Comunicazione, negoziazione e gestione del conflitto

Liberi appunti sul corso tenuto per Aiop Giovani a

Canalicchio di Collazione (PG) dall’8 al 9 luglio 2010

Per affrontare il tema della negoziazione occorre evitare di “parlare”, ma occorre soprattutto riflettere sull’”agire” della negoziazione. E quando pensiamo all’agire pensiamo ai “muscoli” che sono coinvolti in questa azione. Pensiamo ad esempio alla corsa: i muscoli delle gambe sono interessati in prima battuta; poi ci sono i muscoli delle braccia interessati in seconda battuta; poi ancora i muscoli del bacino e del tronco che fanno da stabilizzatori; e infine la respirazione e il battito cardiaco coinvolti durante tutta la corsa.

Così avviene nella negoziazione, in cui sono coinvolti diversi “muscoli”/attitudini:
· l’area del capire [razionalità]

· l’area del sentire [emozionalità]

· l’area dell’agire [attitudinale in tenuta, cioè riuscire a reggere in modo continuativo]

I nostri “muscoli” attitudinali sono i seguenti:
1. la stabilità, rappresenta il timone e focalizza le nostre potenzialità nell’azione e nella comunicazione. E’ la concentrazione-focalizzazione dei nostri potenziali su una rotta;
2. l’automotivazione, è la tenuta positiva alle sollecitazioni spiacevoli dell’ambiente. E’ la capacità di vedere da solo il bicchiere mezzo pieno;
3. Il controllo

4. la coerenza, rappresenta il baricentro interiore, l’apertura/chiusura del sé all’ambiente;
5. il dinamismo, di II battuta, rappresenta la tenuta quantitativa all’agire, la volontà di fare, di iniziare, di buttarsi. Occorre allenare questo “muscolo” abituandosi alle situazioni di non comfort;

6. la determinazione, di II battuta, rappresenta la tenuta a non mollare e perseverare in situazioni complesse, a focalizzarsi sull’obiettivo;
7. la responsabilità al cambiamento, di II battuta, è la tenuta a riprovarci quando non sembra/sento sia affar mio (potenzialità a sentirsi punto sorgente di un cambiamento). “Voglio andare al successo comunicativo nonostante l’altro”, “sono fonte del mio successo e del successo dell’altro”. Attitudine al rischio;
8. la tolleranza, di I battuta, è la tenuta alla diversità, a cogliere ciò che non ci piace senza sentire il nervoso sulla pelle;
9. l’empatia, di I battuta, rappresenta la tenuta ad interessarsi ai bisogni e desideri altrui quando non coincidono con i miei, e in più non mi interessano, anzi mi danno fastidio;
10. la comunicazione, di I battuta, rappresenta la tenuta quantitativa/qualitativa a risocializzare quando l’altro fa di tutto per farti passare la voglia. Diventa qualitativa quando si mette del proprio, qualcosa si sé (generosità). In questa attitudine occorre riconoscere il grande potere che hanno le domande;
L’insieme di questi “muscoli” attitudinali, rappresentati graficamente, costituiscono la mappatura delle tenute attitudinali di un soggetto, che quindi è diversa da persona a persona.

Alla base della negoziazione c’è quindi la comunicazione e non è possibile non comunicare. In ogni istante noi ci influenziamo a vicenda.
Occorre riconoscere che ciascuno di noi fa una rappresentazione mentale della realtà esterna.
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I bravi negoziatori hanno la capacità di prendere il ritmo all’altro.
In una negoziazione occorre riconoscere:

· il contenuto, che rappresenta il “che cosa”;

· la relazione, che rappresenta il “come”.

Se la relazione non è corretta si avranno problemi sulla comprensione dei contenuti. E’ per questo che si dà più attenzione alla relazione rispetto al contenuto; il rapporto è quello dei numeri (il contenuto) rispetto al segno di operazione (la relazione).
Nella comunicazione esistono degli effetti distorsivi che costituiscono dei filtri con cui si passa dalla realtà esterna alla rappresentazione mentale:
· la generalizzazione;

· la cancellazione

· la deformazione

Indipendentemente dalla capacità di comunicazione, dal 100% di un messaggio comunicativo, nel passare alla rappresentazione mentale, dopo una settimana rimane il 5%. Il bravo comunicatore farà sì che le 5 cose che l’interlocutore ricorderà siano quelle scelte da lui.
Si pone quindi il problema di distinguere due concetti
RICORDARE


RICONOSCERE
perché posso riconoscere ma non ricordare.

Non sempre è utile ripetere le cose (a differenza del detto repetita iuvant). Sentirci ripetere le cose può provocare fastidio, sensazione di essere presi per idioti o invasione del proprio tempo.
Cosa si può fare, allora, per far ricordare i messaggi comunicativi?

Le strategie sono tre:

· ridondare, ossia ripetere le stesse cose cambiandone la forma;

· “imparare a giocare a carte”, cioè imparare ad ascoltare e a fare le domande
;

· persuadere. I meccanismi della persuasione sono:

· la legge di coerenza/impegno;

· la legge di reciprocità (o del contraccambio. Chi la conosce decide cosa dare e cosa avere in cambio);

· la legge di autorità o di dipendenza
;
· la legge di simpatia (l’individuazione di un nemico comune);
· la legge di riprova sociale (o imitazione);
· la legge di scarsità (o timore di restare privi di qualcosa)
Negoziazione fa rima con collaborazione, ma difficilmente si accetta questa impostazione. Come dimostra la teoria del prigioniero, ci sono forze contrarie:
· miopia, cioè incapacità di vedere il rapporto nel lungo periodo;

· profezia che si autoavvera (l’autocostruzione di una rappresentazione mentale farà sì che si realizzi nonostante non ci siano premesse vere e reali);

· è meno facile proporre strategie di collaborazione che di guerra
.

Fondamentale sull’argomento, comunque, è riconoscere se il “gioco” è a somma zero (poker) o a somma non zero (tombola). Ciò porta all’analisi di quella che si chiama teoria della complessità. Per quello che a noi interessa, c’è l’esigenza di individuare sempre il nemico giusto da affrontare.
Non è auspicabile che le aziende siano una grande famiglia, anche se è una definizione facile che si sente spesso. In una famiglia, quando le cose vanno bene è tutto ok, ma quando vanno male, vanno male al cubo!
 Saper ascoltare e far parlare gli altri va visto come una tecnica strumentale necessaria.

Spesso si guarda con diffidenza al cliente che reclama, mentre invece andrebbe rimborsato con gli interessi. Secondo quello che viene chiamato il principio dell’iceberg, quando una persona reclama, ce ne sono altri 10 che non reclamano pur avendo ricevuto e riconosciuto lo stesso disservizio e ce ne sono altri 20 che, con gli stessi disservizi, decideranno, pubblicandolo, di cambiare fornitore.

Non bisogna nemmeno cedere allo spontaneismo, che spesso si rivela un falso ideologico e una espressione di potere. La non piena spontaneità rende possibile la convivenza civile.
Occorre riconoscere la grande distinzione che intercorre tra
CONTRASTO                          CONFLITTO
che non costituiscono una diversa gradazione della divergenza. Il contrasto riguarda il contenuto ed è sempre auspicabile per migliorare, mentre il conflitto riguarda la relazione tra i soggetti. Spesso i conflitti nascono dal fatto di aver voluto evitare i contrasti.

Chi cede in un contrasto non sente di aver perso qualcosa (come nei giochi a somma non zero); chi cede nel conflitto sente di aver perso tutto (giochi a somma zero).
Cause di conflitto organizzativo sono:
1. lotte di potere;

2. diversi modi di “tenere la contabilità” (“cosa ho fatto per lui/cosa lui ha fatto per me”);

3. convinzione di sapere cosa pensa l’altro
;

4. l’invasione dell’uovo prossemico
, sia di tipo spaziale che psicologico, che genera fuga o aggressività;
5. disconferma, cioè il segnale “che tu non esisti”.

Il conflitto è la condizione naturale, fisiologica, dei rapporti
. La pace è una costruzione che richiede energia.
Il negoziatore non deve fare il giudice, non interessa di chi è la colpa.

Fondamentale è riconoscere chi ha maggiore potere negoziale (chi ha meno da perdere). In questo caso occorre riconoscere chi ha la più alta MAAN (migliore alternativa accordo negoziato), cioè chi ha la migliore alternativa in caso di insuccesso dell’accordo.

Dopo la fase iniziale di ridefinizione – racconto del conflitto in modo diverso - tra le strategie di risoluzione dei conflitti distinguiamo:

1. la metacomunicazione, la “parola magica” che consente di risolvere in conflitto facendo uscire i soggetti in modo positivo. E’ un comunicare su come si sta comunicando e funziona se è condivisa anche dall’altro. Richiede un risarcimento, anche simbolico all’altro ed è diretto, senza giri di parole e senza inserire elementi di colpa (il come dico le cose ha il potere di alterare il cosa dico);
2. ricostruzione di una nuova realtà più onerosa per i soggetti.

Nella gestione dei conflitti è importante fare le domande giuste
:

· cosa è stato fatto finora per risolvere il problema?

· ci sono altre persone coinvolte?

· Esplorare la “dimensione coscia”;

· Chi ci guadagna?

· Rivolgere domande ad un interlocutore chiedendogli di rispondere al posto dell’altro;

· Chiedersi chi ha la maan migliore.
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� Molto interessante sull’argomento è il film La casa dei giochi (D.Mamet, USA 1987)


� Sulla possibilità che anche il male sia persuasivo vd. L’effetto Lucifero di Philip Zimbardo; � HYPERLINK "http://www.ibs.it/code/9788807816406/arendt-hannah/banalit-agrave-del-male-eichmann.html" �La banalità del male. Eichmann a Gerusalemme�, di Arendt Hannah, 2003, Feltrinelli; � HYPERLINK "http://www.ibs.it/code/9788806165536/milgram-stanley/obbedienza-all-autorit-agrave-uno-sguardo.html" �Obbedienza all'autorità. Uno sguardo sperimentale�, di Milgram Stanley, 2003, Einaudi


� Molto istruttivo sull’argomento è il gioco da tavolo Diplomacy (Editrice Giochi)


� Sull’argomento vd. � HYPERLINK "http://www.ibs.it/code/9788887409123/satir-virginia/in-famiglia-come-va.html" �In famiglia... come va? Vivere le relazioni in modo significativo�, di Satir Virginia, 2000, Impressioni Grafiche


� La profezia che si autoavvera in negativo funziona sempre mentre in positivo talvolta.


� Si tratta di una metaforica bolla che circonda ognuno di noi. Al suo interno non gradiamo la presenza di altre persone. Ovviamente la bolla ha dimensioni variabili in funzione di una serie di fattori: tipo di relazione con l'interlocutore, contesto, sesso, stazza e anche elementi di ordine culturale. La costante è che, quando qualcuno si avvicina oltre il limite che abbiamo stabilito per lui, si possono avere due reazioni: fuga o aggressività.


� In fisica corrisponde alla legge dell’entropia, che indica che è più probabile che le cose vadano verso il disordine piuttosto che verso l’ordine.


� Vd. sul tema � HYPERLINK "http://www.ibs.it/code/9788809202450/janis-irving-l/scelte-cruciali-come-migliorare.html" �Scelte cruciali. Come migliorare la qualità della leadership e delle decisioni in politica, in economia e nelle istituzioni�, di Janis Irving L., Giunti Editore


� Per la gestione dei conflitti, fino agli anni ’70 si parlava di conflit solving; dopo gli anni ’70 di conflit management; negli anni ’90 di cooping with conflit.





