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Introduzione

Lo scopo di questo libro è quello di riassumere in un unico testo le più 
importanti Soft Skills (competenze trasversali o attitudini) che dovreb-
be possedere chi gestisce le Risorse Umane. Il dizionario Treccani defini-
sce le attitudini come: “disposizione innata o acquisita che rende possibile 
o facilita lo svolgimento di particolari forme di attività”. Una disposizione, 
dunque, che può essere conquistata!

Si trovano numerosi e validi testi che trattano l’argomento ma, ognuno 
di essi considera una singola tematica; in questo caso, invece, vengono rac-
colte e descritte insieme, almeno quelle più significative.

La figura del manager è centrale in qualsiasi tipologia di azienda ed 
organizzazione che, nel mercato attuale sottoposto a crisi e cambiamen-
ti, non può permettersi figure poco preparate ed efficaci. Lo sanno bene 
i manager: i cambiamenti sono all’ordine del giorno! Non saperli gesti-
re o, in alcuni casi, anticipare, significa perdere in termini di competitivi-
tà. Perché, come sosteneva Winston Churchill, politico britannico: «Non 
sempre cambiare equivale a migliorare, ma per migliorare bisogna cam-
biare», tenuto conto che, come affermava Nelson Mandela, politico e atti-
vista sudafricano: «Il compito più difficile nella vita è quello di cambia-
re se stessi».

Il libro è dedicato ad imprenditori, manager, responsabili e, più in gene-
rale, a tutti coloro che nella loro attività quotidiana si trovano a gestire dei 
collaboratori. 
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Esso vuole essere una guida per costruire e mantenere team coesi, col-
laborativi, che sanno affrontare problematiche, cambiamenti e difficoltà, 
raggiungendo gli obiettivi nei tempi e nei costi previsti. 

Le tematiche affrontate sono quelle con le quali, più frequentemente, si 
confronta il manager: comunicazione, riunioni, gestione dei gruppi di lavo-
ro, gestione del conflitto e del consenso, gestione del tempo, problem sol-
ving, leadership e delega.

La seconda parte del volume contiene due capitoli: Appunti personali 
e Da AS IS a TO BE. La prima è costituita da una serie di domande, sud-
divise per tematica trattata, la cui risposta aiuterà a fare una fotografia del-
la situazione attuale, mettendo in risalto punti di forza ed aree di miglio-
ramento. La seconda permetterà di pianificare azioni e tempistiche atte a 
trasformare le aree di miglioramento in punti di forza; dalla situazione at-
tuale: AS IS a quella auspicata: TO BE, ricordando sempre, come sostene-
va il politico e attivista statunitense, Martin Luther King: «Può darsi che 
non siate responsabili per la situazione in cui vi trovate, ma lo diventerete 
se non fate nulla per cambiarla». 

La terza parte, infine, raccoglie una serie di esercitazioni utili ai forma-
tori per i loro corsi.



Parte prima
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1

La comunicazione

1. Il significato della comunicazione 

Saper comunicare è una delle attitudini più importanti che dovrebbe 
possedere chi gestisce un team di collaboratori.

Ma cosa significa “comunicare”? Dal latino cum, cioè con, e munire, 
ossia legare, quindi “mettere in comune”; non solo, dunque, trasmettere in-
formazioni e nozioni ma rendere partecipe l’interlocutore, coinvolgerlo, 
convincerlo. La comunicazione, in questa accezione, è lo strumento princi-
pale di relazione che l’uomo ha a disposizione per creare e mantenere l’in-
terazione, la relazione, con i propri simili. Il significato del verbo “comuni-
care” è riassunto ed esplicitato nella fig. 1.

La comunicazione si sviluppa su due piani:

•	 il contenuto;
•	 la relazione.

Oltre al contenuto oggettivo del linguaggio, ossia i dati che esso tra-
smette, c’è anche un aspetto che definisce la relazione stessa dei sogget-
ti interessati. Consideriamo un esempio. Il responsabile deve comunicare al 
suo collaboratore una notizia importante: l’anticipo di una scadenza fissa-
ta. Quest’ultimo è particolarmente nervoso ed irritato poiché, a causa del-
la foratura di una gomma, è arrivato in ritardo al lavoro e ha dovuto lascia-
re la vettura dal gommista e prendere un taxi. Il responsabile comunicherà 
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Fig. 1 - Il significato della comunicazione

subito la notizia o preferirà prendere un caffè con il collaboratore al fine di 
allentare la tensione e il nervosismo? Nel primo caso, poiché la persona è 
irritata, la comunicazione può essere travisata e ciò può ulteriormente peg-
giorare la situazione. Nel secondo caso, invece, il collaboratore, essendo in 
una predisposizione d’animo migliore, più calmo e rilassato, potrà vaglia-
re con attenzione e razionalità quanto gli viene comunicato. L’esempio mo-
stra come una relazione negativa possa, in qualche modo, inficiare il risul-
tato, l’obiettivo della comunicazione.

La relazione, in generale, può essere di tre diverse tipologie:

a)	 neutrale;
b)	 positiva;
c)	 negativa.

Prima di comunicare occorre far sì che la relazione, se negativa, diven-
ti almeno neutrale o, nel migliore dei casi, positiva. Comunicare quando la 
relazione è negativa può far sì che il messaggio arrivi distorto, venga per-
cepito non correttamente, rendendo vano il contenuto. La fig. 2 esemplifica 
quanto appena descritto.

La comunicazione, sempre più, negli ultimi anni è diventata un fattore 
di vantaggio competitivo per le aziende e le organizzazioni, di qualsiasi di-
mensione e a qualsiasi settore di mercato appartengano. Per tale motivo gli 
investimenti legati alla comunicazione sono aumentati significativamente, 
impegnando sempre più risorse in questo ambito. La fig. 3 mostra la rela-
zione tra competizione e comunicazione: al crescere della prima dovrebbe 
crescere, in modo proporzionale, la seconda.

La comunicazione, quindi, può diventare un vero e proprio fattore cri-
tico di successo e, di conseguenza, un fattore competitivo per chi riesce a 
gestirla in modo efficace (massimizzando i risultati) ed efficiente (utiliz-
zando la corretta modalità).
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Fig. 2 - Le incomprensioni in caso di relazione negativa 

Fig. 3 - Relazione tra competizione e comunicazione 
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