesi e a seconda di come gli «ingredienti» vengono distribuiti e ricomposti si hanno, in termini di risultato, atteggiamenti, azioni, parole e comportamenti che confluiscono in sei situazioni di ascolto che qui, per necessità di semplificazione, abbiamo definito appunto «posizioni». Prima di presentarle, è importante capire cosa le differenzi.

			I fattori costitutivi delle posizioni di ascolto

			L’uomo vive in un ambiente acustico anche quando crede di vivere nel silenzio e i suoni possiedono il misterioso potere di dare energia. L’aria continua a muoversi, è animata e il nostro corpo ne recepisce gli andamenti.

			Noi ascoltiamo con tutto il corpo. Certo, le nostre orecchie sono l’organo principale, dato che rappresentano lo strumento primario con cui ascoltiamo, ma non sono l’unico. Noi ascoltiamo anche con il cervello, con la pelle. I buoni ascoltatori, infatti, si servono di più sensi per capire: dell’udito per le parole e per le emozioni espresse nella voce, della vista per cogliere le informazioni che provengono dal linguaggio del corpo, dell’intelligenza emotiva per dare un nome alle sensazioni proprie e altrui e saperne trarre informazioni.

			Giulia Cremaschi Trovesi1 afferma:

			I bambini sordi me lo hanno insegnato. Quando suonavo, si buttavano sulla cassa armonica del pianoforte per essere investiti, compenetrati dalle onde sonore. Stavano così abbracciati al pianoforte che diedi loro il permesso di andarci sopra, si stendevano e non si muovevano più. Il pianoforte può diventare un poderoso tamburo che martella i ritmi e all’improvviso un delicato carillon. Le onde sonore si propagano attraverso l’aria e permeano il mondo attorno. Attraverso la risonanza coinvolgono tutto ciò che fa parte della realtà (muri, pietre, legni, carta, liquidi, corpi, ecc.). Si tratta di un fenomeno meccanico. A seconda del tipo di onda sonora (frequenza, intensità, timbro, durata) esse coinvolgono volumi da piccolissimi a immensi. Attraverso le risposte dei sordi ai suoni, alla musica e al fare musica ho avvertito che anche il mio corpo convibra con la realtà (D’Amico, 2013, p. 29).

			Come vedremo sono tante le informazioni da ascoltare, così come sono diversi gli strumenti di cui possiamo disporre per comunicare e comprendere. Questo significa che quando si utilizza l’ascolto in maniera consapevole è necessario avere un’attenzione «binaria»: da una parte, occorre saper riconoscere gli ingredienti necessari a mettere in campo la posizione di ascolto che abbiamo scelto di interpretare; dall’altra, bisogna saper valutare gli elementi su cui concentrare l’ascolto, cioè le dimensioni dell’altro a cui prestare attenzione.

			Le parole

			Le parole costruiscono il contenuto di un messaggio che è rappresentato da opinioni, idee, informazioni e descrizioni. È ciò che la persona consegna all’ascoltatore. Il messaggio si articola in pensieri primari e secondari. I primi sono il nucleo di ciò che viene ascoltato, i focus principali a sostegno dell’argomentazione di chi parla. I secondi — i pensieri secondari — sono dati dalle precisazioni, dagli esempi, dalle frasi di contorno che, in genere, specificano meglio l’idea. Non sempre queste componenti sono espresse in maniera logica e coerente e per questo a volte è difficile riconoscerle. Se le parole sono l’elemento costitutivo del messaggio in arrivo, esse sono invece da utilizzare con moderazione da parte di chi ascolta, proprio per la funzione che sta esercitando. L’ascoltatore, se è attento, dovrebbe parlare poco. Vedremo come usare le parole all’interno delle varie posizioni di ascolto, anche se, in alcuni casi, è preferibile sostituirle con una «presenza silenziosa»: lo spazio principale rispetto al contenuto va lasciato a chi comunica. Non è sempre facile tacere e gestire l’urgenza di dire, giudicare, difenderci o interrompere, ma la differenza è sostanziale se sostituiamo il giudizio con la curiosità e usiamo domande per chiedere e capire.

			Corpo e voce

			Osservare e raccogliere informazioni dalla comunicazione che il corpo (comunicazione non verbale) e la voce (paraverbale) consegnano a chi ascolta è un fondamentale complemento all’analisi del contenuto. A volte una comunicazione, pur non avendo parole, è altrettanto chiara ed efficace. L’osservazione del canale non verbale ci permette di attingere a informazioni preziose riguardo ai modi con cui il contenuto espresso viene comunicato: postura, espressioni del viso, gestualità delle mani e sguardo rappresentano una parte molto significativa dello scambio. La voce — con tempo, ritmo, volume, tono e colore2 — completa il quadro delle informazioni in arrivo. C’è la voce serena, gioiosa, arrogante, monotona, inquisitoria o piagnucolosa. Questa dimensione, forse più delle altre, ha bisogno di tutta la nostra attenzione, poiché vi sono tre situazioni da tenere presenti:

			
					la voce della persona che stiamo ascoltando;

					l’effetto che questa ha su di noi (è più difficile, ad esempio, ascoltare una persona che ha una voce noiosa e stridula o una voce che esprime rabbia);

					la voce nell’intenzione comunicativa dell’ascoltatore a seconda della posizione che sceglie.

			

			Se c’è un linguaggio del corpo3 da osservare mentre si ascolta, c’è un linguaggio del corpo da adottare per comunicare l’ascolto. È necessaria coerenza tra l’azione del comprendere e il comportamento per sottolineare la posizione. In altre parole, la comunicazione non verbale di chi ascolta dovrebbe comunicare apertura, accoglienza. Vanno evitati dunque i segnali che possono essere interpretati come giudicanti verso il messaggio o la persona.

			Le emozioni

			Anche in riferimento a questo tema utilizzeremo la logica del doppio binario, dato che entrambe le persone impegnate nello scambio hanno a che fare con le emozioni. Le persone hanno sempre e comunque una risposta emotiva agli eventi, perciò le emozioni diventano un elemento indispensabile per costruire le posizioni. Se ci chiediamo che cosa siano, o quale sia il loro funzionamento, o, ancora, a che cosa servano, ci rendiamo conto di quanto la risposta sia complessa. Le emozioni sono una parte fondamentale della nostra vita, del nostro cervello e del suo funzionamento, così come del nostro linguaggio e della nostra relazione con gli altri.

			Il processo di funzionamento delle emozioni è complesso e di difficile definizione. Non c’è uniformità tra gli studiosi nella descrizione di ciò che avviene a un individuo in una situazione che lo stimola emotivamente. In linea generale, facendo riferimento all’approccio cognitivista, qui non si considera l’emozione come funzionante secondo un meccanismo stimolo-risposta (vedo una rissa tra studenti: o scappo spaventata o sorrido incuriosita), ma si ritiene che tra la situazione e l’emozione si inserisca la nostra valutazione: di fronte a un avvenimento, elaboriamo le informazioni in entrata, l’interpretazione influenza l’emozione che proviamo rispetto a quanto accade e da questa derivano le azioni che, in risposta, anche se inconsciamente, mettiamo in campo. Vedo una rissa tra studenti, penso o valuto che sia una scaramuccia bonaria, sorrido pensando a quante volte i miei compagni di classe si sono azzuffati per poco, continuo per la mia strada. Oppure: vedo una rissa tra studenti, penso o valuto la situazione come pericolosa per loro e per gli altri, chiamo le forze dell’ordine e mi allontano velocemente. Ciò che conta non è l’evento in sé, quanto piuttosto la percezione soggettiva che l’individuo ne ha. Un licenziamento, ad esempio, se per molti è una situazione critica da affrontare, per altri potrebbe essere una liberazione. O, ancora, un aumento di stipendio: solitamente accolto con gioia, per qualcuno potrebbe diventare motivo di preoccupazione a causa delle maggiori responsabilità che comporta.

			Se consideriamo le emozioni dal punto di vista della persona che stiamo ascoltando, esse diventano fonte di informazioni, dimensione utile da cogliere e cercare. Ciò vale in generale, ma vale soprattutto per una particolare posizione di ascolto, quella empatica. Il nostro obiettivo come ascoltatori è provare a cogliere l’emozione con la quale la persona che ci sta di fronte esprime ciò che esprime, eventualmente darle un nome, facendo attenzione a sottoporre a verifica la nostra interpretazione della sua situazione emotiva. Dato che il pericolo di una cattiva lettura del mondo degli altri è costantemente presente nel gioco dello scambio reciproco, potremmo utilizzare affermazioni come: «Sto cercando di capire come ti puoi sentire in questa situazione, a me sembra che tu sia molto… è così?», oppure: «Questa cosa ti fa molto arrabbiare/ti rende triste/ti rende felice?». O ancora: «La mia impressione è che tu sia… cosa ne pensi?». In questo modo la persona viene sollecitata a restituirci ciò che prova. Lo scambio sarà così più libero da sovrastrutture e più rappresentativo della realtà della persona con la quale siamo in relazione.

			Veniamo ora al secondo binario. Da ascoltatori, allenarsi a comprendere le proprie emozioni è altrettanto utile e produttivo che prestare attenzione a quelle degli altri. È necessario saper cogliere le informazioni importanti che ci mettono a disposizione. Le emozioni non possono essere evitate, possiamo però imparare a gestirle per divenire sempre più consapevoli di cosa sta accadendo dentro di noi e regolare di conseguenza il nostro comportamento. Ad esempio, se incontro una persona per strada e istintivamente mi viene voglia di cambiare direzione, riuscire a rendermi conto di ciò che accade dentro di me, dare un nome all’emozione che provo, non solo mi dà informazioni utili su come mi sento, mi aiuta anche a capire come guardo quella persona e come valuto la relazione. Facciamo un altro esempio. Se la rabbia verso l’altro non viene vista solo come impulso a reagire ma come informazione o avvertimento rispetto al fatto che tale pulsione è in atto, questa emozione che viene spesso considerata faticosa da gestire diventa sentinella, una preziosa alleata per regolare il comportamento. 

			La conoscenza che deriva dalle emozioni non è immediatamente a disposizione della persona. C’è bisogno di costruire le condizioni che favoriscono un’aperta conversazione con se stessi: c’è bisogno di impegno, di consapevolezza. Tuttavia, vedremo quanto, nelle varie posizioni di ascolto, questa conoscenza possa essere utile nel facilitarne la messa in campo, permettendo di dirigere la scelta rispetto a quale ascolto adottare a seconda della situazione relazionale che la vita ci propone.

			Un ultimo aspetto riguarda la relazione tra la disposizione ad ascoltare e le emozioni. Alcune emozioni rendono difficile l’ascolto: la rabbia, la paura, la preoccupazione, anche l’entusiasmo spesso impediscono una buona qualità di ricezione. Quando si provano questi sentimenti è più difficile concentrarsi e dare attenzione, anche se siamo consapevoli delle ragioni che ci hanno portato a farne esperienza. Il rischio di adottare un ascolto poco efficace è reale. Potrebbe essere utile considerare di negoziare uno spazio altro, più favorevole, a far sì che possiamo essere ascoltatori capaci e presenti.

			Prima posizione. Ascolto passivo versus ascolto

			Udire è un atto fisico, mentre ascoltare è un’azione intellettuale e consapevole. Chi ode riconosce i suoni e le parole, chi ascolta cerca di capire cosa è stato detto. Spesso udiamo invece di ascoltare e questa modalità di ascolto viene definita passiva. È un ascolto che potremmo definire «distratto»: ascolto mentre faccio altre cose, mentre guido, cucino o mi alleno. Sebbene nel corso della giornata vi siano molte occasioni nelle quali è sano e utile utilizzare questa posizione, a ben guardare tante complessità nelle relazioni e tante inefficienze comunicative sono conseguenza di questa tipologia di ascolto.

			Credo che tutti ne abbiamo fatto esperienza, direttamente o indirettamente: a chi non è capitato di dover rivedere un progetto concordato con i propri colleghi perché non rispondeva a quanto era stato richiesto o discusso? Quante volte ci rendiamo conto che il nostro messaggio è stato male interpretato e che le nostre parole hanno sortito un effetto non voluto? McLuhan4 afferma: «Non so mai ciò che ho detto, finché non ho ascoltato il mio interlocutore». Ascolto e comunicazione sono dimensioni fortemente collegate, un po’ come le due facce di una medaglia: l’una non può essere separata dall’altra. Pur essendo probabilmente consapevoli dell’importanza dell’ascolto, molte volte siamo ascoltatori assenti, con livelli di distrazione più o meno importanti a seconda della situazione e dell’interlocutore. C’è chi sente solo le parole e non coglie il senso del messaggio, chi invece ascolta molto superficialmente, riuscendo a memorizzare soltanto quello che potremmo chiamare il «titolo della conversazione» e, ancora, chi aspetta il proprio turno per parlare e si inserisce in una conversazione interrompendo l’interlocutore.

			L’ascolto passivo è piuttosto comune. Lo possiamo riconoscere da alcuni segnali, sia verbali che non verbali, da parte della persona alla quale ci stiamo rivolgendo:

			
					pone una serie di domande incalzanti sull’argomento, che sottolineano il fatto che vuole arrivare velocemente al nocciolo della questione perdendo però fatti e informazioni importanti;

					svolge una o più altre attività mentre ascolta;

					sembra aver fretta di offrire soluzioni o opinioni personali, senza impegnarsi a costruire su quanto l’interlocutore ha consegnato;

					mostra un certo disallineamento rispetto agli interventi;

					cambia rapidamente argomento.

			

			L’ascolto passivo è spesso causa di incomprensioni, di malumori e di fatiche nelle relazioni, poiché chi è coinvolto nello scambio si sente poco considerato. È un ascolto inefficace, improduttivo e restituisce alla persona che parla la sensazione di non essere importante, in alcuni casi — addirittura — di non esistere, considerato che l’ascoltatore è presente fisicamente ma non dà attenzione. 

			Il fatto che comunicare con gli altri sia un atto spontaneo spesso porta a pensare che anche saper ascoltare sia automatico. In realtà è un’attività complessa e volontaria: in altre parole, è una scelta. L’azione di ascoltare implica:

			
					sentire il messaggio;

					fare attenzione a tutti i dati importanti;

					decodificare il messaggio, cioè dare un significato alle parole ricevute.

			

			Rispetto a quest’ultima voce, l’azione di comprendere, il punto è riuscire a dare lo stesso significato — o un significato molto simile — all’intenzione comunicativa dell’interlocutore. Sarà questa condivisione a funzionare da base per la comprensione reciproca e a permettere di cogliere il senso dell’altro. Il termine comunicazione deriva, infatti, dal latino communis; indica quindi un mettere in comune. Facciamo un esempio: se io leggo o scrivo «paesaggio bellissimo», il significato che ognuno di noi attribuisce a queste due parole è piuttosto soggettivo. Una persona può pensare di essere in montagna, un’altra può immaginare una verde vallata fiorita, un altro ancora può ricordare un’isola in mezzo al mare. Crediamo di parlare della stessa cosa, ma la semantica, cioè il significato e l’interpretazione attribuiti alle parole, è diversa a seconda dell’esperienza della persona, della storia di chi parla e di chi ascolta. È raro che due persone percepiscano le cose allo stesso modo: l’imprecisione nelle nostre interpretazioni è molto frequente nello scambio.

			Le parole di per sé significano poco. Esse sono il canale per veicolare pensieri e sensazioni: sono un mezzo per spiegare gli eventi, ma non rappresentano le esperienze reali. È la persona, infatti, che dà loro un senso. Per questo, l’obiettivo di chi ascolta è quello di riuscire a cogliere il significato dal punto di vista dell’altro, è aprire una finestra sul suo mondo.

			Questa posizione implica intenzione, concentrazione, riflessione e capacità di restituzione, soprattutto quando il pensiero è articolato. Dovremmo infatti rimanere focalizzati su ciò che l’altro sta dicendo. L’obiettivo è far sentire chi comunica compreso e ascoltato.

			Seconda posizione. Ascolto selettivo versus ascolto attivo5

			Per spiegare come funziona concretamente l’ascolto selettivo — e cosa distingue tale posizione da quella dell’ascolto attivo — partiamo da una storia vera. È il racconto degli inizi dell’esperienza di Maria Montessori, la prima donna medico italiana. Grazie alle sue intuizioni e alla sua straordinaria capacità di osservare, arrivò a elaborare un metodo pedagogico, il Metodo Montessori, adottato ancora oggi in molte scuole sia in Italia che all’estero.

			Dopo la laurea la Montessori divenne assistente volontaria nella clinica psichiatrica dell’università, dove assunse presto il ruolo di ispettrice degli istituti per ritardati mentali. Nelle sue visite aveva notato che i bambini tenuti in questi istituti passavano buona parte del loro tempo sotto i tavoli a raccogliere le briciole dei pasti. Questo comportamento veniva interpretato comunemente in due modi: o come prevalentemente segno del «fatto» che i poverini erano così denutriti e affamati da essere indotti a raccogliere e mangiare perfino le briciole, oppure come dimostrazione del loro ritardo mentale […]. Queste erano le tipizzazioni vigenti, date per scontate. Questo significa che non si riteneva di dover osservare meglio, che tutti i particolari che non rientravano in queste visioni e spiegazioni venivano dismessi come irrilevanti, «non notati». Ma Maria era una buona osservatrice e non aveva fretta di arrivare alle conclusioni. Come scrive nei suoi libri, si prendeva il tempo di osservare anche quei particolari che non rientravano nelle tipizzazioni. Si accorse così che quello di stare sotto i tavoli e raccogliere le briciole per questi bambini «era un gioco», infatti era l’unico gioco che quell’ambiente deprimente e totalmente privo di stimoli offriva loro. Quei bambini si annoiavano a avevano inventato il «gioco delle briciole sotto il tavolo» (Sclavi, 2003).

			Questa nuova interpretazione schiude e offre possibilità inattese. Maria Montessori, partendo da un diverso punto di vista — i bambini stanno giocando, sono bambini capaci — mette in discussione le premesse implicite condivise fino ad allora da tutti gli operatori dell’istituto e inizia un percorso formativo che porterà tutti i ragazzi a conseguire con successo la licenza elementare.

			In questo racconto, la distinzione tra i due tipi di ascolto — selettivo e attivo — ha delle conseguenze importanti. Nel primo caso, le persone sono influenzate dalle proprie esperienze e credenze, dalle proprie emozioni. Vi è mai capitato di coltivare un nuovo interesse? Poniamo che abbiate iniziato ad appassionarvi alle piante grasse. Vi accorgerete improvvisamente di quante persone ne parlano, di quante se ne vedono nei parchi e nei giardini, di quante se ne vendono nei supermercati. Sembra quasi che il mondo si sia allineato alla vostra passione. Ma sappiamo bene che non è così! La differenza sta nel fatto che ora ci dedicate attenzione, ci fate caso: le piante grasse sono diventate per voi attrattive. Ciò che ascoltiamo, infatti, passa attraverso il nostro sistema di selezione che, in genere, dipende dal nostro interesse, dall’importanza che attribuiamo al messaggio in arrivo, dalle nostre categorie o valori di riferimento, dalla possibilità che il nuovo si colleghi a qualcosa che abbiamo già sentito in passato. Per dare un senso e un’organizzazione alla complessità che ci circonda, inconsciamente abbiamo creato nella nostra mente delle cartelle nelle quali collochiamo gli eventi, le persone, le cose. Tali categorie possono essere utili e precise, ma anche spingerci all’urgenza di classificare immediatamente ciò che recepiamo, limitando così la nostra capacità di comprendere la realtà.

			L’ascolto è un processo complesso nel quale interpretiamo ciò che percepiamo, ed è proprio questo passaggio a generare cattive comunicazioni, approssimazioni: il significato che l’emittente cerca di esprimere e il senso che l’ascoltatore vi attribuisce sono spesso differenti. C’è spesso, per dirla in altre parole, un gap, una distorsione tra chi parla e chi ascolta.

			Nell’ascolto selettivo la consapevolezza rispetto alla possibilità che un tale disallineamento si verifichi è bassa o nulla: la persona in genere non si pone il problema di poter interpretare in modo diverso dall’emittente il significato che le viene consegnato, bensì dà per scontata la sua capacità di comprensione, non solo astenendosi dal metterla in discussione, ma dimenticando di sottoporla a verifica.

			L’ascolto selettivo è una tipologia di ascolto molto diffusa. Se da una parte i filtri hanno l’importante funzione di proteggerci e di aiutarci a camminare nel mondo — evitando di riorganizzare ogni volta la grande mole di informazioni in entrata — dall’altra selezionano ciò che decidiamo, seppur inconsciamente, di ascoltare. Il risultato è che, tendenzialmente, i contenuti che non si allineano alla nostra visione del mondo non vengono da noi colti o memorizzati. E questo è improduttivo; nelle informazioni che non raccogliamo si possono infatti trovare dati e particolari, anche decisivi, utili per costruire comprensione, per trovare soluzioni.

			La ricezione completa del messaggio è invece una caratteristica distintiva dell’ascolto attivo. Proprio perché consapevole dei filtri e della dinamica a volte distorta dell’azione di assimilazione, l’ascoltatore attivo concentra la sua attenzione su chi parla, ponendosi come obiettivo la comprensione fedele del suo messaggio.

			L’ascolto attivo è un ascolto esclusivo: la persona è presente nel qui e ora, consapevole della necessità di non disperdere energie. Se spesso nell’ascolto selettivo quando si ascolta si mescolano le azioni, in quello attivo è proprio l’atto stesso di ascoltare ad essere privilegiato. Occorre, infatti, concentrarsi sulla persona e su quanto sta comunicando per cercare di recuperare il senso soggettivo del messaggio consegnato. È una narrazione fatta di parole, di comportamenti, di emozioni: ogni canale di comunicazione, unitamente alla sua coerenza/incoerenza interna, è messaggio, è informazione. E l’ascoltatore ha la responsabilità di cogliere ogni piano indipendentemente dal suo mondo interno, in modo pulito e fedele. Carl Rogers così si descriveva mentre ascoltava attivamente: «Sento le parole, i pensieri, le sfumature emotive, il significato che la persona attribuisce alle parole, persino il senso al di sotto delle intenzioni consce di chi parla» (Rogers, 1980). L’ascolto attivo era per lui una modalità di ricezione profonda.

			Per completare le indicazioni su questa posizione di ascolto è importante aggiungere che l’ascoltatore attivo è — o dovrebbe essere — in grado di gestire alcuni comportamenti non utili all’obiettivo della comprensione. Le potremmo chiamare «cattive abitudini di ascolto». Esse sono piuttosto frequenti, sia nella posizione dell’ascolto passivo, sia in quella dell’ascolto selettivo. Stiamo parlando dell’interruzione, della facilità con cui si arriva a una conclusione pensando di aver già capito ciò che l’interlocutore voleva esprimere, della propensione a sovrapporsi alla persona che parla inserendo valutazioni, pensieri ed esperienze personali. In una conversazione, veniamo spesso assorbiti dalle nostre riflessioni e distogliamo l’attenzione a volte un po’ troppo a lungo per riuscire a riprendere il filo da dove lo avevamo lasciato. Avendo perso delle parti, tendiamo inconsciamente a riempire le lacune deducendo ciò che non siamo riusciti ad ascoltare. In tutti questi casi è il nostro mondo a prevalere, non la comprensione del pensiero dell’altro. Certo, a volte è necessario interrompere le persone, ad esempio quando non ci capiscono, quando sono troppo prolisse o quando può essere controproducente continuare. Teniamo presente, però, che questi comportamenti hanno due sfortunate conseguenze: da una parte ci portano a perdere ciò che la persona voleva dire, e potrebbero essere informazioni utili, illuminanti o inaspettate; dall’altra ci portano a modificare la dinamica della conversazione, sia perché chi interrompe o si sovrappone fa un’azione di forza, sia per il contesto emozionale che si va a creare: la persona che sta parlando potrebbe sentirsi sminuita, scavalcata, persino arrabbiata o risentita.

			L’obiettivo è capire un punto di vista diverso, a volte anche molto diverso dal proprio e arrivare a una conclusione soddisfacente per entrambi gli interlocutori. Un’ultima precisazione: capire non vuol dire essere d’accordo, vuol dire uscire dalla propria prospettiva per cogliere la situazione dal punto di vista dell’altro. Significa accettare la legittimità della sua differenza, accettare la possibilità che esistano più verità e che comprenderle può essere un’opportunità di apprendimento.

			Mi sembra utile ricordare, a questo proposito, tre delle sette «regole dell’arte di ascoltare» di Marianella Sclavi, che troverete tutte spiegate dalla voce dell’autrice nelle prossime pagine.

			
					Non avere fretta di arrivare alle conclusioni. Le conclusioni sono la parte più effimera della ricerca.

					Se vuoi comprendere quel che un altro sta dicendo, devi assumere che abbia ragione e chiedergli di aiutarti a vedere le cose e gli eventi dalla sua prospettiva.

					Un buon ascoltatore è un esploratore di mondi possibili. I segnali più importanti per lui sono quelli che si presentano alla coscienza come trascurabili e fastidiosi, marginali e irritanti, perché incongruenti con le proprie certezze.

			

			Queste regole risultano straordinariamente utili proprio nelle situazioni di disaccordo, in quei casi in cui le emozioni possono prendere il sopravvento: basterà provare a cogliere la loro dirompente efficacia nelle situazioni di difficoltà relazionale o di conflittualità. Quando non capiamo, quando ci arrabbiamo o quando le questioni ci infastidiscono proviamo a pensare a quanto possa essere più semplice gestire l’evento se ci diciamo: «Questa cosa che sta dicendo è una cosa per lui/lei utile e intelligente; il mio obiettivo è capire perché lo sia». In altre parole: aiutami a vedere le cose dalla tua prospettiva. Solitamente, invece, in queste stesse situazioni il nostro intento è soprattutto quello di dimostrare alla persona che quello che dice ha poco senso e che il nostro punto di vista è preferibile. I buoni ascoltatori hanno questa capacità: sono in grado di sopportare idee contraddittorie e di so-stare nelle aree grigie. Sanno che una storia e la persona che la racconta sono molto più di ciò che appare.

			Le sette regole dell’arte di ascoltare, tra storia e inedite curiosità

			Intervista a Marianella Sclavi6

			Un libro sull’ascolto non poteva non dare spazio alle 7 regole dell’arte di ascoltare della professoressa Marianella Sclavi. Utilizzate e apprezzate nelle aule di formazione, rappresentano un prezioso strumento per guidare le persone a migliorare il loro ascolto, offrendo una direzione all’atteggiamento, al comportamento e alle azioni di un buon ascoltatore. Può capitare di trovarle incorniciate dietro una scrivania in un ufficio o bene in vista in una sala riunioni, tanto sono conosciute e utilizzate da molti e da tempo. Abbiamo incontrato la professoressa Sclavi per chiederle di raccontarle ancora una volta in queste nostre pagine. Ne è nata una conversazione ricca e stimolante che entra nello spazio di riflessione intorno a ogni regola, spiegandola e, in qualche misura, attualizzandola, regalando spunti e inedite curiosità.

			Immagino che dietro le 7 regole dell’arte di ascoltare ci sia una bella storia da raccontare. Prima di entrare nel merito di ogni regola, vorrei chiederle come sono nate, quali intuizioni e ragioni stanno dietro a questa sistematizzazione che, pur sembrando semplice, raccoglie in sé un corposo lavoro di studio e riflessione.

			Materialmente sono nate quando facevo la ricerca nel Sud Bronx, negli Stati Uniti. All’inizio la ricerca aveva come obiettivo il confronto su come nei sistemi scolastici — americano e italiano — vengono affrontati i drammi quotidiani dei quartieri e delle zone della città in crisi. Questa ricerca nasceva da una precedente, già pubblicata, col titolo A una spanna da terra, in cui si confronta una giornata di scuola in due scuole pubbliche ritenute da tutti «ottime» nei rispettivi Paesi. Allora abitavo vicino a New York con la mia famiglia e l’ottima scuola era quella dove studiavano anche i miei figli. L’idea di questo confronto mi era venuta perché io stessa, a sedici anni, con il programma di intercultura (che allora si chiamava ancora, anche in Italia, American Field Service) avevo trascorso un anno negli Usa, frequentando l’ultimo anno della high school. Un’esperienza molto importante, che consiglio a tutti gli adolescenti desiderosi di capire come funziona il mondo. Tornando al Bronx, l’idea era di seguire come un’ombra insegnanti, assistenti sociali e studenti, per capire la loro percezione di come funzionano o non funzionano le cose. Ero travolta dai consigli di lasciar perdere perché «era pericoloso», ma rispondevo che nel Sud Bronx abitano milioni di persone «non pericolose», fra le quali avevo trovato il mio punto di riferimento: i «nuovi pionieri urbani», cioè un ampio gruppo di abitanti che stavano riqualificando il loro quartiere. Mi interessava quest’esperienza specifica: loro, impegnati a risanare il quartiere, cosa pensavano delle scuole locali? Il vero pericolo era andare lì, in un luogo così diverso da quelli per me abituali, e magari non capire quelle esperienze, quelle vite. E fu per l’esigenza di imparare da loro, riuscendo ad ascoltarli per davvero, che mi sono data le prime tre regole:

			
					non aver fretta di arrivare alle conclusioni, le conclusioni sono la parte più effimera della ricerca;

					quello che vedi dipende dal punto di vista, per vedere il tuo punto di vista devi prima cambiare il punto di vista;

					se vuoi capire cosa sta dicendo un altro, devi assumere che ha ragione e chiedergli di aiutarti a capire come e perché.

			

			Queste tre regole, questi tre atteggiamenti, mi hanno aiutato a calmarmi e a essere fiduciosa. Me li ripetevo mentre andavo tutti i giorni in metropolitana nel Bronx. Poi la ricerca è stata pubblicata con il titolo La signora va nel Bronx.

			Le prime tre regole sono quindi tre indicazioni che lei ha dato a se stessa, riconoscendole come pre-condizioni per poter iniziare la ricerca con un atteggiamento più neutro?

			Sì, sono tre consigli per evitare degli errori frequenti, per passare da un atteggiamento giudicante a uno esplorativo. Era un modo per dirmi: «sii un’esploratrice di mondi possibili». Quando vedi una cosa e te ne fai un’opinione, chiediti qual è il punto di vista delle altre persone che ti circondano e come si fa a trasformare queste differenze in una risorsa conoscitiva, in una conoscenza più approfondita della situazione. Le tre regole volevano essere un prendere le distanze da un atteggiamento giudicante che porta a fare degli errori madornali, sostanziali, ad accontentarsi di opinioni e osservazioni «grezze», per favorire invece una visione più complessa e profonda. A scuola, le insegnanti più brave sanno che per poter insegnare devono imparare dagli allievi. Mettono in pratica l’ascolto attivo, che è un atteggiamento lontanissimo dalla idea «io so, tu non sai». Si chiedono «Cosa sa lo studente? Come interpreta, in base al suo sapere, quello che sto dicendo, quello che sta facendo?». Quando lo studente sbaglia invece di dire «Hai sbagliato!», cercano di capire come vede, come interpreta, perché gli sembra giusta una cosa che per loro è sbagliata. Questo è l’atteggiamento costruttivista di base. Il risultato è uno studente che ama lo studio, che lo persegue anche per conto suo, invece di odiarlo o di mal sopportarlo. L’ascolto attivo è basato su un costruttivismo radicale. È l’atteggiamento adatto a cogliere la complessità non solo sul campo e nella ricerca, ma anche nella vita quotidiana. Quando arriva l’imprevisto, la smentita di quello che vedi, invece che reagire in modo difensivo o offensivo prova a reagire dicendo: «Bene, questa è un’occasione per imparare qualcosa di nuovo».

			Le 7 regole hanno avuto molta fortuna, non è così?

			Sì, sono state tradotte in numerose lingue. Le ho viste appese sui muri di molte sedi, associazioni di quartiere e perfino in alcune stazioni radio.

			È bello che abbiano avuto vita piena. Proprio per questo, data la loro importanza, le proporrei di riprenderle una alla volta e di aiutarci a comprenderle nella forma e nella sostanza. Partiamo dalla prima regola: «Non avere fretta di arrivare alle conclusioni, sono la parte più effimera della ricerca». Come possiamo spiegarla? Perché è la prima regola? Sono in ordine di importanza? Sono stilate secondo una logica precisa?

			Sono molto collegate le une con le altre. In un certo senso, l’una precede l’altra proprio in senso temporale, perché la prima regola apre a un’epistemologia della complessità. Non aver fretta di arrivare alle conclusioni, perché le conclusioni sono la parte più effimera della ricerca: questa è una regola che mette in evidenza come la realtà quando è complessa non sia descrivibile da un unico punto di vista. Dall’altra parte, se la realtà fosse molto semplice, se tutti condividessero la stessa visione del mondo, non ci sarebbe bisogno dell’ascolto attivo. Se tutti parlassimo italiano e leggessimo la parola «sale», posso assumere che tutti la intenderemmo allo stesso modo. In realtà anche in italiano «sale» può voler dire tre cose diverse, e l’accordo fra gli interlocutori nasce dalla loro capacità di attribuire il significato coerente col contesto specifico in gioco. Ma se nella conversazione ci fossero delle persone inglesi, francesi o spagnole per ognuno quella scritta avrebbe un senso diverso. Allora la prima regola risulta la componente di un’epistemologia dei sistemi complessi, dove i vari attori operano sulla base di premesse contrastanti; pertanto, l’idea è che una descrizione adeguata di qualsiasi fenomeno complesso (comportamento, ecc.) richieda una pluralità di punti di vista. Si tratta di uscire da una logica apodittica per entrare in un’ottica variazionale, che è tipica dell’epistemologia dei sistemi complessi. Per questo, già la prima regola che ci dice che per muoversi, per nuotare nella complessità, in un modo felice e adeguato, bisogna essere degli esploratori di mondi possibili e non dei giudicatori, della gente che sentenzia o che pensa che esista qualcosa di «oggettivo» al quale far corrispondere il proprio punto di vista, che così diventa l’unico giusto. L’epistemologia della complessità supera la logica positivista della contrapposizione tra oggettivo e soggettivo, al posto della quale entra in gioco l’analisi variazionale. Essa è basata sull’assunto che una descrizione adeguata richiede una molteplicità di punti di vista: nella prima regola c’è già tutto ciò. È per tale motivo che «non bisogna aver fretta». Questo principio si declina in modo più specifico nelle altre regole.

			La prima regola infatti mi sembra molto collegata alla seconda: «Quello che vedi dipende dal tuo punto di vista». Per vedere il tuo punto di vista devi prima cambiare il punto di vista.

			In più della prima, questa regola dice che non esiste una posizione «neutrale», che quello che vedi dipende sempre dalla prospettiva in cui ti collochi e che il distacco, il «guardarsi dall’esterno», è comunque legato al sapersi porre in una prospettiva diversa. Cambiando prospettiva riesco a vedere quella precedente. Anche questa regola è importante perché è il contrario di un atteggiamento oggi molto diffuso, in cui si assume che cambiare punto di vista è collegato all’essere deboli, al non essere coerenti: se tu cambi punto di vista sei un po’ una bandieruola, ecc. In realtà quando io dico: «Quello che vedi è il tuo punto di vista, per vedere il tuo punto di vista devi cambiare punto di vista», non sostengo che prima dicevi A e adesso devi dire B, ma affermo che ora puoi vedere le cose sia dal punto di vista di A, sia dal punto di vista di B. Quindi la seconda regola è esattamente una declinazione della prima: consiglia di vedere le cose da una molteplicità di punti di vista, perché solo così si capiscono meglio. Quando sto parlando della scuola, ad esempio, devo cercare di capire come gli studenti la stanno vivendo e prendere il loro punto di vista molto sul serio. Ma questo non si fa quasi mai.

			Mi pare di intuire che c’è un filo rosso che unisce molte delle sue affermazioni ed è l’atteggiamento di chi vuole sviluppare continuamente il proprio apprendimento: vicino a ciò che penso, metto anche l’esperienza degli altri e la considero. Per riuscire a farlo, però, ognuno dovrebbe ascoltare gli altri punti di vista. Non è così?

			Sono riuscita a mettere in opera questa regola in Italia, per la prima volta, quando abbiamo iniziato a fare il lavoro di progetto speciale di periferia a Torino che poi ho raccontato nel libro Avventure urbane. Progettare la città con gli abitanti. Era sindaco Valentino Castellani e, negli anni Novanta, guidati da un gruppo di giovani architetti dal piglio pionieristico, andavamo nei quartieri di case popolari cercando di coinvolgere gli abitanti nella loro riqualificazione. Il mio ruolo era quello di insegnare a tutti come ci si ascolta. Quindi arrivavo lì e dicevo: «Sappiate che un incontro senza ascolto è scontro». Ascoltarsi vuol dire permettere agli altri di esprimersi e metterli in condizione di farlo. Questo voleva dire «organizzare la camminata di quartiere», perché camminando e vedendo vengono in mente delle idee e osservazioni che non emergerebbero in una stanza. L’aspetto spaziale è importante nell’ascolto: importa quando ascolti, dove ascolti, se ti muovi, se stai fermo, ecc. Però, a parte questo, l’invito centrale che rivolgevo a tutti era: «Quando uno si alza e avanza una proposta opposta alla vostra, invece di reagire in modo difensivo/offensivo, proviamo a chiederci e a chiedergli quali sono le sue ragioni». In poche parole: quali sono le preoccupazioni e la visione più generale che lo inducono a sostenere quella posizione? Il mio ruolo consisteva nell’aiutarli a capire che, grazie a quel dissenso, si poteva fare un progetto che avrebbe funzionato meglio per tutti. L’idea di fondo è reagire con un sorriso invece che con astio, chiedendo e approfondendo anziché spiegando il torto. In un contesto di ascolto attivo, noi ci facciamo carico delle ragioni dell’altro e l’altro delle nostre. Questo approccio, all’inizio percepito come «strano», è stato poi apprezzato da tutti (abitanti, funzionari del comune, architetti e urbanisti). Quindi: benvenuti i dissensi, i conflitti e le tensioni se sappiamo accoglierli senza bloccarci sui pro e i contro di ogni proposta e posizione. L’intelligenza collettiva, in definitiva, è questa: ascoltare tutti rivolgendo a ognuno delle domande maieutiche, cercando di capire i motivi di ciascuno per poi chiederci: «Quale può essere una soluzione che va incontro alla maggior parte di queste preoccupazioni?». Così ridefiniamo il problema: facendo emergere tutte le voci passiamo dal problem solving al problem setting. È la dinamica di fondo del confronto creativo, una dinamica necessaria per il buon funzionamento in una società complessa. Mentre il dibattito argomentativo — quello in cui ogni opinione viene bloccata dalla discussione sui suoi pro e contro — è polarizzante e non lascia spazio né per un vero ascolto, né per la moltiplicazione delle opzioni, il confronto creativo porta all’approfondimento, al trovare soluzioni migliori per tutti o quasi.

			Mi sembra che la premessa importante per riuscire a fare in modo che tutte le posizioni siano sul tavolo sia quella di riconoscere a tutte pari legittimità.

			Infatti, non a caso, ci si siede in circolo, non per file parallele. Il contesto è un dialogo fra pari e quindi anche il preside, il sindaco, il generale si devono togliere le medaglie quando entrano da co-protagonisti in questo processo. Anche la casalinga, la persona che ha meno potere e influenza, verrà ascoltata e sentirà di essere ascoltata da tutti gli altri. Alla fine, quello che scopri è che le esperienze e i punti di vista considerati marginali possono essere molto importanti per il raggiungimento di soluzioni funzionanti. Avere nel gruppo delle persone marginali è fondamentale, così come avere «gli antipatici» e, addirittura, «i nemici»: capire le loro storie e le loro ragioni permette di avere una visione più completa, ed è quello che non si fa di solito.

			E questa è la terza regola, che è anche la mia preferita: «Se vuoi comprendere quel che un altro sta dicendo, devi assumere che abbia ragione e chiedergli di aiutarti a vedere le cose e gli eventi dalla sua prospettiva». Veniamo alla quarta. Al grande tema delle emozioni e del loro linguaggio. Lei afferma che le emozioni non ti dicono solo quello che provi, ma ti informano anche su come guardi a una situazione. Proviamo a spiegare questa regola e a capire quale è lo spazio occupato da questa dimensione così importante della nostra struttura di personalità.

			Su questo per me è stato fondamentale Gregory Bateson, che si è occupato a lungo del linguaggio e del potere cognitivo delle emozioni. Bateson ha dimostrato che le emozioni sono l’emergere alla coscienza del linguaggio non verbale del corpo e, in quanto tali, operano evocando scenari: sono la messa in scena di archi di possibilità. L’autoconsapevolezza emozionale consiste nel rendersi conto di questi archi di possibilità e nel riflettere sugli stessi. Fare questo richiede, precisamente, l’ascolto attivo. Noi siamo abituati a pensare che «sapere» e «giudicare» coincidano, pensiamo che imparare significhi essere in grado di dire che una cosa sia giusta o sbagliata, vera o falsa; dunque, crediamo che quando possiamo dire questo «sappiamo» di cosa si tratta. Questo rapporto con il sapere e la conoscenza viene trasmesso dalla nostra società e poi noi lo trasferiamo anche alle emozioni. Provo una fitta di invidia e penso: «Oddio, sono invidiosa, non devo essere invidiosa». Quello che dice Bateson è che le emozioni non parlano un linguaggio concettuale, non sono una comunicazione analitica. Così, se provo antipatia per una persona non vuol dire che quella persona sia antipatica e, allo stesso modo, se provo invidia non vuole dire che io sia invidiosa. Quando esprimo invidia il corpo sta mettendo in scena una relazione in cui mi sento «di meno» perché qualcuno ha qualcosa che non ho. Ma l’autoconsapevolezza emozionale consiste esattamente nel rendersi conto che il corpo sta solo mettendo in atto una possibile interpretazione e nel chiedersi: «Quali sono le altre possibilità?». Bisogna ricordare che le emozioni non ci spingono ad agire, ci rivelano solo come stiamo agendo/reagendo. Posso dire: «Sono verde d’invidia! Congratulazioni!», ed ecco che l’invidia maligna è convertita in invidia benigna e la relazione ostile in una relazione di collaborazione. Un esempio che faccio spesso è questo: se io fossi presa da una forte desiderio di strozzare mia madre, non mi aiuterebbe mettermi a pensare chi è più colpevole di noi due, perché stiamo vivendo una situazione di disagio da cui  possiamo uscire solo rendendoci conto che le nostre emozioni contrastanti sono tutte preziose. Esse ci aprono gli occhi sul fatto che siamo prigionieri di un arco di possibilità troppo limitato e che dobbiamo esplorare altri sviluppi del nostro rapporto. È per questo che le emozioni vanno interpretate sempre come «giuste»: sono delle possibilità in atto che ci permettono di esplorarne altre e, in questa ottica, ci comunicano delle cose importanti. Ad esempio, la violenza, il bullismo, ecc., sono in gran parte legati a una totale assenza di autoconsapevolezza emozionale. Uno si trova a disagio e reagisce con la violenza perché vuole distruggere il disagio, poi interpreta il disagio come «colpa mia/colpa sua», ma il linguaggio della colpa, nelle emozioni, non esiste. Quindi qualsiasi emozione c’è, non è né vera né falsa, è una messa in scena di una possibile dinamica a partire dalla quale (e grazie alla quale) posso fare l’analisi variazionale e moltiplicare le mie scelte.

			Mi sembra che questo sia il filo rosso dell’apprendimento, dell’autoapprendimento, del continuo imparare da ciò che provo e vedo che ritorna anche in questa parte. Se lei dovesse aiutare le persone a crescere in termini di autoconsapevolezza emozionale, che cosa suggerirebbe? Goleman, con il suo libro sull’intelligenza emotiva, raccomanda di chiedersi sempre che cosa si sta provando, qual è l’emozione prevalente e che nome le si conferisce. Questo è certamente un primo passo, ma mi sembra che lei vada oltre e che proponga di utilizzare le emozioni in modo diverso.

			È indispensabile dare un nome alle emozioni pur sapendo che abbiamo a che fare con delle costellazioni emozionali: non esistono l’amore e l’odio isolati. L’amore ha tante sfumature, così come l’odio, e sono tutte importanti, poiché sono un collegamento fra quella emozione e le altre. Amore che è odio, l’odio che diventa amore. È un mondo complesso. Il metodo Stanislavskij è forse ancora oggi uno degli approcci migliori per dialogare con le emozioni e allenarsi in auto-consapevolezza emozionale. Virginia Satir (1973), psicoterapeuta della famiglia, i cui metodi sono alla base della programmazione neurolinguistica, era molto abile nell’aiutare le persone ad arrivare all’autoconsapevolezza emozionale. Un consiglio che dava, e che ho copiato da lei, era: «Per saper dialogare con le proprie emozioni non cercate di controllarle, cercate invece di rappresentarle in modo caricaturale al massimo grado, quasi al parossismo. Provi umiliazione? In questo momento, per questo rapporto? Provi il desiderio di strozzare tua madre? Metti in scena la caricatura di questa emozione». Satir chiedeva al paziente di mettersi al centro della stanza con gli altri familiari intorno e di recitare la caricatura delle sue emozioni. E sia questa persona che gli astanti, attraverso la messa in scena di questa caricatura, acquisivano una capacità di distacco e coinvolgimento che prima era assente. Quindi, non negando quest’emozione, ma facendo in modo di poterla vedere anche da fuori, il paziente e i suoi familiari potevano scegliere di cambiare comportamenti e moltiplicare le proprie possibilità. Questo uso della caricatura aiuta a impiegare l’immaginazione al posto della spontaneità. Nel libro Arte di ascoltare e mondi possibili sostengo che la spontaneità è un’immaginazione con le gambe corte. Abbiamo questo mito che dobbiamo essere spontanei. Spontaneamente noi mettiamo in atto la possibilità che sono adesso a disposizione, mentre l’immaginazione ci permette di ampliare quelle opzioni. Quindi ogni volta che noi interpretiamo le emozioni come se fossero parole o concetti le stiamo distorcendo. E per questo diventa vero che «le emozioni distorcono la conoscenza»: diventa una profezia che si autoavvera.

			E rispetto alle emozioni degli altri che cosa possiamo dire? Immagino che questa regola valga anche per coloro che vivono intorno a me. Come posso aiutare le persone a esplorare altre possibilità dentro le loro emozioni? L’accesso e la consapevolezza delle proprie emozioni sono sicuramente più semplici. Più difficile, invece, è la comprensione delle emozioni degli altri. Cosa ci può dire?

			La comprensione delle emozioni degli altri richiede da parte nostra ascolto attivo. Si tratta di stabilire un rapporto in cui assumo che l’altro sia intelligente, che abbia delle buone ragioni per sentire così. L’ascolto attivo richiede che il nostro corpo trasmetta all’altro il messaggio: tu sei importante per me, ti prendo sul serio e anche se non sono d’accordo, ti capisco e non ti giudico. Nel libro La scuola e l’arte di ascoltare, che ho scritto con Gabriella Giornelli, ci sono numerosi esempi di ascolto attivo messo in atto nella vita scolastica.

			Quindi, ancora una volta, l’ascolto aiuta a trovare una soluzione.

			L’ascolto attivo è la premessa per una soluzione. Si tratta di costruire dei contesti in cui tutte le parti in conflitto fra loro o che sono reciprocamente a disagio possano ascoltarsi. Dopodiché si chiede: «Hai capito qualcosa in più, grazie all’ascolto?» e su queste basi si possono trovare delle soluzioni, che altro non sono che ampliare le opzioni limitate di cui in precedenza si era prigionieri.

			Siamo arrivati alla quinta regola: «Per un esploratore di mondi possibili i segnali più importanti sono quelli che si presentano alla coscienza come trascurabili e fastidiosi, marginali e irritanti, perché incongruenti con le proprie certezze». Sono proprio questi segnali invece a rappresentare una fonte inaspettata di comprensione.

			Anche qui è preziosa l’impostazione gestaltica. Nel percepire un contesto, nel dargli un senso, noi mettiamo qualcosa in primo piano e teniamo altri aspetti sullo sfondo. Se una cosa che era sullo sfondo la spostiamo in primo piano, cambiano il contesto e il senso di ciò che vediamo. La comprensione è sempre una strutturazione di contesti da parte del soggetto comprendente. Un buon osservatore è sempre molto vigile rispetto allo sfondo, a ciò che tende a ignorare, perché sa che è proprio riportandolo in primo piano che potrà capire meglio, più a fondo, la situazione. Questa disposizione a cambiare prospettiva è un atteggiamento giocoso, molto simile alla dinamica dell’umorismo.

			Possiamo fare un esempio di gioco dentro il conflitto? Sembra un paradosso, un ossimoro quasi, due concetti contrapposti.

			Sì, più il conflitto va in escalation, più per affrontarlo ho bisogno di creare preliminarmente una situazione di agio, di fiducia reciproca, una situazione nella quale tutte le parti siano disponibili a vedere le cose da più punti di vista. Per fare questo è necessario stabilire un contesto di tipo giocoso. Gregory Bateson spiega bene quanto la dinamica dell’umorismo sia fondamentale per la creatività, per l’ascolto, per la comprensione dei sistemi complessi. Infatti, sia nella creatività che nell’ascolto attivo mettiamo in atto una dinamica che è simile a quella di una barzelletta. Il punto di partenza è una certa interpretazione di un racconto basata sul senso comune. Come nella battuta di Mark Twain che inizia: «Non è vero che smettere di fumare è difficile», e tutti pensano che lui stia sostenendo che smettere definitivamente di fumare non sia difficile, ma ecco che arriva la battuta: «Io smetto tutti i giorni», che cambia completamente il senso di «smettere», spiazzandoci. Quindi ci sono due significati opposti: smettere nel senso di non fumare più e smetter, continuando a fumare. L’umorismo ci insegna che è possibile accogliere l’interpretazione opposta rispetto a quella che davo per scontata inizialmente con divertimento, come un arricchimento anziché con astio. Non reagisco offendendomi perché la mia autorevolezza interpretativa è stata messa in discussione, ma accolgo la smentita e addirittura ci faccio una risata, felice che ci sia stata.

			Chi ascolta una barzelletta si aspetta di essere smentito. Il parallelo: in un sistema sociale complesso la smentita non solo è sempre possibile, ma è altamente probabile e noi dobbiamo essere in grado di trasformarla, come nell’umorismo, in un’occasione di conoscenza e di rinnovata solidarietà.

			Certo, e si costruiscono le condizioni per risolvere. Mi viene da dire «un’utile leggerezza» nei confronti della propria opinione.

			Il segreto e la difficoltà stanno nel riuscire a creare una situazione e una sensazione di fiducia, ciò che peraltro consente di passare dal problem solving alla ridefinizione collettiva del problema: il problem setting. Quello che noi facciamo, di solito, è voler eliminare il conflitto e il disagio il più in fretta possibile. E allora invitiamo tutti a un «tavolo» dove si assume che discutendo si dovrebbe trovare una soluzione o comune o a maggioranza. Il problema è che quel tavolo non è preceduto da un contesto di reciproco ascolto attivo e di moltiplicazione delle opzioni, quindi la soluzione che si cerca rimane prigioniera dalle dinamiche iniziali che, non a caso, perpetuavano il conflitto invece di risolverlo.

			Quindi la settima regola — «Per diventare esperto nell’arte di ascoltare, devi adottare una metodologia umoristica. Ma quando hai imparato ad ascoltare, l’umorismo viene da sé» — l’abbiamo già esplorata. Ci manca la sesta: «Un buon ascoltatore accoglie volentieri i paradossi del pensiero e della comunicazione interpersonale. Affronta i dissensi come occasione per esercitarsi in un campo che l’appassiona: la gestione creativa dei conflitti». Lei inserisce il conflitto nell’arte di ascoltare a prescindere, come dire. C’è sempre una dimensione di divergenza quando noi ascoltiamo gli altri?

			Quando non c’è divergenza uno può ascoltare anche in modo giudicante, che non è sempre sbagliato se tutti sono d’accordo sulle premesse: io dico «questo è sbagliato», gli altri capiscono che le premesse che condividiamo sono sbagliate e non c’è problema. Però l’atteggiamento giudicante è sbagliato in tutte le situazioni più complesse, in cui le premesse divergenti impediscono di capire di cosa si tratta. Invece l’atteggiamento dell’ascolto attivo è sempre paradossale, poiché assumere che sia A che non-A siano veri è il contrario della logica classica. Infatti, quello dell’ascolto attivo è un movimento che non è né deduttivo, né induttivo, ma è chiamato abduttivo: un movimento d’uscita dalle premesse date per scontate. Pertanto i principi della logica classica saltano con l’ascolto attivo, anche se questa mi aiuta a rappresentarli con la forma della bisociazione. Questo approccio, che richiede un’uscita dalle cornici e va di pari passo con un atteggiamento giocoso e con un’apertura alla dimensione paradossale del pensiero e della realtà, lo troviamo, oltre che nell’umorismo, nella poesia, nella misura in cui la comunicazione poetica è una comunicazione profonda, densa, in cui una cosa e il suo contrario coesistono e si completano a vicenda. Però nella poesia ce lo permettiamo, mentre nella comunicazione normale non si fa.

			Ecco le sette regole dell’arte di ascoltare. Le abbiamo ripercorse tutte. Posso farle, a questo punto, una domanda curiosa? Immagino che lei le confermi integralmente anche a distanza di tempo, ma c’è una regola che aggiungerebbe o ce n’è una che, negli anni, ha assunto una sfumatura, una colorazione diversa? In questo contesto di forte cambiamento, in una situazione dove l’ascolto — almeno a mio parere — è una competenza sulla quale è necessario investire e utile sviluppare, c’è una regola nuova che si sentirebbe di inserire? Non voglio essere fraintesa, non penso che manchi qualcosa, le propongo solo una riflessione più generale alla luce della sua significativa esperienza di docente, consulente e formatrice.

			In realtà alla fine ne sono venute fuori sette, ma quelle che seguono le prime tre mi sono venute in mente chiacchierando con le mie allieve quando dovevano discutere la loro tesi di laurea. Parlando con loro mi venivano in mente consigli, che poi sono diventati regole, cresciute attraverso il rapporto con i miei studenti. Il problema, a mio avviso, non è aggiungere nuove regole, ma molti e diversi casi ed esempi tratti dalla vita quotidiana e dalle situazioni di crisi nel mondo. Ho appena pubblicato un articolo in inglese, dal titolo Humor as a major intellectual device for thriving in complexity, parte di un manuale ricco di casi ed esempi dedicato alla positive peace (Sclavi, 2021). Mi piace molto questo accostamento di umorismo, ascolto e costruzione della pace.

			Quindi se capisco bene, oggi le 7 regole hanno bisogno, uso parole mie, di una cornice che è quella della complessità. Sono valide, validissime ancora oggi, forse ancora di più oggi perché la complessità decisamente è più alta, essendo l’integrazione, le differenze culturali, di religione, di posizione, di genere aumentate; per questo dovremmo muoverci ancor di più tenendo nelle nostre tasche la carta dell’umorismo.

			Sono molto d’accordo. Come ha detto il sociologo Ulrick Beck: «Tutti i problemi di questo secolo nascono dal fatto che il nostro corpo è nel Ventunesimo secolo e la nostra mente, le nostre istituzioni, sono nel Diciannovesimo secolo». Abbiamo un problema di adeguare il pensiero e il modo in cui funzionano le istituzioni, alla complessità.

			Terza posizione. Ascolto riduttivo versus ascolto esplorativo

			La terza posizione di ascolto propone la distinzione tra ascolto riduttivo e ascolto esplorativo. Come nel caso precedente, la prima distinzione della posizione, l’ascolto riduttivo, è quella più utilizzata e più automatica. Potremmo definire questa posizione come l’abitudine ad accontentarsi delle informazioni in arrivo; questo può avvenire sia con l’ascolto passivo sia con quello attivo. Nel primo caso (ascolto passivo e riduttivo) compio due azioni che limitano molto la mia capacità di cogliere un punto di vista diverso. Nel secondo caso (ascolto attivo e riduttivo) mi «limito» a comprendere, anche se tale azione — come abbiamo sostenuto in precedenza — è un obiettivo essenziale dello scambio relazionale. In qualche modo, l’ascolto riduttivo si ferma al messaggio in arrivo: se questa comprensione sarà sufficiente ciò dipenderà dalla qualità della comunicazione adottata dall’emittente in fatto di chiarezza, completezza/incompletezza, precisione/imprecisione delle informazioni trasmesse.

			L’ascolto esplorativo fa invece riferimento alla capacità di riconoscere le situazioni in cui il messaggio consegnato non è sufficiente per capire ed è necessaria un’azione di «approfondimento» per la corretta comprensione del messaggio. È la capacità di fare domande, di aiutare l’altra persona a esprimersi meglio, di risultare leggeri nell’indagine senza dare all’interlocutore la sensazione di essere esaminato.

			L’esploratore è diverso dal poliziotto, dall’insegnante che interroga, dalla nave da ricognizione: è un viaggiatore attento, una persona che fa proprio un atteggiamento di scoperta perché mosso dalla curiosità e dall’interesse — sincero — verso il mondo dell’altro. Non si pone né dall’alto né dal basso, non attiva una relazione a-simmetrica, ma rimane sullo stesso piano dell’interlocutore riconoscendo la propria area di ignoranza, consapevole che il rischio di riempire ciò che manca con un’interpretazione soggettiva è molto alto. Così lo presiede.

			Potremmo immaginare che il messaggio che la persona ci consegna sia come un puzzle a cui mancano dei pezzi, che possono essere molti o pochi in relazione alla capacità di comunicare con efficacia dell’interlocutore. Se le informazioni sono sufficientemente chiare, i dati da recuperare sono pochi e quindi basta una semplice richiesta di precisazione. Se invece la comunicazione in arrivo è confusa, non logica o molto generica, il quadro da ricomporre è più importante e quindi la ricerca più approfondita.

			Pensate a un medico. Quante differenze nelle risposte alla domanda: «Cosa posso fare per lei?». Se il paziente descrive il suo dolore e il suo disagio con una serie di dettagli utili a inquadrare la situazione, il medico avrà bisogno di poche domande per fare la diagnosi e proporre la cura; se invece il malato esordisce con «Dottore, sto male!», l’esplorazione dovrà essere molto più ampia. Ciò accade solo se il medico è interessato a capire. Potremmo, dall’altra, avere di fronte un professionista convinto, per una serie di elementi che ha raccolto o intuito, che il problema sia dovuto allo stress, che non metta in discussione il suo parere, né si ponga di fronte alla necessità di sottoporlo a verifica. In questo caso si arriverebbe velocemente a una conclusione probabile, ma non necessariamente corretta.

			Come si può diventare buoni esploratori di mondi? Come possiamo viaggiare leggeri nelle teste degli altri? La risposta sta nella capacità di usare dispositivi e modalità per recuperare il gap informativo tra chi trasferisce il messaggio e chi lo riceve. Lo strumento base dell’ascolto esplorativo è la domanda. Per saperla utilizzare con appropriatezza è utile specificare che le tipologie di domanda sono due e che le situazioni di applicazione dell’una o dell’altra sono diverse. Se chiedo a una persona: «Stai bene?» o «C’è il sole?» ottengo un risultato diverso che se chiedessi: «Come stai?» o «Che tempo fa?».

			La categoria di appartenenza delle prime domande — così come di tutte le domande a cui si risponde con un «sì», con un «no» o con poche parole — è quella delle domande chiuse. Sono interessanti quando devo verificare un’informazione o introdurre un tema, un argomento, una relazione. «Ha mai sentito parlare di…?» oppure «Ha trovato facilmente la nostra sede?» possono essere utili aperture su un argomento specifico o nell’incontro con un nuovo cliente.

			Le seconde domande, invece, appartengono alla categoria delle domande aperte. La loro caratteristica principale è che aiutano l’interlocutore ad articolare risposte di maggiore spessore, invitando a comunicare in maniera più approfondita rispetto all’argomento introdotto dalla richiesta. Se infatti sostituisco «Ha mai sentito parlare di…?» con «Che cosa conosce di…?» ho maggiori probabilità di comprendere il livello di preparazione e di competenza della persona. Data questa specificità e dato che, nell’ascolto esplorativo, il mio obiettivo è comprendere e approfondire, le domande aperte agevolano il risultato.

			Come riconoscere questo tipo di domande? Sono facili da impostare, perché si costruiscono partendo da alcuni degli avverbi più comuni: come, cosa, quale, chi, dove, quando, come mai.-1 Alcuni esempi: «Cosa intendi con…?», «Come mai a tuo parere ti ha risposto così?», «Quale è la tua opinione?», «Cosa ti fa dire che…?».

			Un aspetto importante riguarda il modo in cui si pone una domanda. Meglio evitare i toni indagatori, inquisitori, nervosi, arrabbiati, ironici, solo per segnalare quelli più difficili da ascoltare. L’accento va messo soprattutto sull’uso della voce, un fondamentale indicatore comunicativo, in buona parte rivelatore delle emozioni che la persona che parla prova. Se vogliamo favorire l’esplorazione è importante, da una parte, scegliere un corretto colore della voce-1 e, dall’altra, valutare la nostra intenzione. È preferibile utilizzare una voce neutra, colloquiale, pacata, con una bassa espressività e una media velocità.-1 La domanda posta con il tono giusto ha molte più probabilità di costruire le condizioni che facilitano l’esplorazione, di essere accettata e di avere una risposta adeguata.

			Dovremmo, insomma, sviluppare maggiore competenza circa l’utilizzo delle domande. Anche queste sono un fattore strategico nella dinamica della relazione. In base alla persona, all’obiettivo e al contesto che ho di fronte, è utile saper scegliere sia la tipologia di domanda, sia il modo di esprimerla. Essa ha nel suo sottotesto un messaggio importante che è bene non sottovalutare: comunica interesse e attenzione verso la persona e il suo racconto. In altre parole, completa la competenza e trasferisce una dimensione di cura.

			L’obiettivo di un quesito è colmare le lacune. Alcuni suggerimenti per costruirlo: evitate domande su dettagli irrilevanti, evitate di fare più di una domanda per volta, evitate le domande orientative. Una buona domanda non inizia con: «Hai pensato di vedere un terapeuta?», «Non credi che sia giusto…?», «Sarai d’accordo anche tu che…?». Una buona domanda è mossa dalla sincera curiosità di capire, non dalla volontà di influenzare. È onesta.

			L’ascolto riduttivo è adeguato ai sistemi e alle situazioni semplici. Con tale termine si intende una situazione caratterizzata da elementi conosciuti, che possono essere lasciati impliciti e da premesse che sono comuni agli interlocutori. Se, ad esempio, dico a un amico «vado a casa», questa comunicazione contiene una serie di informazioni date per scontate (con quale mezzo la raggiungo, in quale casa, con chi vivo, dove abito, ecc.): non è necessario né offrire maggiori dettagli, né ascoltare con molta attenzione o fare domande, perché le persone si conoscono.

			L’ascolto esplorativo è adeguato invece ai sistemi complessi. Con tale espressione si intendono tutte quelle situazioni nelle quali le premesse, le categorie di riferimento, i valori, i punti di vista e le informazioni tra i protagonisti dello scambio sono diversi o addirittura contrastanti. La necessità di comprendere tale differenza per entrare nel mondo dell’altro, per esplorarlo, diventa la condizione imprescindibile per arrivare a una comunicazione utile e proficua. Se un cliente, ad esempio, obietta che non è convinto di una proposta di acquisto, un consulente clientela, invece di tentare di convincerlo con altre argomentazioni, potrebbe mettere in campo alcune domande aperte per capire quali sono gli elementi di perplessità, cioè cosa manca nelle informazioni a disposizione del cliente per arrivare a una decisione positiva.

			L’errore che spesso si commette è invece quello di immaginare di sapere  quali siano i motivi dell’esitazione, pensando magari alle perplessità espresse da altri clienti sullo stesso prodotto in altre occasioni di vendita. È un errore ricorrente e spesso ha un costo. Altro esempio: un genitore, vedendo il figlio triste e silenzioso, può pensare: «Avrà litigato con qualcuno a scuola, sarà stanco, avrà discusso come sempre con Marco di…». La conclusione è plausibile, ma la realtà è spesso più ricca di possibilità di quanto la nostra mente possa immaginare, perché questa fa ipotesi su alcune (limitate) possibilità, quelle stesse che appartengono alla nostra — finita — esperienza. Difficilmente la nostra interpretazione della realtà viene messa in discussione. Le supposizioni sono limiti alla comprensione. Favorire un atteggiamento propenso alla ricerca e alla scoperta rende le relazioni con gli altri più creative e nutrienti.

			Confondere la risposta di ascolto tra i due sistemi — semplice e complesso — è facile. Infatti, capita di frequente che, quasi senza accorgersene, si metta in campo la posizione di ascolto più automatica, quella che potremmo definire «a risparmio energetico»: l’ascolto riduttivo. È l’ascolto più comodo, spontaneo, inconsapevole. Lo utilizziamo senza pensare che è proprio la nostra disposizione a dare per conosciute informazioni, premesse, valori, punti di vista dell’altro a limitare fortemente le possibilità di successo nel nostro intervento.

			Un criterio interessante per riconoscere le situazioni che potrebbero avere bisogno di uno spazio di esplorazione più ampio, e quindi dell’ascolto esplorativo, è la distinzione tra fatti e opinioni. I fatti, secondo la filosofia del linguaggio, sono in genere descrizioni di ciò che è avvenuto in passato o di ciò che sta accadendo in questo momento. Si caratterizzano per essere misurabili, verificabili: i fatti o sono veri o sono falsi. Le affermazioni: «Claudia ha i capelli biondi» e «Paolo vive a Milano», per fare qualche esempio, possono essere accertate. Ben diversa è la situazione comunicativa se io affermo: «Claudia è una persona davvero originale» e «Paolo vive nella città più bella del mondo, Milano». In questo caso siamo di fronte a opinioni che sono rappresentative solo della realtà di chi le esprime. Sono infatti collegati a modelli mentali, categorizzazioni ed esperienze personali, ma, pur essendone consapevoli, spesso ci comportiamo come se la logica e le motivazioni degli altri fossero del tutto simili alle nostre. Confondere i fatti con le opinioni è poco produttivo, ma accade che le persone utilizzino queste due categorie in maniera indistinta. Riconoscerle nelle nostre conversazioni con gli altri può essere un parametro utile per scegliere l’ascolto esplorativo: esso diventa efficace in tutte quelle situazioni comunicative in cui occorre capire l’opinione dell’interlocutore e le basi su cui si fonda. La domanda potrebbe essere: «Per quale motivo consideri Milano la città più bella del mondo?» e «In che senso originale?». Queste azioni di ricerca e di scoperta favoriranno la comprensione reciproca e daranno valore allo scambio. Pensare con una mente più aperta a ciò che l’altro voleva dire e fare di tutto per trovare una risposta certa è come riposizionare lo specchietto retrovisore della macchina per eliminare i punti ciechi.

			L‘ascoltatore che esplora è curioso,-1 pronto a essere sorpreso e deliziato dall’inaspettato e dal nuovo.

			«Se vuoi capire, chiedi» (Pask, 1975). E, aggiunge Marianella Sclavi citando Leonardo da Vinci, «chiedi a chi sa correggersi».

			Quarta posizione. Ascolto critico versus ascolto empatico

			Se nell’ascolto selettivo il mondo di chi ascolta viene coinvolto nella valutazione delle informazioni in entrata, con l’ascolto critico esso diventa giudizio, intervento, proposta di soluzione e opinione. Ha quindi un peso molto maggiore nello scambio e si rivela apertamente nella forma e nella sostanza.

			In molte situazioni di comunicazione ci è chiesto di esprimere un parere dopo aver ascoltato; per farlo è necessario che processiamo le informazioni in entrata, che le valutiamo, che ci costruiamo un’opinione sul messaggio e la esprimiamo all’interlocutore. Nelle relazioni di lavoro questa posizione è molto frequente, ma cosa accade se non riusciamo a differenziare le posizioni a seconda del contesto e utilizziamo lo stesso comportamento di ascolto in azienda, in famiglia o con gli amici?

			In termini più generali va ribadita, anche rispetto a questa posizione, l’importanza di comprendere il messaggio prima di formulare il nostro pensiero, la nostra risposta: questa è la normalità dello scambio in una relazione di reciprocità positiva. Durante una riunione di lavoro, per fare un esempio, il collega mi chiede cosa ne penso «dell’assurda decisione del Consiglio di Amministrazione». Prima di rispondere posso verificare a quale decisione si stia riferendo e chiedere per quale motivo lui la consideri «assurda». In questo caso utilizzerei sia l’ascolto attivo che l’ascolto esplorativo: dopo una veloce investigazione, la mia risposta molto probabilmente sarà più centrata rispetto alla richiesta.

			Diverso invece è il caso di coloro che tendono a intervenire subito dando — quasi in automatico — una restituzione rispetto a quanto è stato ascoltato. Nell’ascolto critico questa risposta ha una caratteristica specifica: nel suo sottotesto, tra le righe, esprime un giudizio sull’interlocutore, sulle sue azioni e sul suo pensiero. È un riscontro che assume forme diverse a seconda della situazione ma, in genere, la sensazione di chi viene ascoltato è quella di essere valutato nel proprio operato. È, direbbe Thomas Gordon, il «linguaggio della non accettazione» (Gordon, 1997), una modalità di comunicazione «intrisa di valutazioni, giudizi, prediche, massime morali, ammonimenti, ordini e messaggi che non favoriscono una delle condizioni essenziali per contribuire alla crescita e al cambiamento» (Gordon, 1997, p. 29). Questo capita anche quando siamo mossi dalle migliori intenzioni. È una posizione di ascolto che non facilita l’intimità, che può portare sofferenza nella relazione, persino chiusura. Pensiamo a come si possa sentire una persona che, dopo essersi aperta per condividere il suo dolore o la sua paura, si sente criticata nelle scelte o riceve una serie di istruzioni su quanto avrebbe potuto o dovuto fare: questa reazione non è neutra.

			L’intento, più o meno esplicito o consapevole, della persona che ascolta è spesso quello di dimostrare di avere ragione e/o di pensare di sapere meglio dell’interlocutore cosa è necessario o bene fare in quella determinata situazione. Nell’interpretare la posizione dell’ascolto critico e per facilitarne la comprensione ci riferiremo soprattutto a questi casi e analizzeremo alcune delle tipologie di risposta che caratterizzano questa modalità di relazionarsi con gli altri. Tali risposte non comunicano qualcosa a una persona, ma dicono qualcosa sulla persona.

			Possiamo individuare i seguenti tipi di risposte.

			
					La risposta soluzione: generalmente, la persona che ha appena terminato di ascoltare fa affermazioni del tipo «La cosa migliore forse è…», «Al tuo posto io farei…», «Perché non fai questo…», «Basta che tu dica/faccia questo e vedrai che...». Di solito, queste frasi creano dipendenza e tendono a far adottare all’altro una soluzione senza averla minimamente ragionata o condivisa.

					La risposta valutativa: «Non è corretto», «Non si deve!», «Hai fatto bene», «È qui che ti sbagli!», «Non essere sciocco…». Frasi come queste possono provocare irritazione, senso di inferiorità o senso di colpa quando il giudizio è negativo.

					La risposta rassicurante: «Domani ti sentirai meglio», «Non preoccuparti, le cose si aggiusteranno», «A tutti capita ogni tanto». L’obiettivo è far sentire meglio la persona, distraendola. Si corre invece il rischio di negare o sottovalutare il senso del messaggio condiviso.

					La risposta interpretativa: «So bene perché lo hai fatto…», «Fai così perché…», «Questo significa che…», «Vuol dire che…». Caratterizzata dall’analisi e dalla spiegazione dei motivi del comportamento dell’altro, in genere comunica la diagnosi di chi ha ascoltato. La persona tende a reagire a tale lettura, spesso perché semplicemente in questa non si rispecchia.

					La risposta minimizzante: «Non è niente», «È normale», «Non devi preoccuparti», «Capita a tutti». Questo tipo di risposta da una parte può dare sostegno e consolazione, dall’altra può svalutare ciò che la persona ha realizzato, affermato, pensato. In alcuni casi si utilizza anche l’umorismo, la battuta di spirito, con l’intento di distrarre o di eludere il problema. In ogni caso non si comunica comprensione.

					La risposta inquisitoria: si riconosce per l’uso apodittico delle domande, che cercano le ragioni, i motivi e le cause, ma l’obiettivo è ben lontano dall’esplorare per capire. Il modo di pronunciarle è dogmatico, le parole hanno carattere di validità assoluta e creano una situazione relazionale più vicina all’interrogatorio, alla condanna, che al confronto. «Perché?», «Quando?», «Mi chiedo se hai considerato…?». In genere un intervento del genere induce una reazione: la persona tende a difendersi, a esprimere ostilità, a chiudersi.

					La risposta elogiativa: esprime accordo o una valutazione positiva della persona: «Secondo me ci riuscirai», «Sei una persona molto affidabile, simpatica, carina, ecc.».

			

			Più in generale, nell’ascolto critico si osservano i seguenti comportamenti:

			
					si indagano i dettagli invece che focalizzarsi sulla comprensione;

					è frequente l’uso di frasi generiche;

					si traggono conclusioni affrettate;

					si valutano le emozioni e le azioni dell’altro attraverso l’esperienza di chi ascolta e non attraverso quella di chi comunica.

			

			Infine, nella posizione di ascolto critico è spesso presente l’interruzione: la persona che ascolta ha una forte spinta a esprimere il proprio mondo interiore, a raccontare la sua esperienza, a sovrastare l’altro. Non dimentichiamo che se invece di ascoltare ci intromettiamo per sistemare, consigliare, correggere o spostare l’attenzione su un altro argomento, comunicheremo la convinzione che l’interlocutore non sia in grado da solo di risolvere la situazione.

			All’opposto di questa scala immaginaria delle posizioni di ascolto troviamo l’ascolto empatico. Empatia è un termine che deriva dal greco: en-pathos significa «sentire dentro». Porta ad avvicinarsi a ciò che una persona prova e ad essere disponibili a farne esperienza.

			Un ascoltatore empatico offre libertà: crea uno spazio sicuro in cui le persone possono esprimere i propri sentimenti, portare le loro emozioni senza sentirsi né essere giudicate. L’ascolto è empatico quando riusciamo a immedesimarci con il nostro interlocutore, comprendiamo i suoi pensieri, riusciamo a percepire i suoi sentimenti, li lasciamo risuonare dentro di noi e li restituiamo aiutandolo a capire meglio la sua situazione. Anche in questa posizione il mondo di chi ascolta entra in gioco, ma lo fa rispettando il messaggio in arrivo: l’ascoltatore prende l’iniziativa solo dopo che il contenuto — un contenuto fatto di parole, di gestualità e di emozioni — è stato consegnato. Funziona come cassa di risonanza: riflette le idee e i sentimenti dell’interlocutore e lo aiuta a capirsi. Così facendo, l’ascolto empatico diventa un momento di scoperta per entrambi, favorisce la fiducia e la collaborazione, costruisce un solido ponte per lo scambio e dà a ognuno l’occasione di conoscere e conoscersi. Nell’empatia c’è estraneità e familiarità, vicinanza e lontananza allo stesso tempo.

			Non mi avvicino al sentimento dell’altro fuori di me, mediante un atto intellettuale, attraverso la rappresentazione o la riproduzione di un dolore da me precedentemente vissuto. Tale sapere è falso, immaginario, è restare presso di sé, parlare di sé, non aprirsi ad altro. Io incontro il dolore direttamente nel luogo in cui è al suo posto, presso l’altro, l’altra che lo prova, magari lo esprime nei tratti del volto o lo comunica in altri modi […]. L’atto empatico ha una duplice natura: è compiuto dall’io, in prima persona, ma non consiste nel fare esperienza diretta di quel dolore, che rimane inequivocabilmente il dolore dell’altro. Il valore dell’altro, di ciò che lui, lei è e vive, e il desiderio, spesso anche il gusto di questa scoperta, sono il centro dell’empatia che così diventa un’esperienza tra le più importanti, ma anche tra le più sfuggenti (Boella, 2006, pp. 25-27).

			Per tutte queste ragioni, l’ascolto empatico potrebbe essere considerato un ascolto completo: esso coglie le parole, i comportamenti e le emozioni e restituisce a chi parla tre dimensioni nutrienti per la relazione: la percezione di essere ascoltato, la possibilità di essere capito e, infine, proprio perché l’ascoltatore fa uno sforzo su queste due prime grandezze, la sensazione di essere apprezzato e sufficiente come persona. Come riesce a farlo? Dando feedback, interpretando, sintetizzando, parafrasando: l’ascoltatore empatico propone la propria lettura della situazione, condividendo sensazioni, percezioni e offrendo supporto. E rischia. In questo farsi specchio che rivela l’ascoltatore mette in gioco la propria vulnerabilità, perché l’immagine che restituisce può essere diversa da ciò che la persona prova o intende; per questo deve essere disponibile a riconfigurarla, a intervenire per precisarla meglio. Fa pratica di errore, ben sapendo che l’inesatto è una dimensione dello scambio, è la strada per avvicinarsi alla realtà percepita da chi si ha di fronte. L’errore, in altre parole, offre uno spazio per chiarire e chiarirsi, utile alla fiducia e alla relazione.

			Questa posizione in genere è utilizzata in una conversazione nella quale chi parla ha bisogno di confidarsi e capire come procedere, nelle situazioni in cui si cerca di risolvere un problema o sviluppare un’idea; in breve, in tutti quei casi in cui si ha bisogno di confrontarsi. Non è necessario usarla sempre in ogni scambio, perché la spontaneità della relazione e della comunicazione ne risentirebbero. Forzare una situazione non ha senso, né ha senso abusare dell’ascolto empatico. Esso vale per le situazioni che lo richiedono e quando è necessario andare in profondità. I contesti relazionali che possono più di tutti trarne beneficio hanno a che fare con tutte quelle occasioni in cui le relazioni con l’altro sono complesse: divergenze, incomprensioni, conflitti, persone difficili o emozioni faticose.

			Come scegliere una posizione?

			Ma quale spazio rimane alla spontaneità? Possiamo essere immediati e genuini? La risposta è certamente positiva. Non è necessario utilizzare sempre l’ascolto attivo, empatico o esplorativo. È la nostra intelligenza comunicativa a farci capire quando serve adottare un ascolto più profondo e attento. Come sempre, dipende dal contesto e dall’interlocutore. Ciò che è importante, io credo, è essere consapevoli di tutte le posizioni, farne esperienza e allenarsi ad applicarle in modo da poter disporre di una gamma di strategie di intervento ampia e differenziata.

			Qual è l’obiettivo? Quello di affinare nel tempo la nostra capacità di diagnosi per valutare quale tipo di ascolto sia più utile in termini di risposta in relazione alla situazione che stiamo vivendo. Dopotutto, le conversazioni evolvono, crescono, vanno in avanti, si modificano in profondità. Posso iniziare uno scambio con mio figlio, con un amico, con il mio partner, con il mio collega in maniera leggera e spensierata e poi accorgermi che, inaspettatamente, il piano cambia: mi viene raccontato un episodio importante, mi viene chiesto un consiglio, c’è un’emozione nuova che va capita. Il mio ascolto, di conseguenza, potrebbe/dovrebbe allinearsi.

			È utile scegliere la posizione di ascolto più adeguata alla situazione. Questa abilità va preparata, in particolare rispetto a quelle posizioni che sono meno nelle «nostre corde» e che dunque non ci appartengono. Possiamo farlo solo se, da una parte, siamo consci di avere a disposizione più opzioni nell’interpretare la competenza di ascolto e dall’altra siamo disposti a far evolvere la nostra «abitudine», ovvero se ci alleniamo su terreni poco conosciuti per costruire nuove condizioni nelle relazioni con gli altri.
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					1	Giulia Cremaschi Trovesi è musicista, musicoterapeuta, co-fondatrice della «Musicoterapia Umanistica», presidente e fondatrice dell’Associazione Pedagogia Musicale e Musicoterapia «Giulia Cremaschi Trovesi» e presidente della Federazione Italiana Musicoterapeuti. È ideatrice, assieme a Simona Colpani, della modalità terapeutica chiamata «Relazione Circolare», utilizzata nella riabilitazione delle patologie anche molto gravi (come quelle riferite alle persone con autismo) e nei casi di plurihandicap (lesioni cerebrali, sordo-cecità, esiti da nascita gravemente prematura, sindromi particolari, ecc.). Insegna musicoterapia in molte università estere ed è autrice di numerose pubblicazioni, tra cui Musica nella scuola (1976), L’incanto della parola (2000), Dal suono al segno (2000), Il suono della vita (2005) e, per i tipi delle Edizioni Magi, Il corpo vibrante (2000).

				

				
					2	Il colore rappresenta l’emozione che la voce esprime. Nella musica si parla di melodia, mentre nella voce si parla di prosodia per riferirsi all’intonazione delle frasi. Permette a chi ascolta di capire il senso di ciò che viene detto. Le emozioni sono molte; per categorizzarle, possiamo fare riferimento a Paul Ekman (1989), che individua sei emozioni principali (rabbia, paura, disgusto, gioia, tristezza, sorpresa). La voce è utile per esprimere e comprendere un’emozione: ad esempio, non è difficile distinguere una voce triste da una arrabbiata o gioiosa.

				

				
					3	Comunicazione non verbale e linguaggio del corpo sono sinonimi: si fa riferimento a postura, sguardo, movimenti delle mani ed espressioni del viso.

				

				
					4	Marshall McLuhan (Canada, 1911-1980), sociologo, filosofo e critico letterario. 

				

				
					5	I primi a parlare di ascolto attivo furono Carl Rogers e Richard Farson. Svilupparono il concetto di ascolto attivo nel 1957. 

				

				
					6	Docente di Etnografia urbana al Politecnico di Milano dal 1993 al 2008, è fondatrice dell’associazione Ascolto Attivo srl, che si occupa di gestione dei conflitti nella progettazione partecipata. 

				

				
					-1	In questa breve tassonomia degli avverbi per costruire le domande aperte il lettore attento noterà la mancanza dell’avverbio «perché». Infatti, esso è sostituito da «come mai?», considerato meno giudicante e più facile da accogliere da parte dell’interlocutore.

				

				
					-1	Il colore della voce fa riferimento all’emozione e al sentimento che la voce esprime nel momento in cui chi comunica trasferisce il suo messaggio. È una dimensione importante che aiuta chi ascolta a comprendere qual è la nostra situazione emotiva. I colori sono infiniti, anche se ci sono alcuni colori primari — quelli delle emozioni principali — più facili da riconoscere e da comunicare: la gioia, la rabbia, la tristezza, la noia, la paura, la comprensione.

				

				
					-1	Il tono di voce, l’espressività, il volume e il ritmo, insieme al colore, sono gli ingredienti principali per analizzare il paraverbale, cioè l’utilizzo della voce. Gli altri canali della competenza comunicativa della persona sono rappresentati dalla comunicazione verbale (le parole scritte o parlate) e dalla comunicazione non verbale (il linguaggio del corpo, il comportamento). 

				

				
					-1	La curiosità è considerata una precondizione nell’atteggiamento del buon ascoltatore. Vedi anche le distinzioni dell’ascolto del capitolo sesto. 

				

			

		

	



		
			Capitolo terzo

			L’ascolto del dolore

			Luca Bonini

			Per vedere una città non basta tenere gli occhi aperti,
bisogna per prima cosa scartare tutto ciò che impedisce di vederla,
tutte le idee ricevute, le immagini precostituite.

			Italo Calvino

			Quando penso all’ascolto come dimensione di cura, il mio pensare corre certamente alla psicoterapia psicoanalitica e alla psicologia clinica, caratteri abituali e quotidiani nella mia professione. L’importanza dell’ascolto, però, trascende ogni tipologia di setting e di tecnica, tanto che lo si considera condizione sociale primaria di conoscenza dell’altro e di sé, nel suo farsi «relazione». Infatti, a mio avviso, l’ascolto è una qualità necessaria per stabilire legami, per non perdersi, per scoprirsi e per ritrovarsi.

			Dori Laub, nato nel 1937 a Czernowitz, di fede ebraica, all’età di cinque anni viene deportato insieme alla propria famiglia nel campo di lavoro e concentramento di Carieră de Piatră (che in rumeno significa «cava di pietra») nel territorio della Transnistria (Ucraina). Lì rimane fino ai sette anni. Una volta diventato adulto, è colpito dal fatto che dei suoi due anni di internamento ricorda solo prati verdi e cieli azzurri. Nella sua memoria non vi è traccia delle atrocità a cui possiamo immaginare che da bambino sia stato sottoposto.

			Crescendo si laurea in medicina a Gerusalemme e lavora per circa un anno in un ospedale psichiatrico ad Akka. Nel 1973, dopo la specializzazione statunitense in psicoanalisi, torna in Israele per occuparsi delle persone traumatizzate di ritorno dagli scontri della guerra dello Yom Kippur. Qualcosa nella vita lo porta a impegnarsi nella cura del trauma, forse una voce interiore, a cui lui presta ascolto. Negli ospedali psichiatrici israeliani incontra anche molti pazienti che, in breve tempo, scopre essere stati internati nei campi di concentramento nazisti. Alcuni di loro sono chiusi in profondi silenzi, come lui non ricordano o, anche se ricordano, drammaticamente non comunicano: sono persone che non sembrano alla ricerca di altro se non di solitudine e isolamento. Altri pazienti, anch’essi con una storia di deportazione, ospiti da tempo in reparto con diagnosi di «psicosi traumatica» — così lui la definisce —, mantengono il desiderio di comunicare e di mettersi in relazione, ma nessuno sembra raccontare agli operatori la vita nei campi; quel pezzo di storia orribile e devastante rimane dissociato, non detto, cancellato dal presente.

			Siamo negli anni Settanta, non sono passati nemmeno trent’anni dalla liberazione di Auschwitz, ma in alcuni casi gli operatori nemmeno sanno che questi ospiti sono sopravvissuti alla Shoah. Nessuno racconta, nessuno domanda.1 Nessuno sembra offrirsi per ascoltare quel dolore di un recente passato.

			Convinto dell’importanza dell’ascolto e della documentazione, Dori Laub fonda, nel 1979, il «Fortunoff Video Archives for Holocaust Testimonies» presso la Yale University (seguito poi, negli anni Novanta, dall’archivio fondato da Steven Spielberg, la «Shoah Foundation»), con il preciso intento di intervistare i sopravvissuti e registrare le loro testimonianze,2 raccogliendo la verità della loro sofferenza, ascoltandola.

			Per Laub l’ascolto non è solo raccolta di contenuti e di storie, ma è il tentativo di ripristinare il valore dell’essere ascoltati nella mente e nel cuore di queste persone sofferenti e traumatizzate; esso diventa uno spazio d’empatia e di ritrovata relazione. La raccolta dei video è il tentativo di riparazione di un legame interno, spezzato dal trauma, nel sopravvissuto; è il tentativo di dare cura alla rottura di quella diade empatica che il dolore ha danneggiato e che è alla base delle buone relazioni, della fiducia, della capacità di stabilire un attaccamento sicuro e della possibilità di affidarsi all’altro per ripristinare il concetto di «Noi».

			Tornato in Israele, insieme a una delegazione americana giunta appositamente per le interviste, in un ospedale psichiatrico Laub si ritrova faccia a faccia con un paziente ex-deportato che cerca di attirare la sua attenzione. L’uomo non parla da trent’anni, ma Laub gli propone di cercare una stanza appartata per chiacchierare, e questi accetta. Una volta seduti, l’uomo interrompe improvvisamente il lungo silenzio per chiedere a Laub se, a New York, «conosce una certa persona che era di Brooklyn». È un momento di grande commozione.

			«No, non la conosco», risponde Laub. «Perché me lo chiede?».

			«Perché è forse l’unica persona sopravvissuta della nostra famiglia: siamo stati tutti deportati ad Auschwitz», risponde l’uomo.

			«Ha mai raccontato queste cose ai medici dell’ospedale?».

			«No, nessuno me lo ha mai chiesto».

			Questo breve dialogo sottolinea un primo aspetto dell’ascolto del dolore: ascoltare il dolore è faticoso e difficile, a volte impossibile. Soprattutto quando il dolore dell’altro è vicino al nostro, quando le nostre ferite sono simili, causate dallo stesso trauma (in questo caso, sia pazienti che medici avevano avuto una storia di dolore legata alla Shoah, direttamente o come seconde generazioni). Il trauma genera aree cieche nella nostra capacità di dare ascolto: ci ritroviamo incapaci di vedere e ascoltare quella medesima sofferenza, quasi come se fossimo sordi selettivamente e solo a certe frequenze.

			Per i medici e gli infermieri era impossibile ascoltare le parole dell’uomo o entrare nel racconto: erano eventi che non erano stati ancora sufficientemente elaborati e superati, che li avevano toccati direttamente e/o che avevano attraversato e segnato le vite delle loro famiglie, le cui precedenti generazioni avevano subito la deportazione. Siamo portati, infatti, ad allontanarci dal dolore, a non prestargli ascolto: nei racconti di Dori Laub ciò emerge con la massima evidenza. È importante sottolineare che, anche quando il dolore non ci ha colpiti così direttamente, è comunque difficile sintonizzarci sull’altro che soffre, al di là dei nostri personali traumi. Qualche volta siamo portati a misconoscere la verità che l’altro ci porta, soprattutto se è una verità difficile, scomoda; costruiamo le nostre difese psicologiche, prima fra tutte la negazione, perché il dolore ci suggerisce subito di scappare, di non fermarci ad ascoltare. Rischiamo di non credere a ciò che ascoltiamo anche quando ciò che ci viene raccontato è reale, se per noi risulta troppo disturbante. Per questo, ascoltare davvero è complicato; ma, d’altro canto, raccontarsi è un atto di estrema fiducia e generosità. Accogliere il racconto, con tutta la partecipazione emotiva che l’altro si aspetta da noi, può essere complesso, ma è indispensabile.

			L’ascolto presuppone una nostra disponibilità di mente-cuore-corpo-cervello, contemporaneamente coinvolti. Presuppone vicinanza, un lavoro di attenzione e apertura, di testimonianza incarnata (Mucci, 2014), con l’emisfero destro (che veicola la sintonizzazione empatica) e con l’emisfero sinistro (legato alla resa verbale, settoriale) impegnati in un continuo lavoro tra sensazioni corporee ed elaborazione, tra le aree sensibili limbiche e poi superiori frontali, per tornare al corpo. Per ascoltare, quindi, dobbiamo utilizzare tutto il nostro corpo e tutta la nostra sensibilità, in un gioco che mette insieme quello che siamo in grado di recepire con le nostre orecchie, tramite la parola, ma anche quello che percepisce il nostro corpo. In questo senso, diviene un sentire fatto di sensazioni, emozioni, immagini e rêverie che supera l’esplicito per connettersi con ciò che è implicito, con «il non detto a parole».

			L’ascolto, quindi, non è un processo definito fin dall’inizio, ma è un concetto in divenire, poiché avviene all’interno di un dialogo e presuppone un ascoltatore attento, presente, rispettoso e impegnato, un «osservatore benevolo e soccorrevole» (Ferenczi, 1988, pp. 75-76) disponibile a lasciarsi portare con tutto se stesso dentro i fatti che sono raccontati.

			Il discorso e l’ascolto sono intesi in questa prospettiva all’interno della concezione della collaborate view, secondo cui il processo comunicativo implica una collaborazione continua tra parlante e ascoltatore, che si rinforza momento per momento durante lo scambio, con una presenza attiva di entrambi. Nel modello collaborativo di Clark3 (Clark e Wilkes-Gibbs, 1986), il dialogo è inteso come joint project: la narrazione è un’attività comune nella quale gli interlocutori co-partecipano4 e co-costruiscono la comunicazione. Stiamo quindi sottolineando l’importanza dell’empatia come condizione necessaria all’ascolto: un ascolto che facilita empowerment, autostima e fiducia nell’interlocutore.

			Ascoltare vuol dire avere la capacità di facilitare, di costruire un terreno che possa facilitare la narrazione dell’altro. Per far sì che questo terreno sia fertile, abbiamo detto, occorre poterci sintonizzare a un livello profondo; occorre, dunque, saper instaurare buone relazioni.

			Ma la questione non è certo risolta, poiché, come abbiamo detto all’inizio, non è semplice. Oltre ad avere capacità di connessione, bisogna prestare un ulteriore livello di attenzione, consciamente e «istintualmente», alla regolazione degli stati interni di arousal e di attivazione energetica del parlante. L’essere un buon ascoltatore ha a che fare con l’essere un buon contenitore, con il permettere all’altro di sentirsi il più tranquillo possibile nel raccontare; ciò si realizza evitando quei picchi tensivi che inibiscono il racconto, scegliendo il giusto timing per affrontare alcune questioni e favorendo il più possibile la distensione, per un utilizzo minore delle difese e delle resistenze da parte di entrambi.

			Parlo di «difese di entrambi» perché sono convinto che sia la buona capacità di ascoltare, sia la capacità contestuale di aprirsi all’ascolto siano una via preziosa per capire l’altro e per capire noi stessi, prendendo contatto con la nostra capacità di sentire, di incuriosirci, di scendere a un livello più profondo delle nostre emozioni e dei nostri affetti; per farlo, però, non si deve sentire il bisogno di mettere l’interlocutore a distanza. In questa prospettiva, quindi, l’ascolto dell’altro è anche ascolto di noi stessi: il dialogo con gli altri apre mille dialoghi dentro di noi e aiuta a comprenderci e a scoprirci di più. Le nostre sensibilità, che qualche volta nascono proprio dalle nostre ferite, vanno coltivate, e l’ascolto è uno dei luoghi in cui lo si può fare. Le nostre stesse ferite, suggeriva Aldo Carotenuto (1998), non vanno totalmente rimarginate e chiuse, bensì lasciate aperte; occorre che si trasformino in feritoie. Le feritoie, una volta curate cosicché cessino di fare male, possono trasformarsi in un accesso immediato al nostro mondo interiore: un’apertura che ci garantisce, attraverso una continua dialettica tra l’ascolto di noi stessi e l’ascolto dell’altro, un passaggio tra i due mondi, un contatto diretto con una maggiore autenticità e profondità. Ed è proprio qui che l’ascolto, soprattutto l’ascolto che si candida alla comprensione, si fa attività ancor più complicata e incerta: la costruzione di uno spazio di intimità è più difficile in un mondo che iperinveste sul sé, inibendo la curiosità per l’altro e la ricchezza della relazione, in un clima di costante accelerazione. Ascoltare l’altro, in prima battuta, implica infatti curiosità, attenzione e tempo, elementi necessari affinché queste forme di sintonizzazione, regolazione e connessione si creino e possano svilupparsi e crescere.

			L’ascolto che richiede tempo e attenzione si scontra, oggi più di ieri, con le trasformazioni delle nostre comunità. Alcune riguardano proprio la modalità di prestare attenzione, di mantenere concentrazione e di concepire il flusso del tempo e sono spesso oggetto di dibattito. Microsoft, con una famosa ricerca del 2015, ha dimostrato che, se da un lato l’essere umano ha nettamente migliorato la propria capacità di occuparsi simultaneamente di più questioni (multitasking), dall’altro la capacità di rimanere concentrato su un testo o un discorso — la sua soglia di attenzione — è calata vistosamente: otto secondi in totale.5 Meno di un pesce rosso (nove secondi, pare, per la cronaca). Per Bruce Morton, ricercatore del «Brain & Mind Institute» della University of Western Ontario, il nostro cervello non si starebbe però rinsecchendo, ma proverebbe semplicemente a adattarsi al nuovo contesto e alle nuove richieste che il mondo delle informazioni e dei social impone.

			Dunque, secondo quest’ultima ricerca, la nostra mente sta sperimentando nuove strategie e allenamenti per rispondere in modo sempre più performante alle suggestioni e ai bisogni del digitale. Ma siamo sicuri — mi chiedo — che i bisogni indotti da un certo uso della tecnologia e dell’esposizione continua e pressante agli stimoli audiovisivi (si pensi al flusso ininterrotto di contenuti e immagini in arrivo dai social e dai siti internet o dalle mail) siano nutrienti e appaganti in termini di benessere personale? Siamo sicuri, in sintesi, che queste modifiche della nostra attività mentale e dell’uso della nostra attenzione rispondano ai bisogni profondi dell’essere umano, come il bisogno di riconoscimento e di ascolto? La risposta è ovviamente complessa e credo che nessuno, in questo momento, possa avere in tasca una qualche certezza. La mia impressione, però, è che il bisogno delle persone di essere capite e ascoltate da chi svolge una professione volta all’ascolto, alla cura o al benessere — come ad esempio la mia di psicologo — sia un bisogno in drammatico aumento. E non parlo solo di chi richiede un aiuto professionale per questo o quell’altro fatto della vita; intendo proprio quelle persone che non hanno potuto trovare all’interno delle loro relazioni quell’ascolto che, se si fosse dato, avrebbe potuto farli sentire compresi e sicuri.

			Questo è il tempo in cui tutti hanno voglia di parlare di «sé», di mostrare «sé», piuttosto che di ascoltare l’altro. Ma ho la prudente convinzione che ciò accada non solo per il narcisismo dilagante che impedisce di ottenere angoli d’ascolto, comprensione e riconoscimento dall’altro. Credo che, al di là alle problematiche tipiche delle forme narcisistiche, vi sia anche una modificazione intensa della nostra capacità di ascoltare, meno strutturata per accogliere le narrazioni dell’umano, lunghe e complesse, e sempre più fatta per switchare contenuti frequentemente superficiali e veloci, scorrendo con il dito dal basso verso l’alto (swipe-up). La dipendenza che, anche dal punto di vista psichico, stiamo sviluppando rispetto a questi contenuti e alla modalità in cui ci vengono proposti traccia, infatti, una strada più connessa alla rete e meno connessa all’umano. Non voglio certo demonizzare i social network6 che tutti utilizziamo piacevolmente; vorrei però sottolineare come l’ascolto dell’altro che si fa riconoscimento, co-costruzione e co-narrazione sia alla base dei legami sociali, dell’intimità, della comunità: in poche parole, del fare relazione. L’ascolto empatico, buono, affettuoso e comprensivo è alla base della persistenza dell’umano, di quella connectedness che è la possibilità di fare appello a un «noi».

			«L’intimità per essere vissuta sentita e sperimentata ha bisogno di senso di sicurezza, protezione, identità e appartenenza a una comunità umana, ovvero dobbiamo conservare livelli di connectedness con altri umani che custodiscono e proteggono la natura umana» (Mucci, 2021). È ascolto che si fa intimità, fondamenta dello stare insieme. Parliamo di una capacità d’ascolto lungo, capace di rallentare, di un ascolto che non ha fretta d’arrivare alla conclusione, come suggerisce Sclavi (2003). Un ascolto capace di spostarsi in un punto di vista diverso dal proprio e che presuppone quella capacità negativa7 che già duecento anni fa il poeta John Keats definiva come la capacità di «trovarsi nelle incertezze, nei misteri, nei dubbi senza ricerca dei fatti e della ragione» (Keats, 2005, p. 38).

			L’ascolto che cura, in conclusione, lo possiamo definire come un ascolto che ha spazio per accogliere, prudente nel giudizio, che si connette con il mondo interno del narratore e dell’ascoltatore in una co-costruzione della narrazione stessa. Un ascolto che legittima e riconosce il narratore, lo sostiene nella propria autostima e nella costruzione di quello spazio, fisico e psichico, che è il «noi». Infine, esso permette sia al narratore sia all’ascoltatore di conoscersi: per arrivare a sé, infatti, l’abbiamo capito in questi primi cento anni di psicoanalisi, occorre anche ascoltare l’altro.

			Ascolto radicale e testimonianza incarnata: istruzioni per un uso sociale della pratica dell’ascolto

			Clara Mucci8

			Ascoltare con gli occhi 

			è il sottile ingegno dell’amore.

			William Shakespeare

			L’ascolto che qui propongo è un ascolto radicale e totalmente «incarnato», sulla scia di ricerche sull’embodiment che vanno da Schore a Gallese (Schore, 2001; 2008; 2009; Gallese, 2009). Un ascolto, cioè, bottom-up, che privilegi il corpo, l’intersoggettività, l’interpersonalità, il vis-à-vis, piuttosto che top-down, quindi radicato nell’interpretazione, nell’intelletto e soltanto intrapsichico.

			Non intendo infatti un ascolto che implichi attenzione e dedizione solo a ciò che viene detto, a cui basta prestare orecchio, con lo psicoterapeuta di spalle nella classica posizione che tutti noi immaginiamo quando pensiamo al vecchio Freud con il suo sigaro e troppi pazienti per vederli tutti di fronte. Ritengo, infatti, che le persone che portano una sofferenza più grave di quella che nella clinica si assimila ai comportamenti «nevrotici» — ad esempio pazienti con strutture dissociative,9 con suicidalità, o persone con traumatizzazioni anche intergenerazionali e con gravi sintomi che possono andare dalle dipendenze10 alla psicosomatica11 — beneficiano maggiormente di una pratica di ascolto in cui non solo le parole, ma tutto ciò che costituisce l’oggetto della comunicazione può essere oggetto d’ascolto. Mi riferisco, ad esempio, a ciò che traspare dalla comunicazione non verbale, dalla posizione e dai movimenti del corpo — inclusi sbadigli, cambi di posizione sulla sedia, aggiustamenti dei vestiti e quant’altro —, dai movimenti degli occhi o del respiro fino a quei sottili o clamorosi acting out dentro la seduta che chiamiamo enactment, a cui contribuiscono due corpi mente-cervello e, più specificatamente, due emisferi destri in comunicazione. Il terapeuta osserva quindi il corpo, i silenzi e gli sguardi e tutto, insieme alle parole, diventa oggetto di ascolto attento e di decodificazione. Si ascolta, dunque, un testo complesso proveniente dal corpo che solo quando ci si trova uno di fronte all’altro può essere accuratamente recepito, valutato e preso in considerazione, diventando quindi oggetto dello scambio e a cui si può rispondere con uno sguardo, oppure con il silenzio, il movimento fisico o la parola.

			Il primo elemento della comunicazione che fonda la rete dell’ascolto è infatti lo sguardo, i cui correlati neurobiologici sono inconfondibili e ben studiati. Si pensi alla proto-coversation di Trevarthen (1989) o al famoso protocollo della Still face di Tronick (1989; 2007), passando per Beebe e Lachmann (1988) e le fondamentali ricerche della infant research: essi partono proprio da questi primi straordinari incontri dello sguardo, dalla nascita, da quando il bambino appena nato cerca con la testa di orientarsi verso il seno della madre e a un certo punto incontra non solo il suo odore, ma anche il suo tocco e il suo viso. Il modo in cui la madre recepisce quello sguardo e quei primi movimenti, sapendo come ascoltarli, riceverli e ricambiarli, dà vita agli imprinting fondamentali che saranno scanditi da attaccamento, crescita e momenti critici di maturazione e sviluppo. Una madre interpreta sia i silenzi sia i piccoli suoni che il corpo del neonato emette e, complici ossitocina e vasopressina, sa come riconoscerne sfumature, differenze e significati.

			Lo sguardo del paziente, attraverso l’emisfero destro, veicola all’emisfero destro del terapeuta i suoi stati interni emotivi: perfino le pupille, tramite la midriasi, possono indicare uno stato interno eccitato o diventare testimoni di una forte attivazione del sistema limbico, segnalando dunque un intenso stato emotivo. La comunicazione e l’ascolto attraverso il corpo compongono una modulazione intersoggettiva che regola, nutre e aiuta a sviluppare l’autostima. Al tempo stesso, essa valida emozioni, suggerisce interesse e curiosità e dà la sensazione di attivazione e presenza da parte del terapeuta stesso, generando compassione e trasmettendo empatia, sostegno e incoraggiamento nel paziente.

			A volte la conversazione può farsi silenziosa. Il silenzio va codificato a seconda di ciò che il contesto sta suggerendo; ovvero, cosa viene richiamato, rafforzato ed esplicitato dalla comunicazione non verbale. A volte in quel silenzio scendono lacrime, altre volte il paziente si smarrisce, sfugge allo sguardo o rimane perplesso. Magari egli si ritrova in quello stato che chiamiamo «assorbimento»: una specie di trance, lo stadio riconosciuto dalla DES (la scala delle dissociazioni) come primo livello dissociativo.

			Il tempo del nostro ascolto è vario. A volte, come terapeuti, incalziamo il paziente chiedendo cosa stia accadendo in quel silenzio, a volte lo facciamo riportando il suo corpo e la sua mente alla stanza e alla scena reale con una piccola sollecitazione, soprattutto se sentiamo che se ne sta «andando» negli spazi immaginari del suo pensiero; altre volte, invece, aspettiamo semplicemente che riprenda il suo flusso di consapevolezza nella relazione con noi. È un silenzio in cui comunque passano informazioni preziose ed è un silenzio che il terapeuta esperto conduce, codifica, usa, sottolinea e riprende. Così come in uno spartito musicale, le pause servono a costruire il senso e l’architettura generale della composizione: i vuoti sono un’intelaiatura quanto i pieni.

			Quando il bambino è molto piccolo, zone di «silenzio» nella mente della madre12 creano momenti di interruzione nella comunicazione che organizza la sua crescita, come è evidente quando si dà il comando del protocollo della «Still Face» di Ed Tronick (1989) di interrompere il flusso di comunicazioni non verbali tra i due. Da quel momento di assenza di segnali da parte della madre, la mente del bambino rimane prima perplessa, poi disorientata, successivamente entra in una fase di reazione — richiesta di presenza e protesta — e infine il bambino scoppia in un pianto disperato. Immaginiamo quante volte la madre depressa o dissociata immette nei circuiti della comunicazione questo iato, questa frattura, questa sospensione del dialogo, questa assenza. La madre compie, nei primi mesi di vita, azioni fondamentali per la creazione del legame di attaccamento che è, peraltro, il motore dell’attivazione del processo interpersonale, neurobiologico e psicologico di crescita. Si tratta di un fine lavoro di ascolto continuo e di sintonizzazione su messaggi più o meno sottili, come quelli verbali, cioè uditivi, ma anche e soprattutto non verbali, tattili, motori e sensoriali. Tutti questi porteranno, se colti, validati, rispecchiati e rimandati sulla base del soddisfacimento dei bisogni del bambino, alla conoscenza dei suoi stati del sé, prima affettivi, fisici e sensoriali, poi sempre più sottili, variegati, emotivi e sensibili: dal bisogno fisico («ho freddo»), al bisogno emotivo («ho bisogno di te, accarezzami»), al bisogno sentimentale («mi sento solo, stammi vicino»).

			È dunque un ascolto interpersonale che, quando funziona ed è recepito e sufficientemente soddisfatto, porta il bambino al riconoscimento dei propri stati interiori ed esteriori, dei propri bisogni, prima biologici, poi affettivi, emotivi e sentimentali. Siamo sulla scia di quel «marking contingente e congruente» spiegato da Fonagy e colleghi13 (2002), che perviene alla sintonizzazione e alla soddisfazione dei bisogni da cui dipendono crescita, riconoscimento degli stati affettivi interni legati al corpo — prima che portino, in futuro, alla presa di coscienza dei propri bisogni e stati del sé — e, infine, alla capacità del bambino di passare da una regolazione affettiva fatta da un altro, esterna e dipendente, a un’autoregolazione degli affetti sia corporei che emotivi. È questo «ascolto» interconnesso, questa sintonizzazione madre-bambino di emisfero destro con emisfero destro, che porta alla coscienza e quindi alla presa di consapevolezza del mio essere: per raggiungerla è necessario stare evolutivamente insieme a un altro. La crescita del sé dipende infatti da un altro da cui, se le cose vanno sufficientemente bene, scaturisce il noi. Ma perché ci sia un noi, una we-ness, una connectedeness, un complesso io-tu-noi,14 ci deve essere stata questa iniziale felice connessione io-tu.

			Se la mente umana è mente sociale, simbolica, nata per interagire e svilupparsi in collettività per riuscire, da quel primo diadico io-tu e da quella diade madre-bambino, a diventare una triade, è perché la iniziale simbiosi o il legame, Lacan direbbe, «immaginario» tra madre e bambino viene interrotto e amplificato con un legame a un terzo termine (un padre o un secondo caregiver) che espleta, al di là di sesso e genere, una funzione differenziante e di apertura a un ordine simbolico e sociale complesso. Senza questo primo legame risolto e felice tra un «io» e un «tu» non si può avere connessione tra le aree superiori della mente, cioè quelle che organizzano, pianificano, controllano e che regolano il differimento degli impulsi. Esse sono zone la cui settorialità e specializzazione regolerà la capacità simbolica del linguaggio del bambino, lateralizzata a sinistra, ovvero nelle zone di Wernicke e Brocha, ma a cui l’emisfero destro, globale e affettivo, darà la capacità di sentire il «colore», il significato affettivo ed emotivo di fondo delle emissioni e delle comunicazioni.15

			Da questa successiva ramificazione io-tu-altro o terzo termine dipende il resto dello sviluppo che di solito l’essere umano affronta dopo il secondo anno di vita (o almeno dopo i primi 18 mesi: linguaggio, socializzazione, connessione con il gruppo). Perfino l’immagine di sé, con migliore o peggiore autostima, con un senso di sé più o meno oggettivo e adeguato o, al contrario, sentito come disgustoso, ripugnante, indegno, inadatto o inadeguato, dipenderà da quei modelli impliciti di incontro con l’altro che il bambino ha formato nei primi due-tre anni di vita. Queste saranno le immagini del sé che fungeranno da rispecchiamento del rapporto di relazione sé/altro: infatti, l’immagine di sé è dipendente da quel calco implicito depositato nel sistema limbico, specie a destra, a partire dai primi anni di vita.

			La formazione questa immagine è sempre data dall’immagine di sé in relazione a un altro ed è il calco di un sé/altro interiorizzati. Nei disturbi di personalità, le immagini di sé recano il calco implicito internalizzato a livello inconscio, ma esternalizzato nei comportamenti di questi originari depositi, per cui, ad esempio, nella TFD (Transfert Focused Psychoteraphy) di Kernberg (1984) l’immagine di sé come «bambino impotente» è legata a una corrispondente immagine di un altro come «onnipotente e controllante»; l’immagine di un sé «dipendente» è in collegamento a un altro «accudente e controllante», e così via. Coppie di immagini sé/altro implicite e collegate, Kernberg (1984) sottolinea, da un «affetto dominante» (frustrazione, rabbia, depressività, helplessness) che saranno il primo elemento da «attaccare» in terapia. La terapia psicoanalitica dei disturbi di personalità non si indirizza tanto ai sogni o alle libere associazioni; data la caoticità e la turbolenza del mondo interiore di questi soggetti, essa deve concentrarsi in primis sugli stati affettivi sregolati e sulle immagini contraddittorie e/o dissociate di sé e dell’altro che il soggetto si porta dentro. Dall’integrazione e dalla regolazione affettiva dipenderanno la risoluzione dei sintomi e la migliore funzionalità della personalità del paziente.

			In terapia, al di là della struttura di personalità del soggetto (nevrotico o borderline), il terapeuta mette in moto, attraverso il suo ascolto, non solo il verbale, ma vis à vis il non verbale.16

			Nella connessione interpersonale, se il processo di riconnessione relazionale affettivo e psichico viene stabilizzato, è possibile una trasformazione di crescita con la riconnessione e lo sviluppo tra zone superiori delle aree rimaste bloccate e/o paralizzate nella dissociazione. Sarà inoltre possibile il movimento di recupero e di healing, a sua volta facilitato dalla riattivazione plastica di connessioni nel cervello legati alla relazione di attaccamento, dall’empatia e dal nascere di una relazione di fiducia, di speranza e di amore. L’amore è spesso citato da Ferenczi (1988) come la colla che rimette insieme i pezzi frammentati dalle esperienze traumatiche; sono le esperienze affettive positive che, regolando gli stati neurobiologici e affettivi di tutto il sistema corpo-mente-cervello, ripristinano movimenti interni di regolazioni e riconnessione all’ordine della vita. È la «conoscenza relazionale implicita» quella che deve essere guarita e trasformata, ma questo si fa solo dentro una relazione umana di attaccamento, di cura e amore che porta alla guarigione e al cambiamento. Non si tratta di un intervento top-down, in cui dalle zone alte cognitive del cervello arriviamo alle zone inferiori, affettive, ma di un processo bottom-up, che parte dal corpo e dal sentire, quindi dalle emozioni, per arrivare alla cognizione, seguendo lo stesso modello di sviluppo evolutivo: dalla biologia, all’affetto, allo sviluppo delle zone superiori della mente. È un processo, come scrivono gli autori del Boston Change Study Group, guidato dall’affetto e dalla relazione, non dalla cognizione. Dunque, per riformularlo con parole nostre, guidato dal corpo e dall’incontro di due soggetti in relazione affettiva. Questa la famosa formulazione del Gruppo:

			Se il processo clinico è guidato dall’affetto, piuttosto che dalla cognizione, allora è un processo che porta all’emergenza di nuove forme di organizzazione relazionale. Nuove esperienze emergono, ma non sono create dal terapeuta a beneficio del paziente. Invece, esse emergono in qualche modo in forma imprevedibile dalla mutua ricerca da parte del paziente e del terapeuta di nuove forme di riconoscimento o nuove forme di integrazione di iniziative nella interazione tra di loro (Dell e O’Neil, 2009, p. 647).

			Per riformulare questa classica citazione dal testo del Gruppo, possiamo dire che il processo terapeutico, essendo bottom-up e non top-down, integra entrambe le forme di conoscenza. A partire dal corpo e dall’interrelazione empatica di due sistemi corpo-mente-cervello in relazione significativa, il processo porta a nuove forme di riorganizzazione dei modelli relazionali impliciti (radicati nell’amigdala e nel sistema limbico, specie a destra) e che, a loro volta, sono resi possibili dalla riorganizzazione nel corpo-mente dalle trasformazioni neurobiologiche, che sono la conseguenza della nuova relazione, la quale ha restituito speranza e fiducia al soggetto in difficoltà. Qui il paziente porta le sue iniziali forme implicite di conoscenza e anche le modalità relazionali riguardanti il rapporto sé/altro. Esse sono la codificazione delle esperienze infantili e regolamentano la visione di sé e dell’altro nelle relazioni future, inclusa quella terapeutica. Qualora il nuovo incontro relazionale dovesse diventare significativo a livello affettivo si riaprirebbero possibilità di elaborazione di stati della mente infantili, talvolta traumatici, dissociati o bloccati a forme di sé antiche e non più funzionali e, spesso, neanche veritiere. Ad esempio, il bambino che ha subito violenze sessuali a cinque anni potrà, da adulto, diventare un professionista abile e rispettato, ma parti di quel sé che ha vissuto l’esperienza traumatica ramificheranno all’interno dell’adulto un io-tu in cui il sé si vedrà danneggiato, limitato, sofferente, impotente e arrabbiato. La terapia, infatti, permette il dispiegarsi del mondo interno, con le sue dinamiche e le sue codifiche implicite, attraverso la possibilità che la storia questa volta possa essere volta in una direzione diversa. Ci si aspetta, cioè, la possibilità di rivivere il fatto passato incidendo però nel presente un’esperienza differente a livello affettivo, emotivo e interpretativo (cognitivo). Il tentativo è quello di dar vita a una reintegrazione a tutti i livelli del corpo-mente-cervello che assicuri rinascita interiore e rigenerazione. Come Ferenczi diceva al suo maestro Freud quando lo accusava di «ipocrisia», poiché non si curava della sofferenza profonda dei suoi pazienti, «l’abreazione (l’espressione delle emozioni) non basta» (Ferenczi, 1988, p. 182): bisogna re-iscrivere un’esperienza riparativa nel sistema anche a livello neurobiologico, quindi al livello delle memorie implicite, dei modelli operativi interni e impliciti che continueranno a regolare le nostre relazioni e la nostra messa al mondo in modo diverso.

			Ascolto come testimonianza: perché per la guarigione ci vuole il corpo-mente di un altro

			Perché ci sia un testimone interno, quindi una parte del sé che possa effettivamente riconoscere e «accettare» o venire a patti con la realtà del trauma (altrimenti dissociata o relegata a zone oscure della coscienza) c’è bisogno di un altro: di un testimone che validi emotivamente ed eticamente l’esperienza della traumatizzazione. Ferenczi (1988), ante litteram, parlava della necessità di un testimone benevolo e soccorrevole per il traumatizzato volto al recupero delle parti interne inaccessibili alla coscienza.

			Il centro dell’esperienza, spiegano Laub e Auerhahn (1993), nella traumatizzazione interpersonale,17 non è più nell’io esperiente. Ciò significa che gli eventi accadono «da qualche parte» ma non sono più connessi al soggetto conscio. Il sé è frammentato in un «me» e un «non-me» e qualsiasi connessione tra le due parti è stata recisa. Ciò che il sopravvissuto manifesta, invece, è uno stato doloroso di consapevolezza di un sé svuotato e di un’esperienza intensa disconnessa e «dimenticata»; tuttavia, affettivamente, essa permea e compromette strategie vitali di adattamento e difesa. Questo doppio stato di «sapere e non sapere» lascia il sopravvissuto in uno stato di dolore non solo per i propri cari persi, ma anche per i propri ricordi perduti. Questa mancanza di consapevolezza, infatti, se da una parte evita il continuo rinnovarsi del dolore che si accompagna al lutto, dall’altra lascia il sopravvissuto solo e sconosciuto a se stesso (Laub e Auerhahn, 1993, p. 291).

			Come dice ancora Ferenczi, è la presenza benevola e soccorrevole di un altro, di un terapeuta come testimone, che permette la riconnessione con le emozioni dolorose scisse e il ritrovamento dell’esperienza traumatica. Nel suo Diario clinico Ferenczi, opponendosi al lavoro solo intellettuale o di interpretazione di Freud, sottolinea che «per la prima volta l’analista è in grado di collegare alcuni sentimenti con l’evento originario e di conferire così all’accaduto il sentimento di un’esperienza reale» (Ferenczi, 1988, p. 62). E più avanti precisa:

			Pare che i pazienti non possano credere, o almeno non completamente, alla realtà di un avvenimento se l’analista, unico testimone del fatto, mantiene un atteggiamento freddo, anaffettivo e, come i pazienti lo definiscono, puramente intellettuale, mentre gli avvenimenti sono di natura tale da suscitare in qualsiasi spettatore sentimenti e reazioni di rivolta, di angoscia, di terrore, di vendetta, di lutto […]. Si può decidere di prendere veramente sul serio il ruolo di osservatore benevolo e soccorrevole, vale a dire di lasciarsi effettivamente trasportare con il paziente in quel dato momento del suo passato — pratica che Freud mi ha rimproverato come proibita (Ferenczi, 1988, pp. 75-76).

			Il trauma azzera il prima e il dopo, la connessione spazio-temporale, precipitando il soggetto in un eterno presente traumatico (anche se il trauma risale magari a vent’anni prima) o in uno stato di mera sopravvivenza. Egli o ella ha bisogno della presenza di un altro, di un compagno nel viaggio della riconnessione e della storicizzazione dell’evento o degli eventi, cioè della ricollocazione del trauma nel passato, per superarlo. In questo processo, costellato di «non ricordo» o di flashback angoscianti ma non reintegrati nella loro cornice totale di significato, così come di lutto e disperazione, ha bisogno di un altro. Come scrive Laub (2005), perché ci si ricordi della propria storia cancellata, erased, c’è bisogno di un altro che funga da testimone, un witness, che accolga o faccia spazio emotivamente dentro di sé a quelle parti «abissalmente fredde, vuote, congelate» (Laub, 2005, p. 257) e allo stesso tempo sempre minacciose, sul punto di riapparire e riprendere possesso del soggetto.

			Perché quelle zone devastate dell’esperienza ritornino, si riaffaccino alla coscienza, c’è bisogno che l’empatia e l’umanità dell’altro offrano una sponda al loro ritrovamento. È l’ascolto dell’altro con tutti i livelli del sistema emotivo, affettivo ed empatico in sinergia con tutti i livelli di corpo-mente-cervello che reimmette quelle parti congelate nell’esperienza calda e affettiva della rinascita, verso la riapertura alla speranza e alla riconnessione.

			Il compagno, nelle parole di Laub (2005), permette la possibilità di ricordare, di tornare a quell’io-tu o a quella connessione costitutiva della vita umana iniziale che è stata assaltata. Anche per l’ascoltatore-testimone non si tratta di un cammino facile. Chi ascolta è attraversato dalla storia e dalle fratture emotive che il trauma ha causato nell’altra persona: l’atrocità dell’esperienza è tale che a volte il corpo (dell’ascoltatore) reagisce con nausea, mal di testa, malesseri fisici, oltre che con emozioni di paura, angoscia e sgomento.18

			Dori Laub stabilisce una connessione tra la testimonianza data come intervista, riferendosi all’archivio delle video-testimonianze del già citato Fortunoff Archive di Yale (400 interviste riaccolgono le voci di sopravvissuti alla Shoah), e la testimonianza come ritrovamento di momento di verità della propria storia, in una psicoterapia per un soggetto traumatizzato da mano umana.19 La rottura traumatica è ricomposta da un io-tu in cui, chi racconta, non conosce esattamente la sua storia mentre l’altro, invece, diviene il depositario di una trama che va ricostituendosi. Ma il ritrovamento di quella storia traumatica non lascia indenne neppure il «compagno di viaggio» della testimonianza, cioè l’ascoltatore o il terapeuta. Come scrive suggestivamente Laub:

			Per chi ascolta il patto della testimonianza, si apre un viaggio pieno di pericoli. Il trauma non lascia neanche un luogo in cui nascondersi; conoscere il sopravvissuto vuol dire arrivare a conoscere se stessi; l’esperienza della testimonianza è una forma condensata di quanto avviene nella vita; la questione del far fronte alla morte; del fronteggiare il tempo e il suo passaggio; del significato e dello scopo del vivere; dei limiti della propria onnipotenza; della perdita delle persone a noi care; la questione ultima della nostra solitudine; la nostra identità rispetto a chiunque altro; la nostra responsabilità per il nostro destino; la questione dell’amore e dei suoi limiti; dei genitori e dei figli, e così via. Per mantenere un senso di sicurezza di fronte a tali domande, l’ascoltatore prova una serie di sentimenti difensivi, a volte provocati proprio dalle difese che i sopravvissuti hanno messo in atto nel ricostruire le loro vite (Felman e Laub, 1992, pp. 72-74).

			La profonda intersoggettività del lavoro terapeutico implica che la riconnessione dei vuoti delle mancanze e delle parti cancellate e scisse non possa verificarsi senza l’attiva partecipazione del corpo-mente dell’altro. Quindi non è solo grazie alla partecipazione affettiva dell’altro, per usare un termine già introdotto da Borgogno in un famoso volume su Ferenczi (Borgogno, 1995), ma anche attraverso il suo corpo sofferente e senziente (come nei sintomi che il terapeuta sente a volte nel proprio corpo) che si svolge la riconnessione. Come mostra una ricerca di Rizzolatti (Rizzolatti e Sinigaglia, 2006), il corpo senziente non solo è la sede ma è anche il presupposto stesso dell’empatia tra i due soggetti: senza corpo non si può dare neanche empatia, cioè non si può essere pienamente empatici verso soggetti che non vediamo e che non sperimentiamo nella forma corporea simile a noi, vicina a noi.

			Facendo confluire i discorsi fatti finora — sulla partecipazione emotiva per il sopravvissuto, sul terapeuta come «unico testimone», compagno di un viaggio e di testimonianza, sul fatto che è grazie a un altro che ritroviamo le parti interne scisse, dislocate e cancellate — possiamo chiamare questa tipologia di ascolto «totale e radicale» embodied witnessing, testimonianza incarnata. È una tipologia di ascolto che un robot, un essere senza embodiment, dunque senza la possibilità di sentire il corpo e il sistema limbico, un essere senza memoria, non potrebbe mai offrire; così come non si dà in un rapporto solo top-down, solo intellettualizzazione, solo mentalizzazione. Senza una vera partecipazione del corpo, dell’emisfero destro, che inizi dalla regolazione affettiva e dall’omeostasi, questa tipologia di ascolto non sarebbe possibile.

			Non è attraverso il semplice «versamento» di contenuti formali, dunque limitandosi a trascrivere le parole del traumatizzato, che si possono compiere trasformazioni nel sistema del soggetto sopravvissuto: è la relazione che funge da canale di comunicazione profonda tra i due emisferi, come spiega Schore. Il corpo e la mente dell’uno compiono un passaggio nel corpo e nella mente dell’altro. Infine, questo passaggio permette di ristabilire un ordine, un equilibrio e un significato dentro una cornice di esistenza diversa, inscrivendo l’esperienza sentita e ricodificata dal soggetto dentro diversi riferimenti io-tu-noi.

			Per una comunità di testimonianza: ascolto empatico, presenza etica e responsabilità come pratica sociale

			Come già ricordato da Luca Bonini,20 senza un vero ascolto umano ed etico, unito a una presa in carico implicita e allo stesso tempo pienamente responsabile dell’altro, non può esserci riparazione, né individuale né collettiva.

			Riparare anche una vita sola, e ritrovare la verità nella necessaria ricostruzione storica dell’accaduto è fondamentale non solo per il singolo, ma per la collettività. In questo senso, diventa importante muoversi senza accanimento, perché è la verità soggettiva ed emotiva quella che conta: è a essa a cui sono legate le radici dell’identificazione con una parte del sé in quanto «vittima» e una parte del sé in quanto «persecutore», secondo quanto afferma Ferenczi. Quest’identificazione è stata da me rielaborata come una diade fortemente presente nella distruttività dei disturbi di personalità, nel masochismo e così via, e dunque nei sintomi di origine traumatica. Come scrive autorevolmente Judith Herman (2005): «I sopravvissuti comprendono che coloro che dimenticano il passato sono condannati a ripeterlo. È per questo motivo che dire la verità pubblicamente è il denominatore comune di ogni azione sociale» (Herman, 2005, p. 268).

			Ricostruire la verità del singolo, che essa riguardi un abuso, un incesto in famiglia, una violenza sessuale, una guerra o una tortura, non può che ricostruire la verità dell’intero quadro, poiché è il tassello di verità che si riconnette a una forza morale più ampia rispetto alla storia individuale e che contribuisce, parimenti, a un riscatto più esteso della singola vita e della singola storia. È una rete di riconnessione sociale. Come una vita non è mai determinata esclusivamente dalla propria storia ma è inserita dentro la rete delle relazioni, della intergenerazionalità, della famiglia e della storia sociale, così ogni singolo granello di verità contribuisce alla ricostruzione del tessuto morale, dell’energia sociale e collettiva.

			«Chi salva una vita sola salva il mondo intero»: è una frase del Talmud (a cui fa eco il film Schindler’s List), ma va compresa nella rete della connectedness, matrice della realtà umana. Come scrive Judith Butler (2004), è nella perdita che noi comprendiamo come ogni singolo sé e ogni singola vita non esista o non possa definirsi se non in connessione alle altre vite significative con cui è cresciuta, con cui si è identificata, a cui è legata, da cui è stata amata o che ha amato. Parlando del lutto come forma di elaborazione politica, Butler scrive:

			Elaborare il lutto perciò non è solo un atto privato, ma un atto politico di riconoscimento di questa fondamentale relazionalità dell’essere umano, la condizione stessa della sopravvivenza umana. Io credo che il dolore costituisca un senso di comunità politica di un ordine complesso e che faccia questo innanzitutto con il portare allo scoperto i legami relazionali che hanno implicazioni per il teorizzare la fondamentale dipendenza e la responsabilità etica dell’essere umano. Se il mio destino non è originariamente separabile dal tuo, allora il «noi« è attraversato da una relazionalità che non può essere contestata; oppure possiamo opporci a esso, ma a costo di negare qualcosa di fondamentale nelle condizioni sociali della nostra stessa formazione (Butler, 2004, pp. 42-43).

			Così come il trauma colpisce la singola vita, così la collettività viene turbata e ferita. Scrive Kai Erikson (1976):

			Il trauma collettivo agisce lentamente e in modo insidioso all’interno della consapevolezza di coloro che lo subiscono, per cui non ha il carattere improvviso normalmente associato al «trauma». Ma è ugualmente una forma di shock, una graduale realizzazione che la comunità non esiste più come fonte effettiva di sostegno e che una parte importante del sé è scomparsa […]. Il senso dell’Io continua a esistere, per quanto danneggiato, e può essere cambiato in modo permanente. Il «tu» continua ed esistere, per quanto distante e difficile da raggiungere ma il «noi» non esiste più come coppia collegata o come cellule unite nel corpo più ampio della comunità (Erikson, 1976, p. 154).

			Allo stesso tempo, la partecipazione e la comprensione, così come l’atteggiamento della comunità verso la vittima, hanno un ruolo fondamentale nell’integrazione e nella guarigione della vittima.

			Come è ben noto, le donne bosniache di origine musulmana violentate dai serbi subivano una duplice violenza: oltre a quella sessuale, esse venivano sottoposte anche all’ostracismo delle loro stesse comunità di appartenenza, in quanto ormai violate. Tale esclusione costituiva un trauma aggiuntivo e, a volte, portava le persone alla totale disperazione. Allo stesso modo, il mutato atteggiamento politico degli Stati Uniti alla fine della Guerra del Vietnam ha sicuramente contribuito a trasformare le ferite del trauma di guerra in trauma sociale e collettivo.

			È per questo che è necessario un livello sociale di testimonianza e responsabilità verso il trauma collettivo, quello che si può definire di terzo livello (Mucci, 2014; 2018b): sociale e massivo come la guerra, il genocidio e la Shoah. Basti pensare al trauma che soffrono, in questo momento, migliaia di profughi mentre tentano di fuggire dalle proprie terre devastate da conflitti, discriminazione, carestie, genocidi e stermini, passando dal Mediterraneo o dalla rotta balcanica. Proprio questa si è recentemente trasformata in una morsa ancora più pericolosa di quella per mare, in quanto freddo, ghiaccio e muri politici disumani hanno fermato le popolazioni irachene e siriane al confine degli stati europei. Dori Laub parlava di «comunità di testimonianza», in un articolo del 2005, dove però non veniva chiarito sufficientemente questo concetto: starà a noi farne una realtà e dare a esso il giusto ascolto.

			Applicando il principio di responsabilità all’ecologia e alla bioetica, Hans Jonas (1979) scriveva, molti anni fa, che la responsabilità riguarda tutti noi. Una «comunità di testimonianza» è per me una società in cui in ognuno di noi, cittadino, genitore, insegnante, operatore sociale o figlio che sia, sceglie di essere responsabile di quello che vede e di quello che sente: di farsi carico del valore della informazione. Come scriveva Elie Wiesel in un saggio di ormai vent’anni fa, nella contemporaneità l’informazione è dappertutto, circola in ogni modo, oggi ancora di più attraverso le forme fluide e irrefrenabili e poco controllabile dei social media. C’è però da domandarsi se a un tale flusso d’informazioni corrispondano anche un ascolto responsabile, una presa di coscienza e di fatto, una forma di risonanza empatica che ci muova all’azione, alla disponibilità, alla generosità, alla ridistribuzione delle nostre ricchezze, all’approvazione di alcuni nostri privilegi, noi che abitiamo il 20% del pianeta Terra e sfruttiamo più dell’80% delle risorse.

			Bisogna, insomma, chiedersi se a questa diffusione di informazioni e di sapere si accompagni un ampliamento della nostra capacità di sentire, di diventare consapevoli, di provare empatia e dunque di mobilitarci per questi vicini di casa (una casa, peraltro, globale) che sono oggi sofferenti. Neanche sulle risorse della Terra — che ormai scarseggiano — siamo in grado, noi umani, di attivare responsabilità e coscienza. Quelle stesse risorse la cui mancata condivisione fa ammalare il resto del mondo, provocando siccità, lotte politiche per la sopravvivenza e per l’accaparramento. Una comunità di testimonianza è quella che potrebbe sentire e/o ascoltare che il ventre della Terra sta esplodendo o morendo di fame. Mentre noi appariamo sordi, ciechi e muti e lasciamo che siano i giovani, i bambini e le generazioni che crescono sempre più private di un futuro a manifestare, protestare e a testimoniare. L’emergenza ecologica e la giustizia sociale vanno di pari passo, anzi, più precisamente, vanno necessariamente insieme. Per avere un quadro più vivo, basti pensare a come anche le dinamiche individuali e sociali della salute siano diventate una questione di giustizia sociale nella misura in cui perfino i vaccini vengono prodotti e venduti a un prezzo troppo alto per i Paesi più poveri; ma di ciò anche i Paesi ricchi pagheranno le conseguenze. Possibile che questa circolarità, complessità o inevitabile connectedness non possa essere recepita? Eppure si assegna il Nobel per la fisica a esperti di complessità ed ecologia. Disuguaglianza, esclusione e povertà sono una questione che riguarda tutti, specialmente i Paesi privilegiati e ricchi. Viviamo nello stesso pianeta, come forse il Covid-19 ci ha fatto capire (o almeno, ha fatto capire a chi voleva capirlo).

			Conclusioni. Per un ascolto etico

			Per concludere, e tornare alla clinica da cui siamo partiti, sebbene il détour non sia fuorviante, non esiste ascolto che non implichi anche la responsabilità sociale ed etica del soggetto che ascolta, specie quando siamo di fronte a un soggetto traumatizzato da un trauma commesso «da mano umana».21

			Non può esserci ascolto «neutrale», capace di generare una neutralità tale da consentire di non prendere posizioni. Sicuramente non ci sarà giudizio, odio, recriminazione, protesta, ma deve essere presente almeno un livello di presa di coscienza del male che è stato inferto, un giudizio morale e volto a sottolineare il peso violento dell’azione. Come dice Judith Herman:

			La posizione morale del terapeuta è perciò di enorme importanza. Non è sufficiente essere neutrali o non giudicare […]. È necessario affermare una posizione di solidarietà morale con il sopravvissuto. Nell’analizzare la storia del trauma, il terapeuta è chiamato a fornire un contesto che è allo stesso tempo cognitivo, emotivo e morale. Il terapeuta regola gli aspetti emotivi del paziente, rende possibile nominare il trauma e metterlo in parole, e condivide il fardello emotivo del trauma. Contribuisce a costruire una nuova interpretazione dell’esperienza traumatica che affermi la dignità e il valore del sopravvissuto (Herman, 2005, p. 231).

			Pertanto, non è possibile accettare quanto Fonagy diceva anni fa in Prospettive nel dibattito sul ricordo recuperato (Fonagy e Target, 1997), dove egli affermava che ricostruire la verità storica non sia «our business», fatti nostri. I fatti del paziente sono sempre fatti del terapeuta, così come accade della comunità civile e umana.

			Concludendo con Herman, «la testimonianza ha una dimensione privata, che è confessionale e spirituale, ma ha anche un aspetto pubblico, che è politico e giudiziario» (Herman, 2005). Noi in psicoterapia non favoriamo l’aspetto giudiziario ma, attraverso il nostro lavoro e la nostra responsabilità, riusciamo a dare voce alla verità chiusa nello spazio dissociato del paziente. Questa è, come abbiamo visto, rimossa o racchiusa nei blocchi di memoria, per cui pezzi scissi di personalità portano a una espressione incomprensibile o a forme sintomatiche e distruttive. Perciò la base della nostra riparazione parte dall’ascolto, che è prima di tutto corporeo, bottom-up, e all’ascolto ritorna, anche quando esso è passato per le strategie più alte, top-down, specifiche della nostra umanità.
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					1	Per un approfondimento si faccia riferimento a Laub (2005) e Mucci C. (2014).

				

				
					2	Ne raccoglierà più di quattromila..

				

				
					3	Per una disamina più approfondita consiglio Lugli e Mizzau (2010).

				

				
					4	Per Clark l’ascoltatore può diventare un partecipante attivo attraverso differenti modalità comunicative declinate su tre livelli principali: attentivo, semantico e cognitivo. Il livello attentivo è fatto da tutte le modalità di feedback messe in campo dall’ascoltatore per segnalare il proprio interesse e la propria attenzione, attraverso tutti quei segnali come asserzioni di comprensione o cenni di consenso (acknowledgements token), che invitano il parlante a continuare, rinforzandolo al tempo stesso. Il livello semantico, invece, racchiude tutte le modalità che l’ascoltatore produce nel segnalare al parlante che è stato compreso, ad esempio richiedendo maggiori informazioni, facendo domande, ecc. Il livello cognitivo, infine, raggruppa tutte le pratiche metacomunicative che l’ascoltatore produce non solo per esplicitare la propria attenzione o la propria comprensione attorno a quel che si sta dicendo, ma che, inoltre, esprimono il proprio accordo verso le idee del parlante.

				

				
					5	Per un approfondimento si veda Iotti (2020).

				

				
					6	I like stimolano le stesse aree attivate dall’assunzione di stupefacenti; il nostro cervello li interpreta come una ricompensa e rilascia dopamina. La dopamina è un importante neurotrasmettitore della famiglia delle catecolamine, un mediatore del piacere e della ricompensa. L’encefalo dell’essere umano rilascia dopamina quando vive circostanze o attività gradite, come per esempio un pasto a base di buon cibo o un’appagante attività sessuale. Ciò ci induce a postare nuovamente per ottenere altri like e reactions.

				

				
					7	«La Capacità Negativa (Negative Capability) è un concetto di tecnica psicoanalitica usato da Bion per riferirsi allo stato mentale che lo psicoanalista dovrebbe raggiungere per venire in contatto con la verità emotiva sconosciuta (che Bion chiama O) di quel momento — unico punto importante della seduta — e comunicarla al paziente con l’interpretazione. L’analista deve stare in attesa senza dire né fare nulla. Non si tratta di un’attesa carica di aspettative, né semplicemente passiva: è un’attesa ricettiva ai diversi livelli di comunicazione, verbali e non verbali, consci e inconsci, del paziente e personali; su questi l’analista compie un lavoro psicologico inconscio, chiamato anche il lavoro del sogno della veglia, il quale dà segno di sé attraverso le sue rêverie e la sua intuizione della esperienza emotiva del momento. Con un linguaggio chiaro e insolitamente prescrittivo Bion esorta l’analista ad ascoltare il paziente per il tempo necessario a intuire l’esperienza emotiva informe, tollerando di rimanere nel dubbio e nell’ansia, senza affrettarsi a trovare spiegazioni razionali e senza aggrapparsi al già noto sul paziente e sulle teorie. Cioè l’analista deve rinunciare alla memoria, al desiderio e alla comprensione razionale» (Cassani, 2015).

				

				
					8	Professore ordinario di Psicologia dinamica presso l’Università di Bergamo e psicoanalista. Il testo è stato redatto con il contributo di Rosy Esposito, laureata con lode in Psicologia clinica e della salute presso l’Università G. D’Annunzio e dottoranda in Scienze della persona e nuovo welfare presso l’Università di Bergamo.

				

				
					9	Per la differenza tra personalità che hanno come difesa strutturale la rimozione e quelle che hanno come base la dissociazione si rimanda a Mucci (2021).

				

				
					10	Anche da cibo o altro.

				

				
					11	Ad esempio, persone con alessitimia: individui che presentano difficoltà nel riconoscere, descrivere o anche solo nominare i propri stati emotivi, confusi e spesso mescolati con le sensazioni corporee.

				

				
					12	Così le legge il bambino: «zone vuote», assenti, blank spaces, o aree dissociate, perché la madre è depressa. Si tratta di una «Madre Morta» nel senso del complesso illustrato da André Green, cioè una madre psicologicamente assente nella connessione emisfero destro-emisfero destro.

				

				
					13	Contingente: «ho freddo, scaldami ora, non tra due ore»; congruente: «ho sonno, portami a letto, non “coprimi”».

				

				
					14	Gli evoluzionisti affermano perché ci possa essere stato tale complesso, gli esseri umani, come i primati, devono essere stati creati in quanto menti sociali. Per cui lo stesso sviluppo come specie sembrerebbe il successo di una relazione prima intersoggettiva, poi di gruppo e dunque affiliativa.

				

				
					15	È per questo che traumatizzazioni del primo anno e mezzo di vita mutilano questo sviluppo empatico emotivo globale. La stessa prevalenza dell’uso dell’emisfero sinistro nelle generazioni degli ultimi vent’anni potrebbe perfino essere segno delle difficoltà sempre maggiori nello sviluppo dell’emisfero destro durante i primi mesi di vita; sul predominio del sinistro nella nostra cultura e alcuni esiti preoccupanti di questa tendenza si legga McGilchrist (2022).

				

				
					16	Questi movimenti inconsci (sé/altro, impliciti/espliciti) di emisfero destro con emisfero destro, di base amigdala, per lavorare nella «finestra di disregolazione affettiva» (secondo l’espressione di Schore) e ripristinare salute, benessere, consapevolezza e confini di io-tu, aree simboliche e coscienza.

				

				
					17	A mio parere la traumatizzazione interpersonale va distinta dal trauma dovuto a catastrofi naturali, perché, come spiega Liotti (1995), solo il primo è causa di dissociazione, o meglio di vulnerabilità alla dissociazione, a causa della disorganizzazione di attaccamento.

				

				
					18	La partecipazione del corpo-mente dell’analista deve essere tanto più forte quanto più sofferente è il paziente, e il contro-trasnfert va rivisitato nella direzione dei due corpi-mente in comunicazione e dei due emisferi destri.

				

				
					19	Specialmente se la traumatizzazione è stata di tipo massivo o collettivo come, appunto, nelle persecuzioni, nei genocidi e nelle guerre.

				

				
					20	Ci si riferisce all’episodio dei sopravvissuti alla Shoah ricoverati in ospedali psichiatrici in Israele che non parlavano da trent’anni perché «nessuno aveva chiesto loro la loro storia».

				

				
					21	Con questo s’intende una traumatizzazione che sia dovuta all’intenzionalità dell’individuo o della collettività di fare del male a un altro o a un gruppo (Mucci, 2014; 2018b).

				

			

		

	



		
			Capitolo quarto

			La sordità volontaria

			Enrica Tomasi

			Saper ascoltare significa possedere, oltre al proprio, il cervello degli altri.

			Leonardo da Vinci

			Non si comunica se non si sa ascoltare. Questo vale per le persone non udenti, che non parlano perché non sono in grado di sentire, ma forse non soltanto per loro. Quello di ascoltare e di ascoltarsi è un atto di volontà che può cedere presto il passo all’udire, che è invece automatico. La regolazione della comunicazione — di elementi come il volume, la velocità, il colore della voce — è controllata dall’apparato uditivo.

			Nelle nostre orecchie passa di tutto o potrebbe passare di tutto. Per questo sono dotate di importanti meccanismi di difesa: alcuni sono fisiologici, altri sono personali e inconsapevoli. Questi ultimi sono più interessanti ai fini del nostro discorso. Rispetto a quelli fisiologici possiamo effettuare alcune verifiche, tecnici specializzati possono indagare la nostra corretta ricezione dei suoni e quindi la nostra sensibilità uditiva. Per farlo basta avere a disposizione un’apparecchiatura particolare che non è né complicata, né complessa, né tantomeno dolorosa. Il risultato è un diagramma che segna la qualità del nostro ascolto in base a suoni differenti, che vanno dal basso all’acuto. A volte si capisce che è necessario ricostruire i circuiti di controllo dell’orecchio deteriorati, a volte emerge la necessità di educare all’ascolto e altre volte il bisogno di recuperarne la facoltà. Le persone che hanno lavorato in ambienti molto rumorosi, ad esempio, segnalano una perdita di udito che spesso recuperano una volta cambiato reparto o quando vanno in pensione. Queste persone tornano a sentire: spesso, infatti, la sordità professionale non dipende tanto dalle lesioni del sistema nervoso, quanto dai meccanismi di difesa che l’orecchio attiva per preservarsi spontaneamente dai rumori.

			Ma non è di questo che parliamo. Ciò di cui ci occuperemo ora è la sordità volontaria. Essere sordi non significa solo non poter sentire: può significare anche non voler sentire, e questo verbo, volere, ci rimanda a una questione significativa e cosciente.

			Il nostro sistema psichico interviene come selezionatore e lascia passare solo ciò che desidera. Proprio come accade quando decidiamo di spegnere la radio o la televisione perché ci infastidisce, il nostro orecchio utilizza un sistema di selezione che impedisce al messaggio di arrivare in modo completo al destinatario. I livelli in cui tali sordità intervengono sono molto diversi: possiamo avere livelli profondi di sordità nelle difficoltà scolastiche, nella somatizzazione del rifiuto di ascoltare o nei meccanismi di negazione. Queste possiamo chiamarle sordità psicologiche. Ma possiamo avere livelli più semplici di filtri in relazione alla nostra esperienza, ai nostri schemi di riferimento, a categorizzazioni e pregiudizi. In altre parole, il nostro mondo influenza costantemente lo scambio con l’altro.

			L’ascolto visto, e vissuto, da chi non può sentire

			Conversazione con Maria Grazia Zedda1

			Partiamo dalla tua storia, dalla tua storia personale.

			Quando ricevetti la diagnosi di «audiolesa» avevo sette anni. La mia maestra elementare, appena lo seppe, si rifiutò di tenermi in classe. Questa in realtà fu una grande fortuna, in quanto costrinse la mia famiglia a farmi cambiare scuola e mi permise di conoscere la mia nuova maestra, la quale non ebbe nessun problema a tenermi in classe. Lei mi face sedere nella fila dei banchi più avanti, così potevo fare la lettura labiale. Ricordo che aveva sempre un bellissimo rossetto rosso. Questo mi aiutò a capire che anch’io, pur senza udire un granché, potevo ascoltare e mi fece innamorare dell’apprendimento, delle storie e, in ultima analisi, della scuola. Da ragazzina ero affascinata dai racconti dei grandi, da quelli attorno a una tavola o davanti al caminetto.

			L’ascolto per me è tutto. Con una sordità dal 75% al 95%, relativa alle frequenze alte, la mia capacità di udire è sempre stata molto difficile e faticosa. Spesso da bambina mi isolavo e mi rifugiavo nella lettura per non sentirmi tagliata fuori dal mondo. Quando ascoltavo gli adulti o cercavo di seguire i programmi alla radio o alla televisione, lo sforzo era tanto e mi stancavo presto. La parola scritta è sempre stata un rifugio, una certezza. Grazie alla mia vista e all’abilità di leggere entravo dentro le parole che tenevo in mano: i libri, i giornali, perfino le enciclopedie erano la mia sicurezza.

			Il mio sogno era diventare una giornalista: speravo che la mia capacità di ascoltare e di scrivere potessero essere sufficienti. Non si è mai realizzato. Tra ribellioni adolescenziali e basse aspettative nei miei confronti, decisi di lasciar perdere e di partire per Londra subito dopo il diploma di maturità. A Londra ho continuato gli studi e ho trovato il mio primo lavoro importante, alla BBC, come segretaria di produzione. Anche lì il mio amore per le storie era evidente, ero affascinata dai racconti delle persone che rendevano reale l’impatto di grandi eventi sociali e politici. Ad esempio, le proteste contro le barriere architettoniche: la BBC intervistava gli attivisti con disabilità che si incatenavano o si ammanettavano agli autobus e alle inferriate del parlamento. Questo portava il pubblico ad avere una maggiore presa di coscienza e spingeva la politica ad approvare nuove leggi contro la discriminazione.

			Dopo l’esperienza alla BBC mi iscrissi all’università per studiare Sociologia. In seguito ho cambiato lavoro, ma il mio amore per le storie è rimasto immutato. Sono lo strumento che ci aiuta a capirci a vicenda, a immedesimarci e a comprendere le esperienze degli altri. E se non si ascolta a fondo, questo non può succedere.

			Il progresso nella mia carriera mi ha fatto capire una cosa molto importante: proprio per la mia sordità, devo ascoltare attentamente; per questo, ho un’abilità di comprensione forse più profonda, più empatica. La mia capacità di ascoltare, non solo con l’udito ma con il cuore e con la mente, è ciò che mi permette di creare una comunicazione più aperta e genuina con gli altri e di fare in modo che il mio interlocutore si senta davvero ascoltato. Ogniqualvolta mi impegno ad ascoltare gli altri a 360 gradi ottengo risultati migliori, sia nel lavoro che in famiglia, anche se non è sempre facile.

			Chi non vuole ascoltare — dico sempre — non è «duro d’orecchi», è duro di cuore. «Ascoltare», dice Simon Sinek, «non è solo l’atto di udire la parola detta, è l’arte di capire il significato dietro le parole». L’arte di ascoltare e di far sentire gli altri ascoltati è una delle abilità più importanti che si possano possedere nel mondo dell’educazione, nel lavoro, nei rapporti interpersonali. La capacità di ascoltare senza pregiudizi, di dare spazio al nostro interlocutore anche quando non siamo d’accordo, porta a risultati incredibili. 

			Una delle mie eroine, Deeyah Khan, ambasciatrice delle Nazioni Unite, regista, produttrice e giornalista, parla dell’abilità dell’ascolto come di un «superpotere» che le permette di capire punti di vista anche profondamente diversi dai suoi, basati sull’odio, sul razzismo e sulla violenza. Le permette non tanto di giustificare, quanto di comprendere l’umanità dell’altro e poi di usarla come primo passo per distruggere pregiudizi, dogmatismi e violenza. La cosa più importante è che l’ascolto è una capacità che chiunque può praticare, attraverso qualsiasi mezzo di comunicazione. Il saper ascoltare può essere appreso da tutti, senza distinzioni di sorta.

			Che cos’è l’ascolto per chi non può sentire?

			L’ascolto per me è un’attività. È proprio un’attività conscia, deliberata. È un’attività consapevole, un’azione che deve essere fatta con intento. Chi è sordo non può semplicemente udire. Deve effettivamente ascoltare, deve esserci veramente nella situazione ed è positivo nei confronti di chi comunica. È la possibilità di partecipare alla comunicazione perché, diversamente, sei escluso.

			La persona che comunica con la persona sorda deve essere generosa, deve essere paziente. È un vero e proprio scambio. Molto più di quanto non sia per le persone udenti: ci deve essere uno sforzo consapevole nel comunicare e non è sempre facile. C’è bisogno di disponibilità da entrambe le parti, ma questo può portare a grande soddisfazione e senso di appartenenza, perché, come sappiamo, quando ci si sente ascoltati ci si sente anche più in comunicazione, in comunione. Io, per esempio, posso dirti che una delle cose che aiuta il mio matrimonio è che io e mio marito siamo entrambi sordi: la nostra coppia deve essere disponibile all’ascolto ed è una cosa attiva. Anche in famiglia, non possiamo semplicemente parlare mentre camminiamo, non posso parlare con lui mentre faccio le pulizie o andare in un’altra stanza. Dobbiamo decidere di ascoltare e sospendere ogni altra cosa che facciamo per scegliere di concentrarci, perché se non lo facciamo perdiamo tutta la comunicazione. È un’azione che coinvolge anche la nostra interiorità. È più faticoso, è più difficile, frustrante, però allo stesso tempo può portare a un grande miglioramento nella comunicazione. È un ascolto attivo e spero che questo non cambi mai.

			Quando parli di te dici che hai raggiunto un’abilità di comprensione più profonda, più empatica. Una persona non udente ha bisogno di avere la persona di fronte. La deve proprio guardare in faccia e questo cambia le cose.

			Assolutamente. Puoi anche avere voglia di mandarlo a quel paese, ma se è nell’altra stanza non ti sente. Il fatto di essere l’uno di fronte all’altra costringe veramente a essere chiari, è un modo di essere. Spesso, quando noi comunichiamo, non siamo pronti ad ascoltare. Non siamo ricettivi all’altro perché vogliamo solo sputare parole… vogliamo solo parlare, parlare, parlare, tanto che la comunicazione diventa unilaterale. Invece, dal momento che dovete essere uno di fronte all’altro, sei costretto a fermarti e a riflettere su come sei, su come ti stai proponendo verso il tuo interlocutore. E quindi — forse — è una cosa che ti salva, soprattutto nella comunicazione con le persone care. Non ti puoi permettere di scappare via.

			È significativa questa differenza. Una persona non udente deve essere sempre consapevole di stare ad ascoltare e deve essere molto concentrata su tale azione se vuole comunicare, mentre una persona udente, nella vita di tutti i giorni, non sempre è attenta a questa parte così importante della relazione, la dà per scontata.

			Penso che, per quanto sia frustrante — siamo esseri umani — a volte anche io ho voglia solo di parlare. Non voglio ascoltare quando mi arrabbio e quando siamo in preda alle nostre emozioni è normale che sia così. Questa pratica di dover stare a sentire, di dover ascoltare, non si basa solo sull’udito, si basa anche sull’ascolto attivo. Da un lato è più difficile, dall’altra però può essere una benedizione o una grande fortuna: ti costringe ad avere comunicazioni di migliore qualità, più autentiche. Perché non ti puoi nascondere dietro alle cose, metterti di spalle o stare altrove.

			Prima hai usato un’espressione che mi ha fatto molto pensare: hai detto che chi non vuole ascoltare non è duro di orecchi, è duro di cuore. È un’affermazione potente. In che senso?

			Noi tutti vogliamo essere visti. Siamo duri di cuore quando ci sentiamo feriti, quando abbiamo problemi, quando ci sentiamo incompresi. È una cosa che sperimentiamo spesso. La sordità — certo, è un modo di interpretarla in maniera positiva — ti costringe ad ascoltare. È più difficile, ma la qualità della comunicazione è migliore. C’è chi ha l’udito ma non vuole ascoltare, questa è durezza di cuore, non «d’orecchi».

			Nell’interessarmi a questo argomento mi sono più volte imbattuta nella seguente affermazione: «Noi ascoltiamo con tutto il corpo». La nostra pelle ascolta, la nostra pelle vibra. E sono le storie, profonde, di bambini non udenti che sono in grado di suonare, di insegnanti che attraverso la musica insegnano ai piccolissimi non udenti a parlare. Mi piaceva consegnarti queste esperienze e capire: oltre alle nostre orecchie, il principale organo di senso dell’ascolto, quali altre abilità o strumenti, consapevolmente o inconsapevolmente, mettiamo in campo quando ascoltiamo?

			Nel Regno Unito, in questo momento, va in onda un programma molto noto che si chiama Strictly come dancing. È una competizione di ballo e ogni settimana vengono eliminate delle coppie di danzatori. Probabilmente c’è qualcosa di equivalente in Italia. A causa della sua popolarità, vengo subissata di domande perché — ed è la prima volta che accade — tra i concorrenti c’è una ballerina non udente. La sua esperienza ha avuto un forte impatto sulla trasmissione perché per integrarla, quindi per renderla partecipe, i produttori hanno iniziato a imparare il linguaggio dei segni; il pubblico si è educato a utilizzare le immagini degli applausi — e a non applaudire — per non interferire con la sua abilità di sentire il ritmo, il suono. Lei percepisce la musica con tutto il corpo, ma è un’abilità che tutti abbiamo, sentiamo gli strumenti e le loro melodie, soprattutto la batteria e i bassi, con l’intero nostro essere.

			La stessa cosa, con un programma equivalente, sta succedendo in America. C’è un ballerino non udente, dovrebbe essere italo-americano. Anche lui — popolarissimo — sta cambiando l’idea della sordità e ci aiuta a sfatare alcuni miti al riguardo: ad esempio, molti non-udenti riescono a «sentire» la musica e a suonare uno strumento.

			È importante spiegare e comunicare questa specificità del suono. Si può partecipare alla musica anche senza sentire, perché si ascolta con tutta la persona. Ci sono molte supposizioni sbagliate sulla sordità. Spesso mi rivolgono una domanda: «Ma tu non senti proprio niente?», senza capire che il sentire va oltre, non è solo legato al fatto che le orecchie non funzionano.

			A volte queste esperienze, queste storie di vita, riescono a insegnarci molto, entrano nel cuore delle persone e aiutano, più di tante altre cose, a superare pregiudizi e barriere, facilitano l’integrazione.

			Infatti non c’è nulla di male. Creano più consapevolezza e aiutano l’inclusione che è molto più attiva di una semplice «integrazione», spesso unilaterale e a carico di chi è «diverso», di chi ha una disabilità.

			Che cos’è il silenzio per te? In questo lavoro viene proposto soprattutto come abilità utile a fare spazio dentro di sé all’ascolto dell’altro. Credo che la tua esperienza possa aiutarci a riflettere su questa dimensione.

			Il silenzio per me è difficile. Mi fa paura, perché mi fa pensare al vuoto, mi fa pensare che forse… forse mi sto perdendo qualcosa, forse c’è qualcosa che sta succedendo e io non lo sento. Io ho avuto l’apparecchio acustico a sette anni. Per me è sempre stato una specie di ancora di sicurezza. Mi faceva sentire più tranquilla, più sicura. Forse anche per le paure che mi hanno trasmesso inavvertitamente alcune persone nel volermi proteggere: non sentire era come essere in pericolo. Crescendo, una delle cose che ho sempre sognato era che inventassero degli apparecchi acustici che non dovessero essere tolti di notte. Mi sono portata dentro questa paura e non mi ha ancora abbandonato: spesso, ad esempio con le macchine e con le automobili elettriche, se non guardi bene non le senti. Attraversare la strada è pericoloso.

			Adesso invece c’è tanto rumore. A volte mi dico: «Spegni gli apparecchi». Lo posso fare, anche se mi sento quasi in colpa quando lo faccio. Come vedi, la mia relazione col silenzio non è molto buona. Probabilmente è una cosa che dovrò imparare. Per me potrebbe essere una buona cosa capire come non avere tanta paura del silenzio, perché quando mi ci ritrovo comincio ad agitarmi. Poi penso che il silenzio dovrebbe essere una cosa che aiuta, che dà pace, serenità. Quando sono diventata mamma, con le bambine piccole, togliermi gli apparecchi di notte mi causava molta ansia.

			Immagino.

			Sia io che mio marito dovevamo toglierci l’apparecchio. Lui comprende frequenze diverse dalle mie, però non potevamo sentire. Ricordo una volta in cui mia madre è venuta nostra ospite a Londra, le bambine erano piccole piccole. E loro piangevano, lei le sentiva piangere e noi no. Era molto preoccupata e si chiedeva come potesse accadere. Ma come fanno a lasciarle piangere? Però alla fine ha deciso di non intervenire e ha pensato che siamo noi a vivere con le nostre figlie. Lei, magari, si sarebbe alzata al primo pianto o quando le sentiva respirare in modo diverso. Adesso ci sono dei sensori elettronici che aiutano le persone non udenti che hanno bambini piccoli. Quando i bambini piangono, i sensori vibrano nel letto e ti svegliano. Noi però non li usavamo. Ma anche prima di allora avevo la paura di togliermi l’apparecchio e di non sentire.

			Ormai le mie figlie sono cresciute, ma ricordo che hanno imparato presto a scavalcare il letto. Venivano da noi quando serviva loro qualcosa, non piangevano perché sapevano che non le potevamo sentire, hanno imparato presto a chiedere. Il silenzio può avere dei benefici.

			A me pare che, in ogni caso, il silenzio spaventi molte persone.

			Assolutamente. Il silenzio è scomodo anche per le persone udenti… perché a volte il silenzio ti porta a guardarti dentro, a stare con te stesso e capire se questo te stesso ha qualche cosa di importante da dirti. Il silenzio forse rivela qualcosa su di sé.

			Vorrei chiederti, a questo punto, dato che tu hai uno sguardo speciale sull’ascolto, che cosa manca di più al modo di ascoltare delle persone udenti?

			Tutti dovremo imparare — persone udenti e non udenti — ad applicare l’ascolto attivo. È una capacità a volte innata, ma che può essere assolutamente coltivata. Ed è una capacità importante anche dal punto di vista professionale. Se ne parla tanto. I leader devono essere in grado di ascoltare attivamente. È qualcosa che io so fare ma che si può imparare. Se si coltiva è una grande possibilità ed è importante anche nella sfera lavorativa.

			Potrebbe essere interessante, visto che non ne parliamo altrove, considerare l’ascolto proprio in questa dimensione. Che spazio ha questa competenza nei gruppi, nelle organizzazioni, che influenza ha sulla leadership e sul clima aziendale?

			Dal punto di vista del management l’ascolto è essenziale. È una cosa assolutamente importante. Nella mia azienda, alla High Speed 2, abbiamo indicazioni molto precise rispetto a come dobbiamo comportarci. Se sei un manager vale la regola del 70/20/10. E cioè: in una riunione, nell’incontro con un collaboratore, in un colloquio di valutazione, eccetera, lo spazio di ogni situazione di lavoro deve essere occupato per il 70% dall’ascolto, per il 20% dalle tue parole e per il 10% dagli accordi tra te e la/le persone con cui stai interagendo. Come vedi, l’ascolto attivo nel management è assolutamente imperativo. Tu in quanto responsabile devi parlare solo per il 20%, il tuo compito è quello di ascoltare: una buona leadership si coniuga con questa competenza. La cosa positiva è che queste abilità non sono innate, ma si possono imparare.

			In questo periodo, nella mia organizzazione, dobbiamo gestire miliardi di budget per costruire la ferrovia sotterranea più grande d’Europa. Ci stiamo impegnando a realizzare questo progetto immenso. Se, guardando al passato, andiamo a vedere quali progetti sono risultati fallimentari, quello che scopriamo è che sono andati over budget e/o over time. Sono sempre dovuti alla mancanza di leadership. Quando i leader si riferiscono solo ai loro parametri e non hanno la disponibilità ad ascoltare attivamente cosa un collaboratore gli sta dicendo, soprattutto quando segnala un problema, ci sono delle conseguenze: la disponibilità ad ascoltare ti mette al riparo da tanti problemi, evita che saltino fuori dopo. Possiamo dire che l’ascolto è anche una questione di responsabilità. È però necessario essere disponibili a confrontarsi su questioni che non ci si aspettava di sentire. Inoltre, quando le persone non si sentono ascoltate, a lungo andare, se ne vanno: in questo caso l’azienda perde manodopera, competenza, competitività e questo influenza la performance. Tutto questo perché non si è stati in grado di ascoltare. È una cosa essenziale nel business management.

			Le conseguenze di un cattivo ascolto sono diverse nella sfera personale: se ci riferiamo agli amici, alla famiglia, alla parentela il legame rimane, è sempre lì, si è più pazienti, ci si aiuta vicendevolmente, si negozia. È molto più difficile perdere quella persona. Nel mondo del lavoro è molto diverso. Gli impiegati sanno quali sono i loro diritti, sanno come vogliono sentirsi e le persone che se ne vanno dicono che lo fanno perché non si sentono ascoltate. Negli Stati Uniti e nel Regno Unito la perdita del personale è un problema che ha un costo molto alto. Quindi il manager non deve ascoltare solo perché è una cosa bella da fare: è una cosa che viene assolutamente imposta, è una necessità aziendale.

			Noi, spesso, occupandoci di ponti o di tunnel, dobbiamo assumere ingegneri. Il colloquio di valutazione prevede ovviamente molte domande tecniche, ma abbiamo sempre bisogno di capire che tipo di leader è la persona che ci sta di fronte. Per questo scegliamo di intervistarlo anche su competenze diverse da quelle tecniche. Una domanda spesso è: «quando hai avuto momenti di incomprensione nel tuo team, come li hai risolti?». Cosa vuol dire questo? Che ascoltare è essenziale, basilare.

			Con l’ultima domanda proviamo a guardare oltre il presente. Mi sembra chiaro che questa competenza per te, già oggi, sia fondamentale. Che spazio avrà nella società e nelle organizzazioni di domani, organizzazioni che dovranno confrontarsi in modo molto importante con la sostenibilità, la digitalizzazione, l’Agenda 2030? Quale futuro avrà, in altre parole, una competenza così professionalizzante come l’ascolto?

			È una bellissima domanda. In Italia c’è molta creatività, molta intelligenza e ci sono molte capacità. È un Paese meraviglioso che però, a volte, rimane indietro sotto alcuni aspetti e questo porta a una grande frustrazione. E, secondo me, in parte, questa frustrazione dipende dal fatto che tutti vogliono parlare, nessuno vuole ascoltare, l’arte del dialogo non è coltivata. Ci sono questi grandi movimenti, ma ci si concentra sulla meta, non sul viaggio.

			Pensiamo al Covid-19. Dobbiamo ancora uscirne, ma credo che potremmo già domandarci quali lezioni abbiamo imparato e che potremmo valutare cosa ci ha insegnato: il nostro modo di lavorare, la necessità di essere flessibili, di ascoltare chi è escluso, l’esperienza dell’isolamento... Perché non riflettiamo su queste lezioni importanti? Siamo così concentrati sull’esigenza di lasciarcelo alle spalle che non consideriamo le possibilità che ci ha fatto conoscere. Forse tutti abbiamo sperimentato cosa voglia dire essere sordi, essere disabili, sentirsi chiusi dentro i nostri spazi, fisici e virtuali o pensarla diversamente. Dovremmo fermarci ad ascoltare questa esperienza, metterla a frutto.

			O forse in Italia non si è arrivati a certi traguardi perché non siamo riusciti a fare i conti con la presunzione: gli italiani sono geniali, creativi, artistici. L’Italia però è anche un Paese di migranti. Molti giovani se ne sono andati perché hanno trovato opportunità altrove. Tutti questi leader che parlano, parlano, parlano senza ascoltare. Arriva un’altra battaglia e poi si ritrovano soli perché nessuno li segue. Saper ascoltare gli altri vuol dire trovare persone che ti seguono. C’è chi sta cercando di dirci le cose come stanno, anche se sono cose che non vogliamo sentire. Sono cose difficili da affrontare, ma soltanto se le ascoltiamo possiamo prevedere soluzioni.

			È come se, dato che i problemi che dovremmo affrontare sono molto importanti, avessimo bisogno dell’intelligenza di tutti. Dare spazio all’ascolto vuol dire costruire le precondizioni perché queste idee possano essere messe in campo.

			Guardiamo ad alcuni grandi della storia. Penso a Barack Obama in questo momento. Che cosa dicono di lui le persone che lo hanno incontrato? Dicono sempre: «Mi ha fatto sentire ascoltato, mi ha fatto sentire come se fosse possibile, mi ha fatto sentire come se fossi l’unica persona nella stanza, si è completamente dedicato a me». Questa è una caratteristica dei grandi leader: far sentire gli altri ascoltati. Spesso i politici vogliono parlare, senza capire quello che i loro cittadini hanno bisogno di spiegare. Una persona non vuole solamente che tu interagisca con lei, vuole sentire che la comprendi. Spesso non abbiamo la soluzione a portata di mano, ma abbiamo chi ce la offre: dobbiamo solo ascoltarla.

			Perché siamo ascoltatori fragili?

			La nostra abitudine all’ascolto è selettiva, incompleta. L’atto di ascoltare è infatti influenzato da una serie di fattori che ne limitano la qualità. Questi fattori portano il nome di filtri. Il messaggio del nostro interlocutore deve passare dal loro vaglio, un po’ come accade con un setaccio. Essi trattengono alcune informazioni e ne lasciano passare altre a seconda delle maglie, più o meno strette, della trama. Per capire come agiscono è utile domandarsi da cosa dipendono e come li possiamo intercettare: è importante diventarne consci in modo da poterli riconoscere e in parte neutralizzare.

			I filtri contingenti

			Sono i filtri che dipendono dalla situazione che stiamo vivendo, sono legati all’immediatezza del contesto di riferimento e sono più facili da riconoscere, dunque possiamo più probabilmente diventarne consapevoli. I tre fattori principali dei filtri contingenti sono i seguenti.

			
					Il sistema delle aspettative che abbiamo rispetto all’argomento, all’interlocutore, al contesto, a ciò che dovrà/potrà accadere. Le nostre aspettative in genere dipendono dalla nostra esperienza passata, si costruiscono su dinamiche già osservate. Dopo esservi arrabbiati a una riunione di lavoro perché chi la doveva gestire non lasciava spazio ai partecipanti di esprimere liberamente le proprie opinioni, è probabile che, mentre vi recate all’incontro settimanale con le stesse persone, vi aspettiate che ancora una volta il responsabile sia un incapace. Come ascolterete allora la persona che in apertura di riunione vi darà una serie di informazioni importanti su un cambiamento in essere nella vostra organizzazione?

					La relazione con l’interlocutore. La regola potrebbe essere riassunta più o meno così: meno ci piace una persona, più è difficile ascoltarla obiettivamente. Più ci piace una persona, più è difficile ascoltarla obiettivamente. In entrambe i casi, i rapporti personali influenzano la qualità del nostro ascolto. Far passare al vaglio delle nostre opinioni, positive o negative che siano, un messaggio porta a una comunicazione inefficace perché l’ascolto, che ne è parte integrante, è viziato dal nostro giudizio sull’interlocutore.

					La situazione personale ed emotiva. È difficile tenere tutto fuori dalla porta del vostro ufficio, dalla porta di casa o dalla vostra area di esperienza. Se qualcosa ci preoccupa o ci rende felici, tenderemo a vedere tutto il resto nella medesima luce a meno che non siamo in grado di staccarci mentalmente e/o fisicamente dalla fonte del benessere/malessere. Allo stesso modo, la situazione emotiva con la quale ci approcciamo all’ascolto si frappone tra noi e la persona che dovremmo ascoltare: siamo infastiditi per qualcosa che è accaduto con un collega e arriva la telefonata di un cliente con una situazione da risolvere? È probabile che il nostro ascolto sia distratto dall’emozione prevalente. È difficile, ad esempio, ascoltare quando abbiamo paura, quando siamo preoccupati o annoiati. In queste situazioni l’emozione blocca o limita la nostra capacità di rimanere concentrati sul messaggio in arrivo.

			

			I filtri a lungo termine

			Riconoscere e diventare consapevoli dei filtri a lungo termine è più complesso, perché spesso sono intimamente legati alla nostra storia personale ed è difficile rendersi conto di come e quanto influenzano il nostro presente. La loro radice, il loro inizio, è infatti molto lontano: in genere li assimiliamo da bambini e dipendono dall’ambiente, dal contesto, dall’educazione ricevuta dai nostri genitori/familiari. Essi riguardano: i valori, la cultura, la società di appartenenza, l’etica, la spiritualità, le credenze, le categorie di riferimento. Tali filtri sono indissolubilmente collegati al nostro modo di reagire e di comportarci nel quotidiano. Le conseguenze dei filtri a lungo termine sull’ascolto si traducono, in genere, nei pregiudizi, nelle categorizzazioni, nelle nostre assunzioni sul mondo e sugli altri, nelle reazioni istintive e immediate alle situazioni che via via si presentano.

			Facciamo un semplice esempio per spiegare come funzionano. Un cliente entra in un hotel portando con sé una valigia molto pesante. L’uomo alla reception gentilmente chiede: «Posso aiutarla?». Quale sarà la reazione del cliente? Consideriamo due possibili situazioni.

			Nella prima, il cliente, che immaginiamo abbia alle spalle una vita di fatiche e fallimenti, ha fatto proprio l’assunto: «sono una persona debole». La sua valutazione della comunicazione del personale di servizio probabilmente suonerà come un insulto e la risposta (e il tono) a questa gentile richiesta potrebbe essere: «No grazie, sono perfettamente in grado di portarmi le valigie da solo!».

			Nel secondo caso, il cliente ha avuto un’esperienza di vita più serena e positiva. La persona ha fatto propria la convinzione che «le persone sono corrette salvo prova contraria». Interpretare l’offerta del personale del ricevimento con quegli «occhiali» porta a una risposta completamente differente: la proposta sarà favorevolmente considerata e accettata con un sorriso.

			Due risultati completamente differenti basati sullo stesso meccanismo. Noi abbiamo e facciamo assunzioni su ogni cosa, creiamo modelli di riferimento, teorie, prediciamo reazioni e creiamo significati su tutto ciò che ci accade intorno. Diventare consapevoli di ciò che accade dentro di noi è un risultato importante per ognuno: molte persone sono convinte che la loro percezione sia la realtà. Se cominciamo a imparare che questa dipende dal nostro modello di riferimento sarà possibile riconoscerlo e gestirlo con maggiore competenza.

			Gli ostacoli esterni

			L’ascolto può essere influenzato da una serie di ostacoli esterni; essi diminuiscono la nostra possibilità di ascoltare efficacemente, ma sono più facili da individuare, eliminare o gestire. Tali ostacoli possono essere di tipo fisico — la lontananza dalla persona che parla, le barriere fisiche, la mancanza di contatto visivo — oppure contingenti: il rumore, che può essere intenso o di fondo, e il movimento: c’è chi riesce a concentrarsi, e quindi ad ascoltare, in una sala d’aspetto piena di persone che si muovono in tutte le direzioni, chi invece la vive come fonte costante di distrazione che rende difficile concentrarsi e quindi ascoltare.

			Le distrazioni

			Le distrazioni sono sempre intorno a noi. Le persone, le cose, gli avvenimenti, la tecnologia, le emozioni… tutto è fonte di distrazione. Oggi forse è lo smartphone a rendere più complicato il nostro prestare attenzione. Ci permette di essere connessi e disconnessi allo stesso tempo, presenti e assenti contemporaneamente.2 Le relazioni possono esserne negativamente influenzate, anche se forse ci stiamo abituando a parlare avendo qualcuno davanti che controlla il suo cellulare.

			

			
				
					1	Maria Grazia Zedda, nella Top 100 Influencers Disability del Regno Unito, è Senior Manager Equality Diversity Inclusion presso la High Speed 2, un’azienda pubblica che si occupa della costruzione della ferrovia ad alta velocità più grande d’Europa. Ha scritto il romanzo Il fruscio degli eucalipti (Edizioni Il Maestrale, 2022).

				

				
					2	Il tema viene approfondito nel capitolo sesto, nell’intervista a Lisa Iotti.

				

			

		

	



		
			Capitolo quinto

			Il training audiogeno

			Enrica Tomasi

			I buoni educatori rendono sensibili alle parole le orecchie dei ragazzi
insegnando loro non a parlare molto, ma ad ascoltare molto.

			Plutarco

			Guidare il proprio ascolto

			Essere buoni ascoltatori significa anche — e forse prima di tutto — ascoltare se stessi. In qualità di ascoltatori dovremmo essere consapevoli sia dei rumori esterni, sia di quelli che ci portiamo dentro: possono essere fisici, psicologici, fisiologici e semantici.1 Capire quale tipo di situazione interna stiamo attraversando è importante per imparare a costruire la competenza. Ciò significa rispettare e conoscere i propri limiti ed essere capaci di stabilire salutari confini con gli altri, confini di tempo, di spazio, di possibilità. Il nostro ascolto, in altre parole, ha bisogno di essere guidato. Una guida a doppio senso di marcia: da una parte è utile aiutare chi parla a rimanere nel solco del suo percorso di narrazione; dall’altra è sano pilotare la propria disponibilità di ascolto, perché non si può ascoltare a prescindere dalle personali esigenze di tempo e attenzione. La domanda potrebbe essere infatti: «ma devo ascoltare sempre? Devo ascoltare tutto?».

			Essere disponibili ad ascoltare non significa subire la situazione comunicativa che si sta costruendo con l’interlocutore: questi può essere prolisso, può divagare, può perdere la direzione della sua conversazione, può fare confusione, può ripetersi nelle informazioni... Per fare alcuni esempi di ciò che accade nelle normali relazioni di tutti i giorni. Non credo sia utile ascoltare e basta. A volte è necessario intervenire per re-indirizzare la comunicazione, per riportare il discorso sui binari di partenza e/o sui focus di attenzione ed evitare insoddisfazione nell’interazione. Ciò vale in particolare nelle conversazioni professionali. Come? Prevalentemente con le domande: esse ci aiutano, aperte o chiuse, a ri-focalizzare lo scambio, a fare in modo che la persona ritorni o rimanga sul tema, non divaghi e non aggiunga troppi particolari. È sempre utile, a tal proposito, essere consapevoli di quali siano gli obiettivi della conversazione, i bisogni dell’altro che vogliamo incontrare, quali siano le nostre emozioni riguardo al tema e alla persona che lo sta esprimendo, quali siano le nostre aree di non comfort.

			Per essere in grado di ascoltare gli altri è insomma utile validare ciò che accade dentro di noi e garantirci il permesso di accettare ed esprimere emozioni e sentimenti. Se comprendiamo le nostre emozioni, abbiamo più potere per regolarle e possiamo diventare ascoltatori più responsabili. E se, in alcune situazioni, sarà possibile negoziare uno spazio altro dove costruire una situazione di ricezione soddisfacente per entrambe gli interlocutori, in altri casi sarà necessario sforzarsi e focalizzare le energie sulle necessità della persona che stiamo ascoltando. Non è facile dare attenzione e concentrarsi quando dentro di noi si muovono «cose», ma se ci esercitiamo possiamo riuscire a far sì che non interferiscano con la nostra disponibilità all’ascolto. Un po’ come se, mentalmente, riuscissimo a mettere il nostro mondo dentro un cassetto e lo chiudessimo lì per il tempo necessario a essere attivi e presenti nella situazione che evolve.

			È possibile ascoltare senza formulare giudizi? Sicuramente non è una sfida comoda sulla quale misurarsi. Troppo facilmente le nostre opinioni, le nostre valutazioni e la nostra esperienza tentano di inserirsi nella conversazione. Il nostro obiettivo è invece quello di dimenticare i «rumori interni» e di capire. È l’atteggiamento a fare la differenza: se l’ascolto è mosso dall’idea di comprendere davvero — e sinceramente — ciò che il mio interlocutore sta esprimendo, allora sarò concentrato sul suo «mondo», non sul mio. A quel punto, «fare silenzio dentro di me» diventerà un esercizio più accessibile. Non è immediato, ha bisogno di impegno e di allenamento. L’immagine è quella di un cavallo in corsa: il cavallo è tutto quello che vorremmo aggiungere alla conversazione degli altri: giudizi, idee, suggerimenti, contributi. C’è un tempo giusto anche per questa parte della nostra presenza. Il morso è la volontà di comprendere, una volontà che presidia il fatto che spesso non ascoltiamo con le orecchie, ascoltiamo con la mente usando le nostre passate esperienze per determinare ciò che la persona sta dicendo.

			Come si può fare? Ci sono cinque passi importanti per allenarsi a mantenere neutralità nell’ascolto.

			
					Concentrati sul contenuto, sul comportamento, sulle emozioni del tuo interlocutore. Sposta la tua attenzione dall’interno all’esterno, dal tuo mondo interiore al mondo interiore dell’altro. Alcune domande guida che possono essere d’aiuto nel processo di ascolto sono: cosa ho capito di ciò che mi sta dicendo? Cosa è importante per la persona che mi sta parlando? Cosa osservo del suo linguaggio del corpo? Come mi sta parlando? Quali emozioni intuisco? C’è un’emozione prevalente? Se ti è utile, prendi appunti.

					Se serve, inserisci domande per comprendere meglio. Potremmo avere bisogno di capire in maniera più approfondita ciò che l’interlocutore ci sta dicendo. Spesso porre alcune, poche, domande e allargare la prospettiva di ascolto ci permette di cogliere meglio il pensiero dell’altro: «Cosa intendi con…? Cosa significa per te...? Cosa provi quando mi dici questo?».

					Se serve, verifica la tua comprensione. La parafrasi è molto utile in proposito. Essa è la riesposizione fedele, con parole proprie, di quanto ho ascoltato. La parafrasi ha un interessante effetto sull’interlocutore perché dimostra l’ascolto e permette di capire se ho capito. Posso anche utilizzare letteralmente questa espressione dicendo: «Se ho capito bene tu mi stai dicendo che…». Una volta avuta conferma della corretta comprensione del messaggio in arrivo, posso verificare anche la colorazione emotiva della conversazione. Se ho cercato, nel modo in cui la persona si è espressa, quale era l’emozione prevalente, allora posso capire se la mia intuizione è corretta validandola con un’affermazione in prima persona: «La mia impressione è che tu sia triste/ansioso/preoccupato per…», «Mi sembra che questa cosa sia molto importante per te, è corretto?», «Mi sembra che questa cosa ti dia molta soddisfazione, è così?». È utile tenere presente che la nostra lettura dell’emozione dell’altro è un’interpretazione, un’opinione personale, un’impressione appunto, ed è necessario verificarla: l’alfabeto emotivo di ogni persona ha molte sfumature, i nostri «occhiali» possono a volte non vedere correttamente.

					Descrivi, non valutare. Descrivete quanto vi viene detto, non cosa pensate di quello che vi viene detto o quello che ritenete venga detto. Siate fedeli al racconto e non decifrate. L’interpretazione, che spesso non è facile da riconoscere come tale e va attentamente presidiata, è per molti versi naturale, normale.

			

			Una volta verificata la qualità del mio ascolto, dopo aver accertato la mia comprensione del messaggio e delle emozioni dell’interlocutore, posso arricchire la conversazione con ciò che penso, il mio mondo, le mie opinioni, le mie osservazioni, la mia contrarietà. Possiamo quindi aggiungere una quinta regola.

			
					Esprimi la tua valutazione o porta il tuo contributo alla conversazione, anche con messaggi «io». Comunicare con gli altri è simile all’esplorazione, investighiamo mondi e li costruiamo insieme alle persone che attraversano le nostre strade, le nostre vite. I messaggi «io» dicono all’interlocutore cosa pensiamo su quanto viene detto e sono molto diversi dal messaggio «tu». C’è molta differenza, sul piano della relazione e sulle conseguenze della nostra comunicazione, se affermo: «Non ho capito niente di quello che hai detto!», rispetto a: «Sono confuso quanto parli così velocemente di tanti problemi tutti in una sola volta». Il messaggio «tu» giudica, il messaggio «io» chiarisce il mio punto di vista, la mia opinione, sul contenuto espresso.

			

			È interessante la formulazione con il messaggio «io», in prima persona. Si tratta di restituire la vostra osservazione, comprensione e opinione in maniera descrittiva senza dimenticare che potete essere in errore e avere mal compreso la comunicazione in arrivo. In questo modo, spesso riusciamo a rispondere senza giudicare. Se vostro figlio adolescente si lamenta dicendo: «Non ce la faccio più ad andare a scuola, non faccio che studiare e non ho tempo per nient’altro», il vostro messaggio «io» potrebbe essere: «Mi sembra che tu ti senta schiacciato dagli impegni di scuola e che ti piacerebbe avere più tempo libero. È questo? Come potresti riorganizzare il pomeriggio per avere più tempo e fare quello che ti piace?». Avete ri-esposto senza giudicare — questo anche se voi pensate che lui esca troppo spesso con gli amici —, avete comunicato ascolto e dato il vostro contributo. In questo modo sarà più facile impostare relazioni proficue e rimanere su un terreno che vi permetterà con maggiore semplicità di continuare a comporre la conversazione.

			Dimostra ascolto con i segnali del corpo

			Per formarsi come ascoltatore attento e capace è bene essere consapevoli di cosa facciamo quando mettiamo in campo questa competenza. Nell’atto di ascoltare, il corpo, canale prezioso di costruzione delle nostre relazioni, dà un’informazione precisa a chi parla rispetto a come stiamo ascoltando. Potremmo, a questo punto, farci una domanda: come posso comunicare ascolto? In altre parole, se l’ascolto è così strategico nei rapporti interpersonali, come posso esprimere concretamente che questo sta avvenendo?

			Un primo elemento da mettere in evidenza è proprio che, oltre a essere importante ascoltare, è altrettanto importante darne evidenza. Come? Attivando i segnali di ascolto. Questi sono un ingrediente essenziale della competenza perché, pur ascoltando attivamente, senza segnali, il nostro ascolto non è utile. Anzi, può mettere a disagio la persona che ci sta di fronte.

			Questo modo di ascoltare ha un nome preciso: «disconferma». Si caratterizza dall’assenza di segnali di ascolto. L’ascolto senza segnali è un ascolto non fruttuoso, a volte controproducente, perché tende a generare imbarazzo in chi viene ascoltato. Per capire meglio cosa si intende potete pensare a una situazione, magari l’avete anche sperimentata in occasione di un colloquio di lavoro o di un’interrogazione a scuola, nella quale chi vi ascoltava era assolutamente impassibile, fermo, statuario. Se avete provato questa esperienza potete forse ricollegarvi all’emozione provata, a quella voglia di chiudere la conversazione e di essere o andare altrove. La disconferma genera una sensazione spiacevole in chi viene ascoltato, non incoraggia né l’apertura, né l’auto-narrazione. In questo senso, non facilita la situazione relazionale che si viene via via a creare. Per questo è generalmente poco efficace, se non negativa, anche nei casi in cui accompagna un ascolto attento e attivo.

			Ma cosa intendiamo quando facciamo riferimento ai segnali di ascolto? Sono quei messaggi, verbali o non verbali, che comunicano che stiamo ascoltando. Il più semplice e immediato — per qualcuno è un automatismo — è l’annuire. Questo è un segnale di primo livello e in molte situazioni è sufficiente per comunicare ascolto e favorire la conversazione. In altri casi, è utile inserire nello scambio i segnali di secondo livello e avvalersi dell’ascolto «partecipato». Quando scelgo questa modalità, entrambi i canali di comunicazione dimostrano ascolto. Come si realizza? Oltre all’annuire, posso sostenere il mio interlocutore con alcune brevi frasi/singole parole e segnalare il mio interesse. Ad esempio: «capisco», «interessante», «va bene», «ora mi è chiaro!». In questo modo, ho utilizzato sia la comunicazione verbale che la comunicazione non verbale per esprimere il messaggio: «ti sto ascoltando».

			Thomas Gordon (1997) le definisce «frasi-invito» e anche «inviti a dire di più»: si tratta di interventi che incoraggiano la persona ad aprirsi e non veicolano giudizi, idee o opinioni su quanto sta esprimendo.

			L’ascolto partecipato genera, in chi viene ascoltato, una sensazione di agio e di benessere e, di solito, favorisce la conversazione. Il linguaggio del corpo fa capire a chi parla in che modo lo si sta ascoltando e questo influisce sulla reazione dell’interlocutore verso la situazione che si sta via via creando, favorendone il processo. L’ascolto partecipato invia un messaggio chiaro d’interesse verso l’interlocutore.

			Quando utilizziamo sia i segnali di primo che quelli di secondo livello, la modalità di ascolto viene definita di «conferma». Essa comunica accettazione e attenzione verso la persona e verso il contenuto veicolato.

			La consapevolezza di ciò che sta esprimendo chi ascolta con la sua comunicazione verbale e non verbale mentre agisce la competenza è uno spazio di lavoro e di auto-osservazione. È uno spazio importante: non possiamo dimenticare il peso della sua influenza sulla relazione che si crea, che evolve.

			Dimostra ascolto con le parole

			Ma come posso dimostrare di avere ascoltato? Questa domanda ha più di una risposta. Abbiamo visto quanto e perché sia importante comunicare ascolto attraverso la comunicazione verbale e non verbale. Dimostrare di aver ascoltato è un passaggio ulteriore, un passaggio utile e nutriente per la persona che lo riceve. Uno degli strumenti che lo restituiscono è la parafrasi. Letteralmente con tale termine si intende «l’esposizione di un contenuto o testo con parole proprie, con un’esposizione più semplice e chiara rispetto all’originale, spesso accompagnata da sviluppi o chiarimenti».2 Non si tratta di ripetere parola per parola, quanto piuttosto di essere molto fedeli a quanto la persona ha espresso nel messaggio. In questo modo, la persona si vede riconosciuta e capita.

			La parafrasi è anche uno strumento utile per tutte quelle situazioni in cui la comprensione è compromessa da una comunicazione non logica, non chiara o confusa. Quando si parafrasa, si cerca di capire se si è compreso correttamente. Se la restituzione non corrisponde a ciò che l’interlocutore voleva esprimere, egli ha la possibilità di intervenire e correggere l’incomprensione. Si traduce in domande del tipo: «Non sono sicuro di avere capito, mi sembra che tu stia dicendo che… ho capito bene?». Tra le tecniche di colloquio utili possiamo inoltre ricordare le seguenti.

			
					Il mirroring. È il processo attraverso il quale chi ascolta fa letteralmente da specchio a chi parla, sia attraverso le parole, sia attraverso i comportamenti. Ad esempio, mentre ascolto rispecchio, cioè faccio mio e metto in campo il linguaggio del corpo (postura, espressioni del viso, tono di voce, movimento delle mani e sguardo) dell’emittente. Aiuta chi viene ascoltato a sentirsi maggiormente in connessione con il proprio interlocutore;

					L’eco. Si traduce nella capacità di cogliere, all’interno del flusso di pensiero dell’interlocutore, un termine significativo o una parola importante e di riproporla come stimolo per continuare la narrazione. L’elemento caratteristico di questo rinforzo sta nell’assoluta imparzialità: noi invitiamo la persona a proseguire il suo racconto e dichiariamo un reale interesse per ciò che sta dicendo senza inserire qualcosa di nostro, senza sovrapporre un pensiero che potrebbe deviarne la traiettoria. Se, ad esempio, la persona mi consegna la seguente frase: «Sono proprio triste per quello che è successo tra me e Andrea», io, a seguire, posso restituire la parola/emozione «Triste?» oppure «Stai dicendo che sei triste?». In questo modo incoraggio la persona a spiegare meglio cosa intende evitando interpretazioni o giudizi;

					La riformulazione. Si tratta di fare ordine al mio interno rispetto a quel che l’altro dice, riunendolo in temi principali e sequenze, provando a costruire un nesso che, come un filo di congiunzione, costruisca continuità e restituisca un senso nuovo ai messaggi dell’altro. Le mie parole accedono, rispecchiano, ripropongono o sono ispirate dalle sue.

			

			Posso migliorare l’ascolto degli altri?

			Cercare di comunicare con persone che non ascoltano è in genere un’esperienza frustrante. Il fatto che voi utilizziate un buon atteggiamento nell’ascolto non significa che gli altri facciano lo stesso sforzo, e questo può minare la comprensione e la relazione che si sta costruendo. In alcune situazioni possiamo insegnare alle persone a utilizzare meglio la loro competenza di ascolto, e ciò vale sia nella vita privata che nella vita pubblica o professionale. Un buon modo è mettere in evidenza che probabilmente non ci si è capiti e che è necessario spiegarsi meglio. Di solito, a questo punto l’interlocutore attiva una concentrazione migliore per non perdere anche questo secondo passaggio.

			Inviare messaggi non verbali può funzionare da sollecito. Per esempio, si può utilizzare uno sguardo interrogativo per dire che non vi ritrovate nelle cose che vi sono state dette o per evidenziare che la persona non vi ha ascoltato. Possiamo lanciare messaggi di sorpresa o di disapprovazione se siamo nelle condizioni di poterlo fare, aiutando le persone a divenire responsabili del loro non-ascolto. Pensiamo a una riunione di lavoro o a un momento di scambio familiare. Intervenire ri-esponendo il messaggio espresso e chiarendo che forse non è stato compreso dagli altri o intervenire affermando che forse stiamo dicendo la stessa cosa è spesso particolarmente utile nelle situazioni di comunicazione. Usare la frase: «Quello che volevo dire è…» e rispiegare il messaggio può favorire la comprensione reciproca. Anche prendere nota di tutte le risposte degli altri interlocutori può aiutare a far riconoscere alle persone che avete la possibilità di dare conto di quanto ognuno sta esprimendo: in questo modo le persone dovrebbero essere aiutate a diventare più responsabili.

			Un altro modo per far sì che degli ascoltatori inefficaci migliorino il loro modo di ascoltare è quello di porre delle domande che li costringano a pensare a quanto stavate cercando di far capire. Le domande possono essere anche molto esplicite: «Hai sentito quanto ti ho detto a proposito di x? Ti sembra chiaro quanto ho detto a proposito di y?». In altre situazioni può funzionare meglio una domanda aperta: «Mi hai sentito quando ho detto che… ? Ho capito il tuo punto di vista, tu dici che…», oppure: «Mi domando se ti è chiaro quello che ho detto io, io mi riferivo a…», seguito da un nuovo tentativo di spiegazione.

			Chiedere alle persone di riesporre il vostro pensiero può essere un’ulteriore strategia per facilitare la comprensione reciproca. In questo modo possiamo verificare la reale comprensione dell’interlocutore e aggiustare in tutti i casi in cui tale verifica abbia dato esito negativo.

			Perché è particolarmente importante aiutare una persona ad ascoltare meglio, soprattutto se è un nostro familiare, collaboratore, amico, cliente? Perché la maggior parte delle difficoltà di relazione, delle incomprensioni, addirittura dei conflitti può essere limitata o evitata se le persone si ascoltano meglio. Qual è il punto? Per capire cosa intendo proviamo a considerare una situazione di divergenza e a evidenziare le differenze di atteggiamento e di comportamento tra un ascoltatore attivo e un ascoltatore inefficace:

			
					l’ascoltatore attivo ascolta il contenuto, mentre quello inefficace lo filtra, spesso interrompendo e arrivando a una conclusione imprecisa;

					l’ascoltatore attivo ascolta le idee e le opinioni espresse dall’interlocutore cercando di capire, mentre quello inefficace interpreta le intenzioni;

					l’ascoltatore attivo osserva la comunicazione non verbale dell’interlocutore, l’ascoltatore inefficace vi reagisce istintivamente;

					l’ascoltatore attivo si prende in carico la sua comunicazione non verbale ed è consapevole dei suoi filtri, l’ascoltatore polemico non li controlla e risponde reattivamente;

					l’ascoltatore attivo ascolta l’interlocutore senza giudicare, l’ascoltatore inefficace giudica e valuta l’interlocutore sulla base di standard, opinioni preconcette e criteri personali.

			

			

			
				
					1	I rumori fisici sono causati dall’esterno, come il treno che passa o lo squillo del telefono; i rumori fisiologici si riferiscono a limiti biologici, come una malattia o problemi di articolazione; quelli semantici di riferiscono alla difficoltà di comprendere le parole od il significato espresso dall’interlocutore per un problema linguistico o per mancanza di conoscenza; i rumori psicologici fanno riferimento a fattori mentali o emotivi, come i pregiudizi, le categorizzazioni o le emozioni (R. West e L. Turner, Understanding interpersonal communication making choices in changing times, Boston, MA, Cengage Learning, 2010).

				

				
					2	Dal Vocabolario Treccani.

				

			

		

	



		
			Capitolo sesto

			Decidere di ascoltare. Le cinque distinzioni linguistiche dell’ascolto

			Enrica Tomasi e Luca Bonini

			La nostra prima reazione di fronte all’affermazione di un altro
è una valutazione o un giudizio, anziché uno sforzo di comprensione.
Quando qualcuno esprime un sentimento o un atteggiamento o un opinione
tendiamo subito a pensare «è ingiusto», «è stupido», «è anormale», «è irragionevole»,
«è scorretto», «non è gentile». Molto di rado ci permettiamo di «capire» esattamente
quale sia per lui il significato dell’affermazione.

			Carl Rogers

			L’obiettivo di questa sezione del libro è quello di precisare quali siano le scelte di fondo che l’ascoltatore che intende impegnarsi a sviluppare tale competenza strategica deve considerare. Li abbiamo chiamati «desideri», perché è un termine più facile: essi definiscono alcuni modi di stare dentro la situazione di ascolto, chiariscono la scelta verso l’atteggiamento più utile per chi vuole lasciarsi ispirare da questa silenziosa e potente abilità di relazione.

			Cosa sono le distinzioni? Nel lavoro di coach sono uno strumento per aiutare a comprendere il tipo di osservatore che siamo e qual è la nostra interpretazione della realtà. La distinzione non esprime un giudizio di valore, né va intesa come contrapposizione tra due significati. È piuttosto uno strumento di apprendimento che agevola la persona a generare scelte consapevoli, interviene a definire la realtà, ne dà una lettura nuova e apre possibilità non ancora considerate. Un po’ come quando si cambia punto di osservazione guardando un paesaggio: se si va qualche metro più in là, si coglie una prospettiva che prima non si poteva vedere. Le distinzioni favoriscono la presa in carico sia dell’interpretazione soggettiva che dei punti ciechi. Esse permettono di riconsiderare categorie e schemi di riferimento aumentando la possibilità di mettere in campo azioni e comportamenti nuovi.

			Disinteresse/curiosità

			È la scelta tra il desiderio di non mettere in dubbio quella voce interna che ci dice che sappiamo già dove la conversazione ci porterà, che ci dice che abbiamo già capito, e il desiderio di lasciarsi sorprendere, meravigliare dall’inaspettato, dal non previsto. È necessario resistere alla tentazione di proiettare il nostro sentimento e i nostri pensieri dentro la vita degli altri per essere aperti al nuovo, a ciò che la persona ci consegna. In altre parole, dovremmo essere «curiosi». È vero, non sempre la situazione è stimolante, non sempre riusciamo ad appassionarci quando ascoltiamo; pur tuttavia, l’essere curiosi è un atteggiamento, un modo di vivere e di pensare.

			Kate Murphy, giornalista americana e autrice di L’arte di saper ascoltare, scrive:

			La lezione più importante che ho appreso nel mio lavoro di giornalista è che tutti sono interessanti se si fanno le domande giuste. Se qualcuno è noioso o poco interessante è colpa vostra. I ricercatori della University of Utah hanno scoperto che, quando ci rivolgiamo ad ascoltatori disattenti, ricordiamo un minor numero di informazioni e le esprimiamo in modo meno efficace. Hanno scoperto invece che gli ascoltatori ottengono da chi parla un maggior numero di informazioni, particolari rilevanti e spiegazioni più articolate anche quando non pongono nessuna domanda. Quindi se a malapena state ascoltando qualcuno perché pensate che sia noioso e che non valga il vostro tempo, non farete che confermare la vostra opinione (Murphy, 2021, p. 49).

			Le persone percepiscono l’interesse, la partecipazione di chi ascolta. E questo, se da una parte può rappresentare un costo, a volte anche una fatica, dall’altra porta beneficio nella vita e nell’esperienza di chi viene ascoltato. L’obiettivo è quello di terminare lo scambio avendo imparato qualcosa. Alessandro Garofalo, nel suo contributo, ci aiuta a capire la curiosità, ci fornisce indicazioni rispetto a come svilupparla sottolineando come all’origine di tutto ci sia un atteggiamento: un atteggiamento: quello del bambino che immagina, crea, gioca.

			Scrivere sulla curiosità?

			Alessandro Garofalo1

			La prima definizione che associo è stupore che convive con il timore. Partirei, grazie ai suggerimenti dello psichiatra Matteo Rampin, dal gatto:

			Il gatto è indipendente? No, è individualista.

			È esploratore? No, ama il rischio.

			È curioso? No, è un ficcanaso.

			Quante volte sono intervenuti i vigili del fuoco per mettere in salvo il gatto curioso?

			Curiosità e spinta a esplorare portano in sé il rischio di capitare in luoghi sbagliati (Rampin, 2018).

			La curiosità nell’evoluzione della conoscenza è fondamentale. L’animale diventa proattivo, curioso, avventuroso, giocoso… come il gatto, appunto! Quando l’attenzione non è polarizzata da bisogni urgenti, giova estendere la propria conoscenza esplorando attivamente le cose in una distrazione creativa e spesso produttiva. I ratti esplorano sezioni aggiunte al labirinto anche se ricevono il cibo sempre allo stesso posto, le scimmie passano ore ad armeggiare con dispositivi e meccanismi che non conoscono, anche se non ricevono ricompensa. I volontari umani di un esperimento di privazione sensoriale avevano il disperato bisogno di qualunque cosa alimentasse la mente, anche schiacciare un pulsante per udire una voce che leggeva vecchie quotazioni in Borsa.

			Così, il cervello ha sempre bisogno di stimoli nuovi: si è scoperto di recente che il cervello continua a produrre neuroni anche in età adulta (Shen, 2018). La loro crescita viene favorita dall’arricchimento degli stimoli ambientali e dall’incremento dell’attività fisica. Condivido molto questa considerazione per averla praticata: la mia curiosità, in tali condizioni, è sempre aumentata. Ma come possiamo indirizzare la curiosità per farle frequentare i luoghi giusti? All’origine del tutto c’è un atteggiamento mentale: curiosità, insoddisfazione e anche inquietudine. Faccio riferimento al timore citato all’inizio, in quanto poi nella realtà viviamo compressi da paradigmi che ci condizionano sempre.

			Una maniera di osservare il mondo è quella di intercettare dettagli significativi e farsi domande non ovvie, attraverso un corretto ascolto, per esempio: «L’uomo contemporaneo non sa più ascoltare perché non sa più mettersi in comunicazione con gli altri uomini e con l’universo» (Passerini, 1995). L’ascolto è l’orecchio della curiosità, anche se dal cristianesimo questa veniva bollata come concupiscentia oculorum, in quanto l’idea non si può generare senza l’intervento divino. Nel 1650 la curiosità è definita finalmente «appetito per la conoscenza» (Hobbes).

			Gli schemi con cui opera chi si occupa di innovazione come me, che in pratica devo produrre new concept di prodotti o servizi, sono fatti di flessibilità, curiosità, rapidità, capacità di stabilire relazioni fra concetti ed elementi diversi, di saper operare sintesi ampie e di mettere in discussione routine inefficaci. Negli anni Cinquanta Guilford formula il concetto di pensiero divergente, ripreso poi da De Bono nel 1967, e gli attribuisce quattro caratteristiche:

			
					fluidità, che comporta la ricerca delle rilevanze;

					flessibilità, che comporta il passare da una categoria all’altra;

					originalità, ovvero la capacità di configurare nuovi paradigmi;

					elaboratività, cioè la possibilità di espandere ragionamenti o idee.

			

			Queste caratteristiche risultano sempre associate a tratti di personalità dove la curiosità primeggia (Faraldo, 2010). I caratteri distintivi delle persone creative oltre la curiosità sono:

			
					umiltà;

					tolleranza all’ambiguità;

					sicurezza di sé;

					tenacia;

					sensibilità;

					attenzione a ciò che gli altri dicono (fondamentale è l’attitudine a rilevare i segnali di cambiamento che si annunciano all’esterno e all’interno dell’impresa);

					capacità di sognare.

			

			Le mie frequentazioni aziendali evidenziano diversi ostacoli affinché si verifichino le condizioni ottimali all’ascolto e alla curiosità:

			
					propensione del management all’azione;

					arroganza del management;

					enfasi alle cifre e ai dati;

					ossessione dell’ottimizzazione che fa escludere alternative;

					monocultura (usare una sola lingua);

					poco tempo dedicato alla riflessione;

					abitudine a dividere e categorizzare.

			

			Tutto ciò fa perdere di vista le mille sfumature, quei segnali deboli che potrebbero portarci nella direzione giusta. A proposito di direzione, sempre più l’aumento del numero delle variabili in gioco e l’enormità delle interconnessioni sta avvalorando quanto oggi sia difficile prevedere il futuro. Ci concentriamo su cose che già sappiamo e trascuriamo ciò che non conosciamo: dobbiamo abituarci a levare di mezzo tutto quello che abbiamo imparato finora e sfruttare le circostanze create dal verificarsi dell’altamente improbabile. Questo fa il curioso.

			Il mestiere di cool hunter dal fiuto da «tartufo», in un’era di attenzione sempre parziale su frammenti di informazioni, è difficile da svolgere e richiede dimestichezza con l’anticipazione del futuro. Conoscere non vuol solo dire andare in profondità, ma anche collegare le cose tra loro, dare loro un senso.

			È possibile coniugare profondità e velocità. Per fa ciò bisogna saper individuare le «finestre rotte»: se qualcuno rompe una finestra di un edificio che non viene subito aggiustata, si diffonde in chi la vede l’idea che l’edificio sia abbandonato o non curato; altri teppisti saranno portati a rompere altre finestre e ne scaturiranno altri fenomeni di violenza contro la proprietà. Il curioso scova un sacco di finestre rotte, individua fenomeni positivi e negativi che poi saranno seguiti, imitati, clonati. Il curioso si colloca negli interstizi delle discipline, mai al centro. Il fisico Richard Feynman, premio Nobel per la fisica, nel suo libro The Feynman lectures on physics sostiene che «la separazione delle discipline è semplicemente un fatto di convenienza umana, un fatto insomma del tutto innaturale. La natura non è affatto interessata alle nostre separazioni artificiali, e i fenomeni più interessanti sono quelli che rompono e travalicano le barriere tra i vari campi del sapere» (Feynman, Leighton e Sands, 1964). Questi sono i magici luoghi che frequenta chi innova ed è curioso.

			Per sviluppare la curiosità in azienda servono inoltre diverse precondizioni:

			
					fiducia;

					atmosfera accogliente;

					libertà di auto-organizzarsi;

					valorizzazione;

					dare stimoli;

					elaborare i fallimenti, nel senso che lo sbaglio comporta un atteggiamento di correzione mentre l’errore è un’occasione di riprogettazione.

			

			Vediamo ora altri freni che inibiscono la curiosità. Nel mio lavoro spesso mi capita di dover categorizzare idee, cause, proposte che inglobano quantità voluminose di dati e che poi si semplificano e si strutturano. A volte però vediamo categorie anche dove non esistono. Pensare per categorie ha alcune conseguenze deleterie per lo sviluppo della curiosità:

			
					comprimiamo i membri della categoria e li riteniamo più simili tra loro rispetto a quanto non lo siano davvero;

					amplifichiamo le differenze tra i membri di diverse categorie;

					discriminiamo privilegiando determinate categorie rispetto ad altre;

					fossilizziamo trattando la categoria che abbiamo imposto come se fosse qualcosa di statico.

			

			Dedichiamo inoltre sempre meno tempo a osservare e quindi riduciamo le possibilità di esercitare la curiosità. La nostra capacità di concentrazione è peggiorata per colpa di applicazioni e siti internet pensati per catturare l’attenzione. I risultati sono che le statistiche sul livello d’attenzione sono sempre più sconfortanti. Negli ultimi vent’anni abbiamo perso 4 secondi di capacità di concentrazione: nel 2000 eravamo in grado di prestare 12 secondi di attenzione continuativa a un dato compito, mentre oggi la media è di 8 secondi. Veniamo interrotti ogni 12 minuti per 40 messaggi al giorno e siamo incapaci di rimandarne la lettura. Impieghiamo poi ben 23 minuti a concentrarci di nuovo su quello che stavamo facendo.

			Inoltre, ci sono sempre meno spazi disponibili per la curiosità e l’approfondimento e, in realtà, la tendenza a distrarsi non è nata con gli smartphone. Nel medioevo i religiosi, in difficoltà durante la preghiera e lo studio, cercarono di risolvere il problema. Leggere, pregare, cantare: la mente meditativa non doveva mai essere a riposo. San Benedetto sapeva che la vita del monaco è impegnativa, essa comincia prima dell’alba e poi, fino al tramonto, è un susseguirsi di preghiera e lavoro alla ricerca di un benessere spirituale e fisico. Nel monastero era d’obbligo l’osservanza del silenzio durante i pasti, che venivano accompagnati dalla voce di un lettore che leggeva le Sacre Scritture. Tale regola era stata concepita perché i monaci, ascoltando i passi della Bibbia, si distraessero dal cibo, senza trarne piacere, mantenendo la mente rivolta a Dio.

			Se pensiamo al funzionamento del nostro cervello come a quello di un iPad che continua a caricare applicazioni, viene normale pensare che forse sarebbe meglio imparare ad annoiarsi un po’, a disconnettersi, passando, ad esempio, alcuni giorni immersi nella natura, senza device, per dare tregua alla mente, che così ritrova slancio e creatività. Oggi, infatti, nascono start-up per la ricerca di oasi disconnesse disseminate per la città in cui ritrovare se stessi, seguendo un tempo lento, ormai dimenticato.

			La creatività viene ora definita da tre operazioni mentali di base:

			
					widening, la tendenza ad avere la mente aperta a molti stimoli;

					connecting, la capacità di stabilire relazioni tra elementi diversi combinandoli in modi nuovi;

					reorganizing, saper cambiare la prospettiva e le relazioni tra gli elementi.

			

			Leonardo da Vinci è un esempio di curiosità esercitata a tutto tondo. Sin da bambini sperimentiamo tutti gli elementi del nostro ambiente. Vasari racconta che il giovane Leonardo interrogava il suo maestro e spesso lo confondeva. La sua curiosità era continua. Freud osservò che egli aveva convertito la passione in sete di sapere. Si chiedeva perché sui monti si trovassero conchiglie, perché il fulmine fosse visibile subito all’occhio e il tuono invece necessitasse di tempo. Si chiedeva: «Perché si formano cerchi nell’acqua, una volta colpita da una pietra?». Studiava ogni materia con rigore estremo. La creatività di Leonardo si origina da un duro lavoro che mette insieme l’esplorazione curiosa, la sperimentazione «giocosa» e l’indagine sistematica. La curiosità lo portò a fare sezioni del corpo umano da tre angolature diverse, introducendo valutazioni obbiettive dei propri metodi (Gelb, 2010).

			Coltivare la curiosità vuol dire ampliare il proprio universo ed essere più capaci di muoversi in esso. Anche Mark Zuckerberg si pone obiettivi, come leggere un libro ogni due settimane, imparare il cinese mandarino, incontrare persone dei 50 Stati degli Usa. Per fare questo, suggerisco spesso di annotare tutte le proprie riflessioni su un quaderno, per poi concentrarsi e scrivere nel flusso, quasi senza staccare la penna dal foglio. È importante rileggere il tutto ed evidenziare le parole o le frasi che hanno lasciato il segno.

			A scuola non si apprezza la domanda, non si incentiva la curiosità, ma si premia la risposta esatta; per dare la corretta soluzione a un problema, però, occorre fare la giusta domanda iniziale. All’inizio della mia carriera nel mondo della consulenza ricordo come fossi un po’ scettico sulle famose 5W: chi, cosa, quando, dove, perché. Ad anni di distanza, posso ammettere di aver capito che esse sono un esercizio fondamentale per stimolare la propria curiosità: una bussola che aiuta a trovare nuove direzioni di esplorazione.

			Un modo per trovare qualcosa di nuovo partendo da vecchi concetti è «rimasticarli», cercando un nuovo approccio o un nuovo punto di vista. La tecnica dei «dieci verbi» punta solo su questa metodologia, proponendo appunto dieci verbi come strumento di rianalisi del problema. In fondo, nella maggior parte dei casi l’innovazione non è che un riprendere in modo nuovo cose che sono già state fatte. La tecnica consiste semplicemente nel prendere in considerazione il problema e applicare a esso i dieci verbi più avanti riportati, uno per uno, cercando una nuova e migliore soluzione. Questa metodologia può essere applicata anche alle idee apparentemente inutilizzabili o assurde, magari uscite da una seduta di brainstorming, con l’intento di trovare qualcosa di nuovo per la ricerca. Ogni verbo è corredato da una serie di domande che fungono da esempio su quali interrogazioni porsi. La tecnica si può usare sia singolarmente, sia a piccoli gruppi di persone: il gruppo applica uno per uno i 10 verbi, oppure, in presenza di molti gruppi, ognuno si «specializza» su un verbo solo o su pochi di essi. Generalmente, i risultati migliori si ottengono con persone che hanno già una piccola conoscenza dell’argomento trattato. I dieci verbi sono i seguenti.

			
					Adattare: l’auto-interrogazione può aiutarci a proiettare l’immagine in altri campi, poiché innumerevoli idee sono a nostra disposizione nel regno del rimpasto.

					Modificare: come con un gioco di costruzioni, le idee vengono smontando e rimontando in modo diverso l’esistente.

					Sommare: a volte basta solo qualcosa in più per trasformare la banalità in un’idea geniale.

					Moltiplicare: quasi ogni modo di dire può condurre a nuove idee e l’iperbole, termine retorico che significa esagerazione, non è un’eccezione;

					Sottrarre: uno degli stadi più importanti nel processo di auto-interrogazione volto a stimolare la generazione di idee è la ricerca dei «fattori in meno».

					Dividere: mangiare un melone tutto intero non è possibile, ma se lo si taglia a fettine, in pochi bocconi il problema è risolto.

					Sostituire: usando una metafora, possiamo dire che la carriola non è altro che una portantina nella quale a un uomo è stata sostituita una ruota.

					Risistemare: nel cercare idee è opportuno avvalersi di tutti i paralleli possibili, anche in base alla prima legge dell’associazione di Aristotele, ovvero la somiglianza.

					Invertire: non solo causa ed effetto, ma qualunque altra causa può essere invertita. Ecco perché il contrasto può essere una fonte di scioltezza ideativa.

					Combinare: le idee consistono, per la maggior parte, di combinazioni, al punto che la sintesi viene generalmente considerata l’essenza della creatività.

			

			Un’altra tecnica che uso spesso è quella di studiare come sono nate le molte invenzioni del nostro mondo. Pensiamo alla serendipità: essa è lo scoprire una cosa, non cercata e imprevista, mentre se ne sta cercando un’altra. Gli esempi di questo concetto sono la scoperta della penicillina, del post-it, del forno a microonde, del dado da brodo, eccetera. La parola è nata nel 1754 dal letterato Horace Walpole, folgorato dai «tre principi di Serendippo», ed è stata sdoganata poi da Luciano Montaguti e da poco anche da Oscar Farinetti, il quale ha scritto un gustoso libro con cinquanta esempi eno-gastronomici — dal sigaro toscano al rum, dal grissino al panettone — proprio su questo concetto (Farinetti, 2020).

			A questo punto, con una trentina d’anni alle spalle, quali sono gli elementi o le azioni che più mi hanno aiutato ad allenare la curiosità? Ecco una lista:

			
					scrivere ogni giorno;

					usare fogli a strappo per stimolare l’ispirazione;

					uscire dal proprio quartiere e partire a «a zonzo» per esplorare cosa c’è fuori;

					prendere metro e bus scendendo al capolinea per scoprire luoghi inusuali;

					usare la matrice morfologica;

					dialogare con i bambini;

					usare tutti e cinque i sensi;

					realizzare opere esercitando il mio talento;

					saper praticare analogie;

					suddividere un problema in parti minori, partendo dalle cose semplici;

					non dare nulla per scontato;

					pensare, aspettare, divagare per poi ritornare sul tema;

					praticare attività manuali;

					fare piccole vacanze;

					creare rappresentazioni visive colorate, come mappe, immagini, grafici;

					fare esercizi di visione futura e/o di anticipazione;

					leggere le riviste «numero zero» e/o quelle di tendenza, come «Monocle» o «The Good Life».

			

			A questo punto viene naturale chiedersi se ci siano dei principi generali da applicare. Tre autori ci hanno provato e condivido il loro pensiero: P. Ashcroft, S. Brown e G. Jones, nel loro testo The curious advantage. Cercare di contaminare e di trovare interferenze con contesti nuovi aumenta la probabilità di ricevere nuovi stimoli. Infatti, la community che frequentiamo può alimentare la nostra curiosità, così come l’avere attorno persone «ingaggiate» e produttive.

			Il nostro desiderio di conoscenza va focalizzato e organizzato, mentre la creatività e l’applicazione di adeguati tools attiva e fa scaturire nuovi cicli di curiosità: se il tool funziona allora saremo disponibili a uscire dalla nostra area di comfort.

			Un’altra tecnica è quella di mettere in atto la nostra meraviglia con una demo: dobbiamo realizzare un prototipo o un simulatore. La vera criticità è sapersi fare le giuste domande e ciò non è facile. Siamo pieni di pregiudizi e dobbiamo porre degli interrogativi che riescano a spingerci nel trovare nuove soluzioni. È stata questa la strada percorsa da Leonardo: un creatore è un curioso ostinato che ha sempre occhi da bambino, che immagina, che crea e che gioca.

			Neutralità/giudizio

			È la scelta tra il desiderio di difendersi, di essere protettivi verso il proprio sé e il desiderio di mettere l’altra persona al centro. Se sono concentrato a tutelare me stesso, a dover dimostrare qualcosa di me, è più difficile restare focalizzato sull’altro. La conservazione metodica della neutralità è un tema complesso e spesso tecnicamente difficile. La neutralità, infatti, è un atteggiamento di grande rispetto e curiosità verso il pensiero dell’altro, un rispetto che ci impone di provare, per quanto possibile, a mettere da parte il nostro «io» a favore di chi ci sta parlando. Sulla carta appare un movimento semplice, ma è prima di tutto un atto rivoluzionario, influenzato da una quotidianità che mette al centro l’individuo e il proprio narcisismo. Con il termine «narcisismo» faccio qui riferimento prioritariamente alla fatica di mettersi nei panni del prossimo, di incuriosirsi realmente nei confronti dell’altro, di considerare l’interlocutore e l’incontro con lui potenzialmente più interessante di ciò che noi stessi abbiamo da dire.

			Rimanere in un assetto neutrale, quindi, presuppone la capacità di mettere l’altro al centro del dialogo e di mantenere un’attenzione costante a ciò che l’interlocutore sta raccontando, anziché a ciò che ci pare importante o intelligente rispondergli in quel momento. Proviamo a pensare a quanta della nostra energia impieghiamo, mentre ascoltiamo, nel pensare a cosa sia più giusto dire, a quanto prepotente sia in noi il dover proporre qualcosa di «corretto» per appagare un nostro bisogno di autostima.

			La neutralità implica contemporaneamente la capacità di stare un passo indietro e al contempo di saper garantire un moto vitale di presenza: è evidente quanto sia importante accogliere quel che l’altro dice attraverso dimostrazioni di vicinanza anche veicolate dalle nostre risposte e dalle nostre reazioni, ma la neutralità ci impone di non esserne ossessionati.

			La neutralità è un atteggiamento che dà la possibilità di ascoltare senza avvertire l’urgenza di comprendere ogni cosa, un atteggiamento che lascia fluire il pensiero dell’altro, dandogli il tempo che serve, lasciandogli spazio, uno spazio in cui le sue idee e il suo dolore possano trovare forme nuove e lenitive nell’incontro con noi, scartando il bisogno immediato di reattività che toglie spazio e importanza alla confidenza e all’intimità.

			La neutralità, quindi, è anche riscoperta dell’importanza del silenzio: il silenzio dà valore alle confidenze e all’apertura. Il silenzio è capacità di attendere, aspettare, permette all’interlocutore di prendersi il tempo necessario per raccontarsi e per esprimersi.

			La neutralità è un esercizio attento di equilibrio tra l’assenza di rumore, come capacità d’attesa, e la presenza del nostro corpo e delle nostre parole, volte a evitare che l’altro si senta solo. È un atteggiamento attivo di disponibilità e di attenzione, che fa sì che «noi ci tiriamo da parte» (Semi, 1985) per lasciare che l’altro si esprima quanto meglio può.

			Riteniamo alcuni elementi assolutamente essenziali: il più importante, come anticipato, è il perdere la necessità di comprensione immediata, senza urgenza di dare forma, tollerando l’incertezza del racconto e del contenuto, potenziando la nostra capacità di aspettare. Altri elementi riguardano alcune attenzioni di tecnica del colloquio. Risulta utile incoraggiare l’interlocutore a sviluppare il suo pensiero, favorendolo con incoraggiamenti non verbali e con commenti riflessivi.

			In conclusione, vorremmo ricordare le seguenti regole fondamentali dell’ascolto che abbiamo anticipato, ma che occorre distillare ulteriormente, riprendendo gli insegnamenti di Antonio Alberto Semi.

			
					La regola della reciprocità. L’altro deve sentire che le sue affermazioni e confidenze, quale atto di generosità e fiducia, sono ben riposte e che dall’incontro con noi alla fine riceve almeno quanto ci ha donato e ci ha portato;

					La regola del linguaggio. Occorre saperci sintonizzare sul linguaggio dell’altro e farlo proprio se vogliamo costruire un terreno neutro e favorevole al dialogo e al racconto;

					La regola della frustrazione. Non dobbiamo avere troppa fretta di incoraggiare, confortare e rassicurare l’interlocutore, soddisfacendo così i suoi desideri consci o inconsci di complimenti, di rinforzi facili e di «pacche sulle spalle». Occorre anche lasciarlo sospeso, in balia delle sue emozioni (finché è sopportabile), senza un conforto immediato che risponda a desideri di complimenti e rassicurazioni.

			

			Lasciare che l’altro si esprima vuol dire anche non avere fretta di spegnere le emozioni di angoscia, ansia e fatica che lo portano a raccontare.

			Essere pieni/fare spazio

			È la scelta tra il desiderio di essere spazio di accoglienza, contenitore, anziché filtro critico: è la volontà di capire la persona senza avere il suo accordo e senza sottolineare il fatto che manchi in una parte di sé perché non la pensiamo allo stesso modo.

			In questa distinzione linguistica partiamo dall’assunto che molte persone non ascoltano con l’intento di capire, più che altro reagiscono al messaggio. Vediamo come.

			
					Replicano. Il messaggio viene ascoltato senza attenzione perché l’ascoltatore è concentrato su ciò che dirà non appena l’altro avrà concluso. A volte anche prima. È una «cattiva abitudine» di ascolto che spesso si rivela in alcune affermazioni che precedono la risposta: «comunque», «però», «ma», «in ogni caso…», e similari. Le parole svelano, le parole sono la realtà che si costruisce, le parole rimandano ai nostri schemi di riferimento ed è interessante discernerle, sia nei nostri pensieri che nelle affermazioni degli altri.

					Vogliono dimostrare di sapere. Se sono convinto di sapere, come e cosa posso imparare? È la storia del maestro Nan-in, che ricevette un professore interessato a conoscere la pratica Zen. Il maestro, nell’accoglierlo, servì il tè e continuò a versarlo anche dopo aver riempito la tazza. Il professore, che stava osservando imbarazzato, a un certo punto esclamò: «Ma è piena, non ci sta più nulla!». Nan-in rispose: «Vedi, tu sei come questa tazza. Sei pieno delle tue opinioni. Come posso insegnarti lo Zen se prima non vuoti la tua mente?». È proprio questa l’idea: fare/lasciare spazio alle idee e alle opinioni degli altri. È decidere di trovare un posto, un posto pulito — cioè neutro — nel quale collocare il messaggio che ci viene consegnato. Anche in questo caso alcune parole, apparentemente insignificanti, possono aiutarci a individuare la «pienezza» negativa di cui si sta parlando. Le affermazioni possono essere esplicite, ma possono anche rimanere dentro di noi e far parte di quel dialogo interiore sul quale è utile tenere una finestra sempre aperta. Alcune delle più frequenti sono: «naturalmente», «ovvio/ovviamente», «certamente», «infatti!». Tali affermazioni possono rivelare un implicito «Io so, lo conosco», ed è proprio questo «dare per scontato di sapere» che dovremmo controllare. Dopotutto, anche queste parole possono sminuire, demoralizzare e perfino ferire la persona a cui sono destinate.

					Per dimostrare di avere ragione. Spesso le persone, invece di comunicare, entrano in competizione con l’interlocutore. A quel punto la comunicazione non è più uno scambio, si trasforma in un gioco a somma zero, dove qualcuno vince e qualcuno perde. L’obiettivo, in questa tipologia di conversazione, ancora una volta, non è ascoltare, né comprendere, quanto piuttosto dimostrare che l’altro ha torto o che, quantomeno, noi abbiamo molta verità da insegnare. Harville Hendrix, terapista e autore americano, disse: «Vuoi avere ragione o vuoi essere in relazione? Perché non puoi sempre avere tutte e due!».

			

			Ascoltare, ricordiamolo, non vuol dire essere d’accordo. Certo, posso esprimere la mia contrarietà, il mio diverso punto di vista, ma la domanda è: quando? Quando decidiamo di esprimere il nostro disaccordo? Lo facciamo d’istinto, di getto, prima ancora che la persona abbia esposto le sue argomentazioni, oppure riusciamo a rimanere in attesa delle conclusioni, accertandoci di averle comprese ed esplorate? Non preoccupiamoci troppo di non trovare spazio alla nostra voce, non agiamo spinti dalla volontà di mettere in evidenza la nostra esperienza, di apparire saggi, informati e competenti. Tutto questo verrà da sé, sarà una conseguenza proprio dell’aver ascoltato. In una controversia, infatti, l’ascolto attento, oltre a costruire un terreno di rispetto, ci dà la possibilità di capire non solo l’opinione dell’altro, ma anche i suoi interessi, i suoi valori, la sua storia: elementi, questi, che rendono effettivamente più facile trovare punti in comune o strategie di risoluzione soddisfacenti per entrambe le parti.2

			La differenza sta nella centratura: siamo autocentrati o eterocentrati? La persona autocentrata non mette in discussione i propri valori e la propria esperienza. Nei percorsi di formazione per diventare coach professionisti, una delle prime cose che si imparano nella gestione del feedback è ad anticipare ogni affermazione con la frase «secondo me», che può anche essere declinata con «la mia impressione è». Inserire questa semplice abitudine comunicativa aiuta a ricordare che ogni rilievo o conclusione è una nostra interpretazione, dipende solo da noi e dal nostro punto di vista. Anche rispetto a considerazioni che sembrano molto condivise: non si dirà più — per fare un esempio molto semplice — «il pane caldo è buono», ma «secondo me/per me, il pane caldo è buono», perché si sa che altri possono avere un’opinione differente e che quello è solo un modo di preferirlo. Il rischio che la nostra personalissima esperienza diventi — inconsciamente — il metro di giudizio per tutto quello che ci sta intorno è sempre alto. Anche qui, le parole rivelano l’atteggiamento: pensiamo in particolare a espressioni che abbiamo già presentato in precedenza. Le parole «naturalmente», «evidentemente» spesso ci aiutano a scoprire che la persona tende a dare per scontato il suo punto di vista ritenendolo «ovvio».

			Presenza/assenza

			Nessun giudizio, nessun commento, nessun atteggiamento: semplicemente, si osserva, si studia, si guarda, senza il desiderio di cambiare ciò che è. Perché se si desidera cambiare ciò che è in ciò che dovrebbe essere, si cessa di comprendere.

			Anthony De Mello

			L’ascolto richiede attenzione e ascoltare qualcuno esige tutta la nostra concentrazione. Questo sta diventando, o forse è sempre stato, un raro e generoso regalo che non sempre siamo capaci di donare, spesso siamo attenti e distratti allo stesso tempo. È una tendenza che cresce di pari passo con lo svilupparsi delle tecnologie che ci permettono, in ogni spazio e in ogni tempo, di collegarci altrove: possiamo controllare i messaggi, le mail, essere in rete, aprire Twitter, sfogliare Facebook, ascoltare video e tutorial, basta essere connessi.

			Quali conseguenze ha sull’ascolto la nostra difficoltà a stare offline? Il rischio è di so-stare in un permanente stato di semi attenzione. La scelta, in questa distinzione, è tra l’essere presenti o meno in una situazione, tra l’essere multitasking o focalizzati su quanto accade nel nostro presente.

			Sherry Turkle (2012), professoressa e speaker americana, lavora e studia da anni le tecnologie e la loro influenza sugli individui e le comunità. Nel suo ultimo lavoro di ricerca (Turkle, 2017) mette in guardia dalla seduzione dei social media ed evidenza le conseguenze di una più o meno costante connessione: le persone sono — e si sentono — più sole, pur essendo insieme. La tecnologia sta aumentando l’alienazione e la solitudine, sta cambiando l’architettura delle nostre relazioni. Si è fisicamente presenti, ma si è connessi ad altri mondi: la nostra attenzione è altrove, la nostra presenza è distratta dalle infinite possibilità offerte dalla rete. Lo vediamo nelle riunioni, nei bar, nei ristoranti, in famiglia: il rischio di essere monadi insieme agli altri è alto e importante.

			Questa presenza/assenza ha implicazioni reali sulla vita quotidiana, sulle relazioni e sulle comunicazioni interpersonali, così come sull’ascolto, che ha nell’attenzione e nella concentrazione i suoi presupposti di base.

			Se guardiamo ai cambiamenti relativi alla comunicazione, almeno in parte, si può notare lo spazio sempre maggiore destinato alla comunicazione scritta e alle immagini. Si tratta, soprattutto per i giovani, di messaggi brevi, di testi semplici, di parole che si possono controllare, cancellare, riscrivere. Le parole «friend» e «like» hanno un significato diverso oggi rispetto al passato, il loro valore simbolico è meno sostanzioso e nella nostra mente si collegano a un click, piuttosto che a una persona, a un piacere. Anche la capacità di esprimere le nostre emozioni passa da faccine più o meno sorridenti anziché da una conversazione importante. È una situazione comunicativa molto diversa dall’interazione tra gli individui a cui eravamo abituati — meno propensa forse a fare esperienza di spontaneità, vulnerabilità ed empatia ­­— soprattutto per le fasce più giovani di popolazione.

			Più di una ricerca ha verificato come la tecnologia stia erodendo la nostra abilità di concentrarci e focalizzarci per un certo tempo su un tema, un obiettivo o una conversazione, come ci ricorda anche il lavoro di Lisa Iotti (2020). La media della capacità di attenzione è passata dai 12 secondi del 20003 agli 8 secondi del 2015. 8 secondi. Oltre a essere il titolo dell’ultima pubblicazione di Lisa Iotti, è un dato che fa pensare. È un dato che ci porta a considerare come l’allenamento alla presenza sia inseparabile dall’imparare a gestire i rumori, i pensieri, le distrazioni, le interruzioni e l’impazienza. Il vero ascolto richiede tempo, impegno: non è compatibile con il multitasking e con l’attenzione ridotta a pochi istanti. Esige una presenza piena e consapevole, reclama una conversazione interna che sceglie di essere nel qui e ora dello scambio.

			Come cambiano ascolto e relazioni nell’era dello smarthphone

			Intervista a Lisa Iotti4

			Grazie al suo lavoro di ricerca e di indagine lei ha potuto visitare i più importanti centri di ricerca che, in Italia, in Europa e negli Stati Uniti, stanno indagando il rapporto uomo-tecnologia per considerarne l’impatto. Ha intervistato i loro referenti e sistematizzato le principali evidenze in un fortunato libro dal titolo 8 secondi. La cosa che colpisce maggiormente è l’influenza sottile e pervasiva degli smartphone e il loro impatto sul nostro modo di pensare, di rapportarci con gli altri, di costruire relazioni, in buona parte anche di ascoltare.

			L’arrivo di un nuovo medium modifica sempre il modo in cui agiamo e pensiamo. Come intuì McLuhan, il contenuto — nel lungo periodo — è meno importante del mezzo stesso. È successo con le carte geografiche, con l’orologio meccanico, con il libro, persino con gli strumenti di scrittura, «perché la materialità della scrittura è la scrittura stessa» (Vilas, 2019). Lo stile è l’uomo: digitare su uno schermo, intingere la penna in un calamaio o scolpire una lastra di marmo non sono la stessa cosa. Santa Teresa non avrebbe avuto quella grafia amara e feroce se avesse usato una Bic e Mosè probabilmente ci avrebbe lasciato più comandamenti se non si fosse stancato di scalpellare sulle tavole (Vilas, 2019). Un modello di macchina da scrivere danese, la Malling-Hansen Witing Ball, che Nietzsche iniziò a usare per i suoi testi, modificò la prosa del filosofo, che divenne da quel momento più serrata e telegrafica (Carr, 2010).

			Lo strumento che utilizziamo ha un impatto fisiologico. Ad esempio, è stato visto che le aree corticali deputate a elaborare i segnali provenienti dalla mano sinistra dei violinisti destrimano, che pizzicano le corde con la sinistra, sono molto più sviluppate rispetto a quelle dei non musicisti (Carr, 2010). Così come uno studio citatissimo sui tassisti di Londra, che devono imparare a memoria migliaia di strade e di percorsi per ottenere la licenza, ha dimostrato che il loro ippocampo, la regione che svolge un ruolo fondamentale nella configurazione della memoria e nella navigazione spaziale, è molto più sviluppato rispetto alla media. 

			La neuroplasticità, vale a dire la continua riconfigurazione della materia grigia, è stata una delle più grandi scoperte degli ultimi sessant’anni: fino a allora si era sempre pensato che il cervello adulto fosse sostanzialmente un blocco rigido le cui cellule potevano solo degenerarsi e morire. Grazie al lavoro di alcuni studiosi si è capito invece che tutti i nostri circuiti neurali continuano a formare nuove connessioni e nuove cellule nervose vengono ricreate per tutto il corso della nostra vita. A differenza del corpo, la nostra mente continua a crescere fintanto che siamo al mondo. Naturalmente vale anche il contrario. Quando ho incontrato a San Francisco uno dei padri di questi studi, il professor Micheal Merzenich, ha sintetizzato il concetto così: il nostro cervello cambia continuamente, in meglio o in peggio, a seconda di come lo usiamo. Noi siamo biologicamente il risultato di quello che facciamo.

			Tutta questa premessa per dire che mai nella storia della tecnologia un oggetto aveva modificato in modo così radicale e sottile ogni aspetto della nostra vita come lo smartphone. Nessuno nega gli innumerevoli vantaggi di avere in tasca un computer dal peso di una scatola di sardine e una potenza di elaborazione centomila volte superiore a quella che ci ha portato sulla Luna. Il punto non è sminuire ciò che abbiamo guadagnato nell’era digitale, ma essere consapevoli di ciò che abbiamo perso. E mi rendo conto che ci vuole uno sguardo appuntito per andare oltre le meravigliose sorti e progressive dei «telefoni intelligenti», sempre più performanti, e percepire l’inesorabile sgretolamento delle nostre capacità cognitive, attentive e relazionali, il lento venire meno di ciò che ci contraddistingue dagli altri esseri viventi e ci ha consentito di diventare quello che siamo: il pensiero.

			Da anni i ricercatori usano le tecniche di neuroimaging per scansionare cosa succede nel nostro cervello mentre digitiamo sugli smartphone e navighiamo in rete. Numerose pubblicazioni dimostrano come l’esposizione prolungata agli schermi aumenti il rilascio di cortisolo, l’ormone dello stress, e la produzione di dopamina, la molecola del piacere legata al circuito della dipendenza e delle droghe. Così come è provato che l’arrivo di chiamate e notifiche sul nostro telefono accelera il nostro battito cardiaco e la sudorazione, tutti indicatori di uno stato di sovraeccitazione che non fa bene all’organismo, come se vivessimo in uno stato d’allarme continuo. Non solo. Molti test hanno dimostrato come la nostra concentrazione sia compromessa dalla sola presenza del telefono, anche se non lo utilizziamo, se non ci interagiamo, addirittura se è spento. Altri esperimenti hanno scoperto che le persone fortemente multitasking sono risultate le peggiori nelle prove di memoria, controllo e apprendimento cognitivo, con l’aggravante di non saper distinguere ciò che è importante da ciò che non lo è. Una meta-analisi durata 4 anni su 170.000 partecipanti, terminata nel 2019 a firma di 100 esperti (E-READ, Evolution of Reading in the Age), ha studiato l’impatto della digitalizzazione sulla lettura e ha accertato che la comprensione di un testo complesso è migliore quando il supporto è cartaceo. Tra le conclusioni dell’indagine, una in particolare è molto interessante: i lettori digitali tendono a sopravvalutare le loro capacità di comprensione e leggono in modo più superficiale e meno concentrato rispetto a come si pongono di fronte a un testo fisico.

			Sopravvalutarsi e avere perso il senso della propria finitezza, che ci ha sempre spinto ad andare al di là dei nostri confini, è una delle conseguenze dell’uso del web: in rete tutto è limpido, veloce, lineare, facile. Tutto è a portata di click; non serve nessun impegno o dedizione per cercare una risposta, basta digitare qualche parola su un motore di ricerca. Ma questa modalità, che ci rende la vita così comoda e priva di fatica, è proprio quello che preoccupa gli studiosi della mente. In base a ciò che leggiamo, come leggiamo e perché leggiamo cambia il modo in cui pensiamo, ammonisce la neuroscienziata Marianne Wolf, che insiste sulla correlazione tra la qualità della nostra lettura e la qualità dei nostri pensieri: la lettura online incoraggia alcune abilità cognitive che hanno a che fare con la decodifica veloce, erratica e superficiale del contenuto, mentre disincentiva quello che lei chiama il deep reading, l’immersione profonda e l’analisi critica di un testo (Wolf, 2018). Noi dimentichiamo che l’alfabetizzazione — l’atto di avere imparato a scrivere — è stata una delle più grandi conquiste epigenetiche dell’Homo sapiens, che «ha aggiunto un circuito interamente nuovo al repertorio del nostro cervello ominide» (Wolf, 2018), e questo lo ha ricablato in profondità, riplasmando al tempo stesso il pensiero umano.

			Ci sono circuiti che si rafforzano e altri che si dissolvono, in base alle nostre esperienze: è il principio use it or lose it, usalo altrimenti lo perdi. Non si tratta di processi irreversibili, ma una volta che le nostre reti neurali si sono riorganizzate in nuovi percorsi è molto complicato riuscire a tornare indietro. Le neuroscienze ci avvisano da tempo che cliccando da un link all’altro tutto il giorno sui nostri apparecchi, zigzagando come palline da flipper sul web, noi stiamo rafforzando le aree del cervello che presiedono alla rapidità e alla praticità, il cosiddetto Sistema 1, il «pensiero veloce» come lo chiama il premio Nobel Daniel Kahneman, a discapito, o con minor coinvolgimento, delle regioni deputate alle attività elaborative e astrattive, il Sistema 2, il «pensiero lento», il nostro timone interiore, che ci permette di riflettere in profondità, di analizzare, ragionare e distinguere ciò che è importante da ciò che non lo è. «Valutare e soppesare sono le operazioni mentali che precedono un’eventuale scelta, che sia eccezionale o parte del nostro quotidiano», scrive il genetista Edoardo Boncinelli (Boncinelli, 2021). Il multitasking ci allena invece all’irrilevante: non essere più capaci di filtrare le migliaia di informazioni che ci bombardano in continuazione significa non avere più gli strumenti per decrittare il mondo. Cosa fa il cervello di fronte alla mole di dati che non riesce a processare? Semplifica, banalizza, va su quello che conosce già perché deve fare meno sforzi. Siamo dei lettori superficiali e diventiamo dei pensatori superficiali. Sappiamo tutti cosa pensare, ma abbiamo disimparato come si fa a pensare, per parafrasare Neil deGrasse Tyson.

			Quale spazio ha o come è cambiata, in queste importanti evoluzioni della persona e del modo in cui funziona il cervello, la nostra capacità di attenzione? C’è una relazione, l’abbiamo spiegato in queste pagine, tra ascolto e attenzione: senza attenzione è difficile praticare l’ascolto.

			L’obiettivo principale delle piattaforme è catturare la nostra attenzione. È l’obiettivo di chiunque comunichi qualcosa, da sempre. Anche della televisione, dai tempi di Carosello. Quello che è cambiato oggi è la sproporzione tra noi che navighiamo sui siti e chi gestisce quei siti, tra la nostra volontà di mantenere un controllo e algoritmi che hanno risorse inimmaginabili per attirarci. Il software della divisione di Google Mind, che ha progettato la funzione grazie alla quale un video parte automaticamente alla fine di quello che stiamo guardando, è lo stesso che aveva battuto il campione del mondo di scacchi, il russo Garry Kasparov, in una memorabile sfida uomo contro computer. Per come è ideato il business delle piattaforme, vale a dire con gli introiti pubblicitari, l’idea di poterci staccare dai nostri schermi, facendo leva sulla nostra volontà, è semplicemente impraticabile: i click, i like, le condivisioni non sono solo l’unità di misura del nostro coinvolgimento o, per usare una parola-mito cara agli ingegneri della Silicon Valley, del nostro engagement, ma sono soprattutto l’ipostasi del loro conto in banca. Nulla è casuale in rete, ma tutto è ingegnerizzato per attirare il nostro sguardo: colore delle notifiche, video che partono appena ne finisce uno, messaggi che arrivano sul nostro newsfeed. Persino il gesto con cui «scrolliamo» sui nostri smartphone ci spinge alla velocità e, vedi la coincidenza, è lo stesso delle slot machine.

			La mission di Internet non è farci soffermare sulle pagine, farci riflettere, ma spingerci a scorrere quanto più possibile. Più clicchiamo, più lasciamo tracce di noi, più siamo profilabili. La conseguenza è che abbiamo a tal punto allenato il nostro cervello a venire sempre iperstimolato che non riusciamo più a prestare attenzione a nulla per più di una manciata di secondi. Ci sono dati allarmanti su quanti pochi minuti siamo su un sito, prima di switchare su uno nuovo. Per questo i nostri circuiti neurali vanno in agonia quando proponiamo loro le righe immobili di un libro o l’ascolto di qualcuno.

			L’ascolto è attenzione, e la nostra è andata in frantumi da un pezzo. Il titolo del mio libro 8 secondi. Viaggio nell’era della distrazione fa riferimento proprio al tempo massimo della nostra soglia d’attenzione, emerso da uno studio di qualche anno fa di Microsoft Canada. Un secondo in meno del pesce rosso. Non è un dato scientifico, ma è interessante come ordine di grandezza di cosa sta succedendo in questa economia dell’attenzione, come viene chiamata.

			Vorrei però soffermarmi sulla parola attenzione, che spesso viene confusa con una forma di concentrazione focalizzata, una sorta di sforzo muscolare, rischio da cui metteva in guardia Simone Weil. L’attenzione non è questo, o almeno non è solo questo. Come dice l’etimo della parola, ad tensus, è innanzitutto un’apertura, un «tendere a», uno stato di permeabilità, di disponibilità, di vuoto; un lasciarsi attraversare, un essere porosi. È proprio questa esperienza che abbiamo perso. Tramite i nostri smartphone, noi non siamo più in attesa, siamo sempre altrove: un concentratissimo stato di distrazione.

			Tutti i neuroscienziati concordano sull’importanza dei momenti di vuoto, in cui lasciamo andare i pensieri, in cui non siamo focalizzati su nulla in particolare, facciamo solo piccoli pensieri sul passato o piccoli progetti sul futuro. Sono momenti in cui il nostro cervello solo apparentemente non sta facendo nulla, ma in realtà lavora. Le risonanze magnetiche funzionali mostrano chiaramente che si accendono delle aree, le cosiddette «reti di default», che sono fondamentali per la creatività, l’intuizione, l’empatia. Sono momenti in cui siamo in ascolto rispetto a noi e a quello che ci circonda. Stare perennemente sui nostri device è come se qualcuno ci lanciasse una palla e noi la lasciassimo cadere, perché abbiamo le mani impegnate. L’ascolto non è un semplice stare zitti, ma essere attivi, in ricezione. Nessuna illuminazione, nessuna apparizione può avvenire se noi non siamo presenti o se replichiamo il noto, chiusi nelle nostre bolle virtuali.

			Andrea Gentile, nel suo libro Apparizioni, lo riassume così: «È necessario costruire uno spazio interiore e rimodellarlo giorno dopo giorno. Andare incontro allo shock dell’ignoto. Contemplare non è stare fermi e attendere il mondo: è andare incontro al mondo, espandere il proprio templum e, parallelamente, aumentare la consapevolezza» (Gentile, 2020).

			Per lei che cosa è uno smartphone?

			Non credo assolutamente che lo smartphone sia uno strumento. Non lo è mai stato. Quando il 9 giugno del 2007 Steve Jobs salì sul palco del Moscone West di San Francisco per presentare il nuovo prodotto a cui Apple aveva lavorato per due anni, sapeva perfettamente che non si trattava solo di un telefono: «Ogni tanto arriva un prodotto rivoluzionario che cambia tutto». È stato di parola. Lo smartphone è diventato una nostra propaggine, un organo a cui abbiamo delegato una serie di compiti che prima competevano a determinate capacità cognitive: orientarci nello spazio, memorizzare informazioni, fare ricerche, interagire con gli altri.

			Chiamare qualcuno per parlarci a voce — tecnicamente, telefonare — è ormai l’ultimo degli scopi per cui usiamo il telefono. Va da sé che se non usiamo più il nostro ippocampo per trovare una strada, ma ci limitiamo a digitare il suo nome su Google Maps, prima o poi perderemo quei circuiti neurali che per decine di millenni ci hanno guidato nel mondo. La stessa cosa vale per la memoria. Provate a pensare quanti numeri di telefono oggi ricordate, o quanti compleanni. Si calcola che negli ultimi anni abbiamo perso la metà delle nostre facoltà mnemoniche. Ci rendiamo conto di cosa significhino per noi questi device solo quando ci si scarica la batteria o dimentichiamo il telefono da qualche parte. Precipitiamo dentro una specie di buco nero, perdiamo il legame con il mondo. Il punto è che la memoria non è solo ricordarsi dove è morto Napoleone o chi era il presidente prima di Mattarella. La memoria è qualcosa di molto complesso, spiegano gli studiosi: funziona attraverso delle reti che si accendono in base a degli stimoli che fanno scattare delle correlazioni. Ricordare significa riportare letteralmente al cuore: la memoria è la nostra identità. Noi siamo quello che ricordiamo; ma se affidiamo tutto a una memoria esterna, chi siamo? La grandezza dell’essere umano non sta nel numero di cellule nervose che abbiamo, ma nelle loro connessioni, nella capacità di mettere in relazione le cose, di creare delle mappe mentali. È come se avessimo in mano soltanto tante tessere di un mosaico di cui non conosciamo il disegno complessivo, e questo è pericoloso.

			Sì, è pericoloso. E quali sono le conseguenze di tutto questo?

			Il celebre filosofo Byung-Chul Han, che da anni viviseziona gli incantamenti della società contemporanea, in uno dei suoi mille libricini oracolari che non so più trovare (me l’ero appuntata su un quaderno) dice che il telefono lavora con una modalità semplificata di input-output e per suo tramite si disimpara a pensare in maniera complessa, perché bandisce ogni forma di negatività. Un altro filosofo, il francese Edgar Morin, a inizio maggio 2022, riferendosi al tifo da stadio sul conflitto Russia-Ucraina ha scritto su Twitter: «Siamo nell’escalation della disumanità e nel precipitare dell’umanità, nell’escalation del semplicismo e nel precipitare della complessità». Qualche settimana prima, di fronte al tentativo di riflettere sulle intricate ragioni della guerra (un tema tabù), il filosofo francese aveva chiosato: «Stiamo confondendo la spiegazione con la giustificazione».

			Non possiamo fare finta che il mondo iperconnesso in cui viviamo non c’entri nulla. È la grande trappola dell’era Google: da un lato abbiamo algoritmi in grado di servirci l’universo su un vassoio di pixel, dall’altro non sappiamo cosa farci con questo universo, perché non sappiamo più pensare in modo profondo, non siamo più a nostro agio con il ragionamento, con la riflessione ponderata che procede per sua stessa definizione attraverso percorsi lenti, tortuosi, fatti di anse, sfumature, inciampi, ripartenze. La complessità, così come il dubbio, il chiaroscuro, sono stati espulsi dal web perché non sono funzionali, non producono like e condivisioni, non fanno macinare utili agli azionisti. Gli algoritmi, per come sono progettati, incoraggiano lo scontro, l’insulto, le idee tagliate con l’accetta, la rigidità, la mancanza di compromesso dal momento che la viralità è direttamente proporzionale al coefficiente di rabbia e di qualsiasi altra emozione negativa sia contenuta nel messaggio. Un pensiero pacato, meditato, che tenga conto delle ragioni dell’altro non interessa a nessuno in rete. Lo stesso Twitter a un certo punto ha cambiato filosofia e, invece della cronologia, come faceva all’inizio, ha iniziato a mostrare i contenuti in grado di scatenare una nostra reazione. Sui social noi non interagiamo: reagiamo. Tanti più pollicioni e retweet otterremo — è la legge dei social — quanto più la nostra comunicazione sarà forte, divisiva, apodittica, quanto più la nostra reazione sarà urlata. Gli scambi in rete sono scontri, guerre di posizione in cui vince non chi è portatore del pensiero più sofisticato, argomentato o curato, ma chi picchia più forte. Nessuno ascolta più nessuno sul web. Viviamo chiusi nelle nostre bolle online e questa diventa la nostra modalità offline (il nuovo termine in voga ora non a caso è onlife). Nella polarizzazione estrema che è diventata la nostra modalità di comunicazione, non sappiamo più organizzare un discorso complesso, non conosciamo più le regole della logica e del dialogo. Per uscire dall’appiattimento del pensiero binario, a cui ci siamo condannati, bisognerebbe saper ascoltare, appunto. Ma per ascoltare bisogna saper accogliere e noi non siamo più in grado di farlo, non facciamo più spazio all’altro, non siamo più disposti a cedere pezzi di noi. Abbiamo perso la consapevolezza che siamo più ricchi e sfaccettati quanti più sguardi e lacerti di mondo sappiamo accogliere dentro di noi. Venti minuti di attenzione intensa valgono più di tante opere di bene, diceva la Weil: nel suo libro Attesa di Dio ricorda come il Sacro Graal, secondo la leggenda, apparterrà a colui che domanderà al custode della pietra: «Qual è il tuo tormento […]. Di un simile sguardo è capace solo colui che sa prestare attenzione» (Weil, 2008).

			Grazie per queste parole. Abbiamo appena affrontato il tema di quanto i social e lo smartphone influenzino il funzionamento del nostro cervello. Vorrei che ora esplorassimo l’impatto che la tecnologia ha sulle nostre relazioni, sul nostro spazio sociale.

			Dal 2007, da quando lo smartphone è apparso per la prima volta, abbiamo assistito a una radicale mutazione antropologica. Anche le parole sono cambiate e le parole non sono mai neutre. Nel 2006, in era pre-iPhone, era stato coniato un termine per descrivere chi si trovava di fronte a qualcuno che all’improvviso, mentre stava parlando con noi, tirava fuori il telefonino e iniziava a messaggiare o guardare un video: pizzled, unione di «piss off» (spazientirsi, arrabbiarsi) e «puzzled» (rimanere confusi). Era un termine che esprimeva lo sconcerto, il fastidio e in qualche modo la riprovazione sociale per un gesto che andava sotto l’ombrello semantico del «non si fa». L’effetto che faceva all’inizio vedere qualcuno che si metteva a digitare su un telefono nel mezzo di una conversazione era più o meno lo stesso di vedere una persona tagliarsi le unghie dei piedi al ristorante.

			Oggi, chattare o scrollare Instagram mentre parliamo con qualcuno è diventato del tutto normale, qualcosa che non registriamo più nemmeno come un’effrazione: vivere costantemente in contumacia o accontentarsi di dare e ricevere solo microscopici frammenti di attenzione è diventata la norma, al punto che ci stupiamo quando qualcuno ci ascolta senza guardare continuamente lo schermo. Non ci rendiamo neanche più conto di quanto sia profondamente mortificante ignorare ed essere ignorati, interagire con qualcuno che è sempre altrove, qualcuno che ci comunica con quel piccolo gesto quanto siamo insignificanti per lui. Il vocabolario si è adeguato e negli ultimi anni circola una nuova espressione per descrivere il mettersi a guardare lo smartphone, estromettendo di fatto chi ci sta davanti: phubbing, crasi di «phone» e «snubbing» (snobbare). Non c’è più, nella nuova parola, l’idea di sentirsi offesi da chi preferisce fissare un concentrato di cristalli liquidi piuttosto che noi. Anzi, nel nuovo termine c’è quasi il contrario, come se la presenza fisica di un altro essere umano nel nostro spazio aereo turbasse in qualche modo la relazione simbiotica col nostro device.

			Ci sono poi dei piccoli atti che sono spie e rivelano di noi molto più di quanto crediamo: l’appoggiare il cellulare sul tavolo mentre parliamo con qualcuno non è un geto innocuo, ma un segnale che siamo già predisposti a dare la precedenza a qualcosa o qualcuno che non è qui rispetto a chi abbiamo di fronte. Uno studio dell’Università del Kent, che ha coinvolto 153 volontari ed è stato pubblicato sul «Journal of Applied Social Psychology», ha scoperto che il phubbing peggiora la comunicazione e le relazioni tra le persone: è una «forma di esclusione sociale» capace, quando lo si subisce, di «minacciare alcuni bisogni umani fondamentali, come l’appartenenza, l’autostima, il senso di realizzazione e il controllo» (Chotpitayasunondh e Douglas, 2018).

			Non ci può essere nessuna relazione autentica, nessuno scambio o partecipazione di emozioni se siamo assenti. La frase «parla, ti ascolto», che è diventata il mantra della nuova era iperconnessa, parte in realtà da un assunto sbagliato, la capacità del nostro cervello di fare più cose contemporaneamente, cioè il famoso multitasking. Non è così, è stato provato da decine di studi: quello che facciamo è in realtà switchare, passare in una frazione di secondo da un gesto all’altro. Questo ha conseguenze sulle nostre capacità attentive e sulla nostra capacità di andare in profondità, oltre ad affaticare moltissimo il nostro cervello.

			Ma non solo. C’è un esperimento molto interessante realizzato qualche anno fa dalla Georgetown University che ci spiega in modo sottile che cosa ci sta succedendo. Lo studio consisteva nell’osservare come interagivano tra loro degli sconosciuti in una sala d’aspetto. Alcuni avevano il cellulare con sé, altri no. I ricercatori hanno dimostrato che i volontari senza il loro apparecchio avevano sorriso agli altri in percentuale molto più alta rispetto a quelli a cui era stato lasciato il telefono. È ovvio — dicono gli studiosi — che avere uno smartphone, che ti consente di essere presente con gli assenti, ti esonera dall’essere presente con i presenti. Ma questo spiega solo una parte di quel risultato: la cosa vera è che è il contatto con l’altro, soprattutto con un altro che non conosciamo, presuppone sempre fatica, è un’immersione in mare aperto, un avventurarsi verso l’ignoto, un far entrare qualcuno dentro la nostra linea di confine, che ci costringe a inventare strategie di comunicazione, di attrazione, di seduzione, di repulsione; ci espone e mette in moto aspettative, possibili fraintendimenti, rifiuti. Nessuna nuova forma di relazione è esente da rischi, fosse anche solo quello di una noia mortale. I cellulari, invece, scrivono i ricercatori della Georgetown University, offrono «un’alternativa familiare, confortevole e distraente alle interazioni potenzialmente imbarazzanti con gli sconosciuti», ci mettono al riparo dagli imprevisti, «diminuendo il numero di persone che si trovano in una situazione di disagio» (Kushlev et al., 2018). Il disagio è il grande tabù della nostra epoca: da quando la tecnologia ci ha dato l’opportunità di liberarcene, non siamo più disposti a tollerarlo. Lo sforzo, gli attriti, la negatività, non fanno più parte del nostro tempo. Ma con quali conseguenze? Tim Wu, professore alla Columbia University di New York, ha sintetizzato in una sola frase quella che lui chiama la «tirannide della comodità»: la comodità è tutta destinazione e niente viaggio.

			Qui c’è anche il tema della pazienza, della capacità di attendere, di esplorare un punto di vista ascoltandolo. Certo, a volte, questa azione è faticosa.

			Ho letto qualche tempo fa un’intervista a Raymond Depardon, il grande fotografo francese. Alla domanda su quanto sia importante per un fotografo saper attendere, risponde: «La fotografia è piena di momenti impercettibili. Sono i tempi morti della vita. L’attesa è la quintessenza della foto». I tempi morti della vita, quelli che noi non abbiamo più. Quei momenti di vuoto che avevamo quando sapevamo aspettare, quando stavamo soli con i nostri pensieri, in ascolto di noi stessi o di persone che non sempre erano funzionali ai nostri scopi. Sembra impensabile, oggi, ma c’è stato un tempo in cui non avevamo perennemente in mano qualcosa che ci permettesse di riempire ogni interstizio della nostra vita. Era un esercizio prezioso che allenava le nostre reti neurali e ci rendeva familiare l’idea che non tutto può essere veloce, immediato, facile, reattivo. C’è una dimensione della conoscenza e delle relazioni interpersonali che afferisce alla comprensione profonda e all’autenticità per la quale la fatica e il tempo non sono variabili indipendenti. Anche la frustrazione è preziosa e ci spinge a fare meglio e di più. Ora invece è diventata un’esperienza paralizzante, che non riusciamo a gestire, davanti alla quale soccombiamo, specie i più giovani. Il punto è che noi abbiamo scambiato la facilità di accesso alla conoscenza con la conoscenza. Il matematico Henri Poincaré diceva che l’accumulazione dei dati non è scienza più di quanto un mucchio di mattoni non sia una casa. Per questo siamo così nudi di fronte al sapere. Le centinaia di terabyte che ingurgitiamo in rete, per diventare conoscenza devono essere filtrati, messi in connessione, sedimentati. E per farlo bisogna avere la pazienza di aspettare. Così come ci vuole tempo e fatica per costruire relazioni profonde.

			È faticoso ascoltare qualcuno, e infatti ormai comunichiamo solo via chat, risparmiandoci il disturbo della vita vera. La conseguenza di tutto questo è la profonda solitudine in cui viviamo, che a volte diventa estrema sofferenza. Ci sono numerosi studi che dimostrano come le relazioni autentiche siano una grande fonte di felicità, un vaccino contro quel cafard che ha colpito la società contemporanea. Viviamo attaccati a degli schermi e dimentichiamo che la parola schermo deriva da «screen», in inglese, un termine di origine germanica che indicavo lo scudo dei soldati: è protezione, ma anche separazione.

			In un’epoca caratterizzata dalla connessione, che evoluzione possiamo pensare per la competenza dell’ascolto? Secondo lei che futuro possiamo immaginare? Da tutto quello che emerge in questa conversazione mi sembra di poter dire che è un’abilità in pericolo, che va riconsiderata, salvata. Forse potremmo dire che è una competenza di cui dovremmo prenderci più cura.

			Non parlerei di pericolo, ma di perdita. Oggi la nostra capacità di ascolto è pressoché nulla. Intendo l’ascolto profondo, quel sapersi fermare e lasciarsi pervadere da ciò che si ascolta, diventare un tutt’uno con esso, come dice il monaco zen Thich Nhat Hanh (2005); il fare spazio alle parole e ai silenzi che provengono dall’esterno o dall’interno di noi stessi, senza il quale non è possibile nessuna forma di empatia e di compassione. Non ascoltiamo più gli altri e, cosa non meno grave, non ascoltiamo più noi stessi, perché siamo sempre accelerati, non ci abitiamo più, non ospitiamo più le nostre ferite, i nostri gorghi, le nostre paure, le zone d’ombra. Per questo quando li incontriamo ci sono estranei e non sappiamo riconoscerli.

			Come per tutte le abilità cognitive, anche l’ascolto non è una perdita irreversibile, ma per recuperarlo occorre avere la piena consapevolezza della sua importanza. Credo che l’atto di ascoltare sia ancora più prezioso dell’atto di parlare. Se penso alle persone che ho incontrato nella vita mi accorgo che le più sottili, le più capaci di creare connessioni originali e andare oltre la lettura immediata delle cose per scovare significati nascosti, le più dotate di humanitas, avevano tutti una caratteristica in comune: erano dei grandi ascoltatori, nel senso profondo del termine, erano accesi davanti al prossimo, erano portatori sani di curiosità e umiltà, non ascoltavano solo quello che gli serviva. E soprattutto non erano distratti.

			Penso che ogni ascolto sia generativo. Personalmente, ogni volta che ho sperimentato «l’ascolto attivo», per usare l’espressione coniata dallo psicologo Carl Rogers, ne sono uscita sempre più ricca. Con un’intuizione, un pensiero, o anche solo un benessere dato dall’essermi sintonizzata con qualcuno. Mi piace pensare all’ascolto come al sasso buttato nell’acqua: i cerchi che si irradiano portano lontano. Noi non siamo imbuti da riempire e il modo in cui ci poniamo davanti agli altri, così come quello in cui ci poniamo davanti a noi stessi, mette in moto a sua volta delle energie. Il più delle volte, quando un’intervista mi viene male, mi accorgo che è stata colpa mia, ho ascoltato male, non ho saputo dare attenzione al mio interlocutore, ho fatto domande distratte. Credo sia successo a tutti: trovarsi a parlare davanti a qualcuno che non ci fa sentire importanti, che non ci mette al centro del suo sguardo ma che mentre parliamo chatta al telefono o è visibilmente non interessato a noi. Cosa succede? Tendiamo a parlare più in fretta, diciamo cose banali, meno ragionate, più semplificate, evitiamo di arrotondare i pensieri ed estremizziamo tutto nel tentativo di catturare quel briciolo di attenzione che ci viene concessa. Come i bambini, in fondo, noi chiediamo solo di essere guardati. Ma guardati per davvero, non dal buco della serratura di Instagram. Per questo è fondamentale tornare a mettere l’ascolto al centro delle nostre relazioni. Se non sarà così, sarà una grave mutilazione per il mondo contemporaneo. L’ascolto non è una dimensione psicologica, ma un predicato dell’essere, una voce interiore che ci costringe a sperimentare altre opinioni, bisogni che non sono nostri, a vedere il mondo nella sua ampiezza e nella sua complessità. Una disciplina che ci trattiene dal voler sopraffare gli altri, che ci allena a metterci in discussione, a prendere le distanze da noi stessi. L’ascolto è il più grande antidoto alla dittatura dell’odioso io, come lo definiva Pascal, a cui ci siamo condannati. Credo che l’ascolto oggi sia un atto fortemente politico. E rivoluzionario.

			Accettazione/prevaricazione

			Quando una persona è in grado di provare e comunicare a un’altra persona una sincera accettazione, la relazione cresce e si costruisce su fondamenta più solide. Quando questa sente di essere sinceramente accolta per quella che è si sente anche libera di esprimersi, di considerare la sua crescita, sviluppando maggiormente il suo potenziale. Perché spesso è più facile raccontarsi a un professionista piuttosto che a un familiare o a un amico? Perché spesso si dice che in una terapia ci si sente completamente liberi di poter esprimere il proprio pensiero? La risposta, confermata dalla ricerca e dalla pratica clinica, sta nell’escludere dalla relazione il giudizio, nel fare esperienza del linguaggio dell’accettazione. Questa è simile a un terreno fertile che permette a una piccola pianta di mettere radici. La terra alimenta la crescita e crea le condizioni perché la pianta possa sviluppare tutte le specificità che sono già nel seme. Le trasforma, le fa evolvere.

			Spesso definita come sentimento o come emozione, l’accettazione è un giudizio, uno stato d’animo. Prevalentemente è un atteggiamento passivo, un moto interiore. Non basta provare accettazione per una persona, occorre anche che questa si senta accettata. Detto in altre parole, per tradurre in atto la sua forza e per far sì che questa sia effettivamente capace di influenzare l’altro e la relazione che si sta costruendo, essa deve essere comunicata, dimostrata attraverso le parole, i comportamenti, le azioni.

			L’ascolto è una delle azioni più interessanti per realizzare questo obiettivo perché lascia alla persona spazio di «essere». In questo senso, ascolto e accettazione sono collegati. Le persone che sperimentano ascolto, un buon ascolto, sperimentano anche accoglienza, sviluppano un senso di appartenenza e di connessione con gli altri. È più probabile che si costruiscano un sistema di supporto più solido e lo mantengano nel tempo. L’ascolto influenza quindi anche la nostra salute e il nostro benessere, ma questo accade solo se è «nutriente», cioè se alimenta la nostra energia, il nostro senso di valere e la fiducia nel prossimo.

			Perché l’ascolto può essere anche povero, molesto. Pensiamo a tutte le situazioni in cui l’ascoltatore, pur essendo attento e focalizzato, manipola, strumentalizza e prevarica l’altro. Anche i truffatori, i bari e gli imbroglioni sono spesso eccellenti ascoltatori. Sanno cogliere segnali non verbali anche lievi, sanno comprendere i significati profondi delle parole per scoprire punti deboli e raggirare le persone. 

			Quanto è sincero e genuino il nostro desiderio di ascoltare? In questa distinzione la differenza è data dall’intenzione: quali sono le ragioni che attivano la competenza? Sono mosso dall’onestà e dall’accettazione della persona oppure da un fine altro, diverso dalla comprensione, che mi porta a usare, a orientare ai miei fini, il messaggio che mi viene consegnato?

			Bibliografia

			Boncinelli E. (2021), Che cosa abbiamo nella testa, Milano, il Saggiatore.

			Carr N. (2010), Internet ci rende stupidi. Scienza e idee, Milano, Raffaello Cortina.

			Chotpitayasunondh V. e Douglas K.M. (2018), The effects of «phubbing» on social interaction, «Journal of Applied Social Psychology», vol. 48, n. 6.

			De Masi D. (2000), Ozio creativo. Conversazione con Maria Serena Palieri, Milano, Rizzoli.

			De Mello A. (1995), Messaggio per un’aquila che si crede un pollo, Milano, Piemme. 

			Faraldo R. e Saggion A. (2010), Spazio, Tempo e Spazio-Tempo in un ambiente di apprendimento, Milano, Raffaello Cortina.

			Farinetti O. (2020), Serendipity, Bra, Slow Food.

			Feynman R.P., Leighton R.B. e Sands M. (1964), The Feynman lectures on physics, Boston, Addison-Wesley.

			Gelb M.J. (2010), Pensare come Leonardo, Milano, il Saggiatore.

			Gentile A. (2020), Apparizioni, Milano, Nottetempo.

			Gordon T. (1997), Genitori efficaci, Bari, La Meridiana.

			Kushlev K., Hunter J., Proulx J.D.E., Pressman S.D. e Dunn E. (2018), Smartphones reduce smiles between strangers, «Computers in Human Behaviour», vol. 91.

			Murphy K. (2021), L’arte di saper ascoltare, Milano, Garzanti.

			Passerini W. (1995), Il mestiere dell’ascolto, Edizioni Formez-Censis.

			Passerini W. e Tomatis A.A. (1993), Management dell’ascolto. Tutto ciò che le persone e le organizzazioni devono sapere prima di comunicare e per comunicare meglio, Milano, FrancoAngeli.

			Rampin M. (2018), La scelta del gatto, Milano, Ponte alle Grazie.

			Semi A. (1985), Tecnica del colloquio, Milano, Raffaello Cortina.

			Shen H. (2018), Does the adult brain really grow new neurons?, «Scientific American», 7 marzo 2018, https://www.scientificamerican.com/article/does-the-adult-brain-really-grow-new-neurons/(consultato il 24 novembre 2022).

			Thich Nhat Hanh (2005), Un ascolto profondo, Roma, Astrolabio Ubaldini.

			Turkle S. (2017), Insieme ma soli, Basic Books.

			Turkle S. (2012), Connected but alone?, TedX, https://www.ted.com/talks/sherry_turkle_connected_but_alone#:~:text=As%20we%20expect%20more%20from,connection%20we%20want%20to%20have (accesso verificato il 13/09/2022).

			Vilas M. (2019), In tutto c’è stata bellezza, Guanda.

			Wolf M. (2018), Lettore, vieni a casa. Il cervello che legge in un mondo digitale, Milano, Vita e Pensiero.

			Weil S. (2008), Attesa di Dio, Milano, Adelphi.

			Sitografia

			«Nuovo e utile», blog di A. Testa: https://nuovoeutile.it

			

			
				
					1	Laureato in Fisica, nel 1995 ha fondato Garofalo & Idee Associate srl (www.garofalo.it), laboratorio per aziende nell’area dello sviluppo di nuovi product concept e nella formazione innovativa, di cui è titolare. 

				

				
					2	L’idea è che più complesso e radicale è il dissenso, più è utile e necessario capire il punto di vista e la percezione di tutti i soggetti coinvolti. Questo deve avvenire senza rinunciare alla propria posizione, partendo dal principio che tutte le prospettive hanno uguale dignità e legittimità. Per risolvere un conflitto mediante l’ascolto è necessario che tutti gli interlocutori, invece di intervenire replicando o criticando, si concentrino sulla comprensione e facciano domande volte a capire. 

				

				
					3	Studio di Microsoft.

				

				
					4	Inviata di Presadiretta, è autrice di 8 secondi. Viaggio nell’era della distrazione (il Saggiatore, 2020).

				

			

		

	



		
			Conclusioni

			Diventare un ascoltatore efficace

			Enrica Tomasi

			Esiste un curioso paradosso:
quando mi accetto così come sono, allora posso cambiare.

			Carl Rogers

			L’intelligenza è l’abilità grazie alla quale si può intraprendere e mantenere una determinata direzione, adattarsi a nuove situazioni 
e mantenere la capacità di criticare le proprie azioni.

			Alfred Binet

			Per cambiare il proprio modo di ascoltare è necessario fare una scelta. Lo sforzo deve essere cosciente, dato che dobbiamo impegnare la nostra mente in un’operazione complessa. Diversamente, questa scelta diventa generica, non focalizzata. In queste pagine abbiamo cercato di rispondere soprattutto a tre domande: «perché ascoltare», «cosa ascoltare» e «come», senza dimenticare in quali contesti e verso chi dirigere questa attenzione. Accanto a questi approfondimenti abbiamo voluto esplorare altre dimensioni, osservando l’ascolto e il suo movimento dentro un oggi che sta cambiando profondamente. La conclusione ora spetta al lettore: la scelta di come utilizzare queste pagine e di quanto lasciarsi ispirare è una faccenda assolutamente personale. Quello che ancora possiamo fare è spendere queste ultime righe per ragionare su quanto sia complesso inserire nella propria vita nuove abitudini.

			«La porta dell’apprendimento è chiusa dall’interno». Ho sempre amato questa citazione di Argyris, il teorico della Learning Organization. La condivido perché ben sintetizza la sfida di tutti noi che abbiamo a che fare con la resistenza al cambiamento. In tanti anni di pratica ho ascoltato diversi punti di vista sul tema e, se devo farne una sintesi, ecco quelle che a mio parere sono le tre principali motivazioni che spingono una persona a mantenere l’equilibrio esistente, anche a fronte di risultati non soddisfacenti:

			
					il non voler ammettere che si deve cambiare;

					l’inerzia, cioè la fatica di modificare le proprie abitudini;

					il non sapere come fare, cioè l’incapacità a individuare strategie alternative da mettere in campo.

			

			La domanda che, rimanendo nella metafora della citazione, potremmo farci a questo punto potrebbe essere: qual è la chiave? Cosa possiamo fare per aprire la porta e andare oltre?

			Sintetizzeremo, in conclusione, tre passaggi importanti. Essi tengono conto del fatto che per raggiungere un risultato, quando siamo in una situazione di apprendimento, dobbiamo sviluppare un atteggiamento di apertura e fare spazio al nuovo. Queste pagine hanno provato ad accompagnarvi e sono state costruite per ispirarvi a diventare ascoltatori competenti. L’augurio è di esserci, almeno in parte, riusciti. E se questo è vero, rimane una sola cosa da fare: cambiare le nostre (eventuali) cattive abitudini di ascolto.

			Che cosa dobbiamo considerare, dunque, se vogliamo diventare ascoltatori competenti?

			
					L’intenzione: quale ascoltatore vuoi diventare? Dato che ascoltare in modo attivo, esplorativo, empatico non è automatico, è necessario saper considerare la propria volontà, cioè prendere una decisione rispetto all’assunzione di un comportamento. Trovate e utilizzate una frase da dire a voi stessi che possa aiutarvi a tenere fermo questo obiettivo e a tradurlo nella pratica quotidiana: «Ascolta attentamente», «Cerca di capire» e «Concentrati!», possono essere usati come mantra per costruire le condizioni e applicare l’ascolto. Il nostro benessere e le nostre azioni, il nostro presente e il nostro domani, dipendono dal mondo che costruiamo con le parole che utilizziamo, più o meno consapevolmente. Le parole che scegliamo di dirci indicano il modo in cui stiamo, rivelano il nostro mondo interiore, lo rinforzano e lo influenzano. È importante divenire consapevoli del potere delle parole che abbiamo dentro e del fatto che abbiamo sempre la possibilità di scegliere quelle che possono condurci alla situazione desiderata. Definisci quale ascoltatore vuoi essere e sviluppa un dialogo interiore utile a diventarlo.

					Che ascoltatore sei e cosa ti manca? La proposta qui è di provare a tracciare, onestamente, il proprio profilo: realisticamente, che ascoltatore sono? Quali sono i miei punti di forza, quali i punti critici? Chiedete feedback alle persone che vi conoscono per comporre il quadro: la vostra opinione soltanto potrebbe non essere sufficiente. Cercate di capire quali siano le azioni da programmare per favorire lo sviluppo della vostra competenza d’ascolto.

					L’allenamento: fai un po’ ogni giorno. Si cambia cambiando, non parlando di cambiamento. I diamanti non sono in cima alla montagna, ma dentro le pieghe della terra: la metafora ci dice che è necessario scavare dentro di noi, con coraggio e disciplina. È necessario spostare terra, fango e terriccio — che sono le nostre cattive abitudini di ascolto — per lasciare spazio alla scoperta del nuovo. Per favorire il cambiamento è necessario sapere quale direzione deve prendere la nostra evoluzione. È utile quindi definire e scrivere il nostro obiettivo di miglioramento, indicandolo in modo chiaro e specifico. «Voglio ascoltare di più» è un obiettivo generico e non aiuta la crescita. Individua tre abitudini da cambiare e tre comportamenti che vorresti fare tuoi, che vorresti agire per migliorare il tuo ascolto. Chiediti cosa ti manca. E ricorda che, se aggiungi, devi anche fare spazio. Poi impegnati nei passi che hai scelto, metti in atto ciò che hai previsto. Fallo anche solo un po’, ma fallo ogni giorno. Solo così riuscirai a sviluppare una competenza nella logica del fai/impara, fai/impara, fai/impara. Imparare senza fare non serve e fare senza imparare non aiuta a progredire. Se avrai costanza nell’applicare e nell’esercitarti, dopo poco ti sentirai pronto per qualcosa di più impegnativo: ti accorgerai allora di essere diventato un ascoltatore più capace.
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