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Quando una frase ci ferisce, reagiamo quasi sempre alla frase. E un riflesso comprensibile: le
parole sono la sola cosa che possiamo citare, discutere e correggere. Il capitolo 5 del libro I
Segreti dell'Ego usa I'immagine dell'iceberg per vedere il resto. La punta che emerge dall'acqua
sono le parole. Sotto, invisibile ma determinante, c'e tutto il resto del messaggio. Qui la lettura
viene divisa in tre livelli pratici, utili in una conversazione reale: il contenuto, il tono e il
bisogno.

Primo livello: il contenuto é la punta dell'iceberg

Il contenuto é cio che viene detto in senso letterale: un fatto, una richiesta, una domanda,
un'accusa. E il livello pitt semplice da discutere, ed & proprio per questo che tendiamo a

fermarci 1i.

Rispondere al contenuto ¢ legittimo quando la richiesta ¢ davvero una richiesta. Si puo
verificare, concordare, rifiutare con chiarezza. Un dato sbagliato va corretto, una scadenza va
discussa, un no va detto in modo netto. Il problema nasce quando il contenuto € soltanto la
forma visibile di qualcos'altro. Una frase tecnica puo proteggere una paura. Una critica sul
lavoro puo nascondere il bisogno di sentirsi riconosciuti. Se rispondi solo al contenuto, finisci a

discutere del dettaglio e lasci intatto cio che ha prodotto il messaggio.

Per questo, prima di replicare, conviene chiedersi quale parte del messaggio € un fatto e quale
un'interpretazione. Chi dice «non mi ascolti mai» sta raccontando un'esperienza, non
presentando una prova. Trattare quella frase come un processo, con elenchi di episodi e date,
sposta il confronto dal legame alla verifica. Il contenuto va preso sul serio, ma non va
scambiato per tutto il messaggio. Per capire come dire una critica senza accusare l'altro, vale la

pena leggere come riformulare una critica senza accusare.

Secondo livello: il tono é la parte sommersa che si sente subito

Il tono ¢ il modo in cui il contenuto arriva: volume, velocita, ritmo, pause, ironia, freddezza. Le

stesse parole, dette in due modi diversi, diventano due messaggi diversi.
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Il capitolo sostiene che, quando un messaggio riguarda un legame o un atteggiamento, le
parole pesano poco e il grosso passa dal tono della voce e, ancora di piu, dal linguaggio non
verbale. Non € una regola matematica, ma un'osservazione che chiunque abbia vissuto una
discussione puo verificare. «Va bene» detto in fretta e a bassa voce non significa la stessa cosa

di «Va bene» detto con calma, dopo una pausa.

Il tono ha una caratteristica utile: arriva prima dell'analisi. Chi ascolta registra la durezza o la
dolcezza prima di avere il tempo di valutare la frase, e reagisce di conseguenza. Per questo una
risposta che ignora il tono sembra spesso fuori luogo, anche quando & corretta nel contenuto.
Se qualcuno ti parla in modo secco e tu rispondi con un elenco di spiegazioni in tono neutro, la
conversazione si sposta sul tono e il contenuto viene dimenticato.

Leggere il tono non significa pero interpretarlo come un attacco. Il libro distingue tra un
segnale che esprime davvero un bisogno e uno recitato per ottenere qualcosa senza chiederlo. Il
primo chiede di essere ascoltato, il secondo punta a un effetto. In entrambi i casi la risposta piu
utile parte dal segnale e non da un giudizio su chi lo manda. Per allenare la sensibilita alle

parole che accendono o calmano, puoi leggere anche parole che accendono e parole che

calmano.

Terzo livello: il bisogno ¢ il fondo dell'iceberg

Il bisogno & ciod che chi parla sta cercando di ottenere, proteggere o evitare in quel momento. E
il livello meno visibile e il pit importante, perché spiega perché il messaggio e stato detto
proprio in quel modo.

Sotto una critica dura c'e spesso il bisogno di sentirsi all'altezza. Sotto un silenzio carico puo
esserci il bisogno di non sentirsi sopraffatti. Sotto una battuta tagliente puo esserci il timore di
essere ignorati. Il bisogno raramente viene dichiarato, perché chi lo prova spesso non lo vede
con chiarezza. Emerge in forma indiretta, attraverso il contenuto e il tono.

Il capitolo descrive il passaggio decisivo cosi: rispondere al bisogno sotto l'attacco, invece che
all'attacco stesso. Non & una tecnica per evitare il conflitto. E un modo per affrontarlo con
l'informazione giusta. Chi risponde al bisogno non perde la propria posizione: puo ancora dire
di no, fissare un limite, chiedere che 1'altro cambi comportamento. Cambia solo il punto da cui
parte la risposta.

Quando il bisogno non ¢ chiaro, la domanda diretta & piu efficace di qualunque ipotesi. «Di che
cosa hai bisogno, adesso, da me?» ¢ una domanda che molti non si aspettano, e per questo a

volte apre una conversazione che prima era bloccata.
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Esempio: il report in ritardo durante una riunione

Un esempio ipotetico mostra la differenza tra rispondere alla punta e rispondere al fondo. Lo

scenario € inventato, ma la dinamica € quella descritta nel capitolo.

Immagina un responsabile di progetto che, in riunione, dice a un collaboratore: «Il report e di
nuovo in ritardo.» Il contenuto € un fatto: il documento non ¢ pronto. Il tono € secco, la frase e
detta senza pause e senza una domanda. Il bisogno, sotto, non & noto. Potrebbe essere la
necessita di sentirsi in controllo di una scadenza che pesa su tutti. Potrebbe essere il bisogno di
capire se il collaboratore sta affrontando un problema reale oppure no. Forse nemmeno il

collaboratore lo sa.
Le risposte possibili sono almeno due.

+ Risposta che resta sulla punta: «Il ritardo dipende dai dati del fornitore, non da me.»
La risposta corregge il fatto, ma non tocca il tono né il bisogno. La riunione si trasforma in

una gara su chi ha colpa, e il tono si irrigidisce da entrambe le parti.

* Risposta che legge il fondo: «Hai ragione, il ritardo pesa su tutta la squadra. Che cosa ti
serve per consegnarlo giovedi?» Il contenuto viene riconosciuto senza difendersi, il tono

resta calmo e il bisogno diventa la domanda: una scadenza realistica e un aiuto concreto.

La seconda risposta non cede su nulla. Il responsabile riconosce il problema e sposta la
conversazione sulla soluzione. Se il fornitore ha davvero causato il ritardo, il fatto puo

comparire anche in quella risposta, ma in un secondo momento e senza diventare una difesa.

Come allenare la lettura dei tre livelli
Tre domande, poste nell'ordine giusto, bastano per leggere quasi ogni messaggio difficile prima
di rispondere. Non serve farlo a lungo: una riga per livello, anche solo mentalmente.
e Che cosa viene detto? Scrivi il fatto, la richiesta o I'accusa in una frase sola, senza
aggettivi.
¢ Come viene detto? Annota il tono: secco, caldo, ironico, freddo, con fretta o con calma.
¢ Di che cosa ha bisogno chi parla? Riconoscimento, chiarezza, tempo, aiuto, un

confine, una scusa.

Scrivere le tre risposte aiuta piu che pensarci soltanto. Quando la lettura € messa su carta, si
vede la differenza tra cio che la persona ha detto e cio che sembra voler ottenere. Con la pratica
le tre domande diventano rapide, e la risposta nasce dal bisogno invece che dalla difesa

immediata.
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Quando leggere il bisogno diventa manipolazione

Leggere il bisogno dell'altro serve a rispondere meglio. Non serve a prevedere le sue mosse per

ottenere qualcosa.

Il libro € esplicito su questo punto: usare la conoscenza dei segnali per guidare 1'altro a proprio
vantaggio € manipolazione, e la bussola resta l'intenzione. Una lettura sintonizzata cerca di
capire e di incontrare. Una lettura strumentale cerca di controllare. La differenza si vede dal
risultato: nel primo caso entrambi restano interi, nel secondo uno dei due si annulla o viene
spinto a cedere.

C'é anche l'errore opposto. Leggere il bisogno non vuol dire rinunciare al proprio. Chi, per non
far scoppiare un conflitto, da sempre ragione e si scusa per esistere non si sta sintonizzando: si
sta cancellando. Una relazione in cui una persona si dissolve per 1'altra puo essere tossica

quanto una in cui ci si morde. Il bisogno dell'altro si riconosce, ma il proprio resta sul tavolo.

Una formula semplice aiuta a tenere insieme le due cose: «Vedo che sei stanco. Cosa ti serve da
me, concretamente?» La frase riconosce il bisogno senza sostituirsi a chi parla e lascia a lui la

risposta.

Il capitolo 5 del libro I Segreti dell'Ego approfondisce questa lettura a piu livelli, con esercizi da

fare su carta. Se vuoi partire dal quadro generale, I'articolo come riconoscere 1'ego offre una

prima mappa.

Domande frequenti

Quali sono i tre livelli della comunicazione?

Contenuto, tono e bisogno. Il contenuto sono le parole e i fatti, il tono € il modo in cui vengono
detti, il bisogno é cio che chi parla cerca di ottenere, proteggere o evitare.

Perché conviene rispondere al bisogno invece che al contenuto?
Rispondere solo al contenuto porta spesso a discutere del dettaglio, mentre il conflitto resta
aperto sotto. Rispondere al bisogno affronta cio che ha generato il messaggio e permette di

correggere il fatto senza negare la richiesta che c'e dietro.

Come si riconosce il bisogno dietro una frase dura?

Conviene chiedersi che cosa cambierebbe per chi parla se la situazione si risolvesse. La risposta
indica di solito il bisogno: piti chiarezza, piu riconoscimento, piu tempo, piu aiuto. Se non €

chiaro, la domanda diretta e il modo pit onesto per scoprirlo.

Nelle tue conversazioni di lavoro o in famiglia, quale dei tre livelli ti ¢ piu difficile da leggere: le
parole, il tono o il bisogno che c'e sotto?
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