
GESTIONE 

del 

CONFLITTO



COMUNICAZIONE NON 

VERBALE



Â Cogliere le comunicazioni (di interesse, disinteresse, 
apertura, chiusura, ostilit¨, insofferenzaé) che 
lôinterlocutore ci invia attraverso il linguaggio del corpo.

Â Manifestare, attraverso il corpo e per quanto possibile, 
disponibilità, apertura, interesse, empatia .

Â Evitare di comunicare, a livello non verbale, ostilità, 
disinteresse, chiusura.

Â Evitare comunque di utilizzare una comunicazione non 
verbale percepita come finta o eccessivamente costruita.



Elementi della comunicazione non 

verbale

Â Posizione delle braccia
Â Posizione delle gambe
Â Posizione del busto e delle spalle
Â Gesti delle mani
Â Direzione dello sguardo
Â Tono di voce
Â Pause
Â Contatto fisico
Â Reazioni fisiologiche (rossore, sudorazione, battito cardiaco 
acceleratoé)

Â Posizione rispetto allôinterlocutore (seduti, in piedi, di fianco, di 
fronteé)

Â Abbigliamento
Â é.



ASCOLTO



Â Evitare di interrompere

Â Rispettare i turni di parola ed i tempi dellôaltro. 
Eventualmente, tollerare i silenzi dellôinterlocutore, se 
costituiscono uno spazio di riflessione.

Â Cercare di non interpretare secondo i propri parametri di 
giudizio ci¸ che dice lôaltro

Â Non inserire indebitamente il proprio punto di vista

Â Dimostrare attenzione ed interesse attraverso la 
comunicazione non verbale

Â Dimostrare, soprattutto nella prima parte del colloquio, 
comprensione ed empatia

Â Usare frequentemente riformulazioni : danno allôaltro 
lôimpressione di essere ascoltato e lo stimolano ad ampliare 
il discorso.



CONSIGLI



Å Utilizzare la massima cautela nel dare consigli! I 
consigli possono spesso essere avvertiti come non 
richiesti, non pertinenti e finiscono frequentemente 
per non essere ascoltati.

ÅLimitare i consigli a relazioni in cui cô¯ un profondo 
clima di fiducia e, in ogni caso, alla seconda parte 
del colloquio

ÅUnôalternativa al dare consigli, pu¸ essere il riferire i 
fatti ed eventualmente chiedere allôinteressato di 
cercare una soluzione insieme



GIUDIZI NEI CONFRONTI 

DELLôINTERLOCUTORE

Evitare di manifestare, sia attraverso le 
parole sia attraverso la comunicazione non 
verbale, giudizi nei confronti 
dellôinterlocutore, pena la perdita di fiducia 
e la possibilità di collaborare



GIUDIZI NEI CONFRONTI DEGLI 

ALUNNI

Å Riferire semplicemente il comportamento degli 
alunni, magari attenendosi a dati verificabili

ÅEvitare di fare ñdiagnosiò o, comunque, di 
ñetichettareò in qualche modo gli allievi (ad esempio 
dicendo: ñSuo figlio ¯ molto problematicoò).

Å Presentare in ogni caso la situazione in modo 
realistico


