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Tecniche per 
negoziare senza 
incrinare i rapporti
T� � ³a� caá�øaø¾ j� pì�øaäp áä�³a j� Āµa 
c¾µėpäìaĨ�¾µp �³á¾äøaµøp c¾µ �« øĀ¾ caá¾? Ma�aä� 
ė¾«pė� c��pjpäp Āµ aĀ³pµø¾, ¾ �« ��Āìø¾ 
ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ ápä �« øĀ¾ «aė¾ä¾, ³a Āµ ápµì�pä¾ ø� 
�a áaäa«�ĨĨaø¾:

La áaĀäa j� ä¾ė�µaäp �« äaáá¾äø¾?

I« ø�³¾äp j� pììpäp ápäcpá�ø¾ c¾³p �µ�äaø¾?

I« ápµì�pä¾ j� c��Ājpäø� jp««p á¾äøp �µ �ĀøĀä¾?

La ėpä�øà � c�p ³¾«ø� áä¾�pìì�¾µ�ìø� bä�««aµø� µ¾µ 
aėaµĨaµ¾ µ¾µ ápä ³aµcaµĨa j� ³pä�ø¾, ³a ápäc�q 
µ¾µ ìaµµ¾ c��pjpäp ìpµĨa ìpµø�äì� �µ c¾«áa. QĀpìøa 
pì�øaĨ�¾µp b«¾cca øäaøøaø�ėp c�p á¾øäpbbpä¾ 
ca³b�aäp �« «¾ä¾ ápäc¾äì¾ áä¾�pìì�¾µa«p.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³

2



La �eg�îpaîp��e ��� è c��f�pÃÃ�
QĀaµj¾ ápµì�a³¾ a "µp�¾Ĩ�aäp", ìápìì¾ ė�ìĀa«�ĨĨ�a³¾ ìcpµp j� ��«³: øaė¾«� �äpjj�, ì�Āaäj� 
øpì�, ãĀa«cĀµ¾ c�p Āä«a, ãĀa«cĀµ a«øä¾ c�p cpjp. È Āµ �³³a��µaä�¾ á¾øpµøp, ³a �Ā¾äė�aµøp.

La µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp äpa«p, ãĀp««a c�p aėė�pµp �µ Ā���c�¾ c¾µ �« øĀ¾ caá¾, äaäa³pµøp � Āµ ä�µ�. A« 
c¾µøäaä�¾: � Āµa c¾µėpäìaĨ�¾µp c�p áĀÌ äa��¾äĨaäp ¾ �µjpb¾«�äp «a ��jĀc�a äpc�áä¾ca.

I« ìp�äpø¾ � ãĀpìø¾: Āµa bĀ¾µa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp � Āµ aøø¾ äp«aĨ�¾µa«p, µ¾µ j� �Āpääa. N¾µ ì� 
øäaøøa j� "ė�µcpäp c¾µøä¾ «'a«øä¾", ³a j� �aä ápäcpá�äp c�p «a øĀa cäpìc�øa � aµc�p cäpìc�øa ápä 
«'aĨ�pµja.

C�� ä�pìcp �µ ãĀpìø¾ � ápäcpá�ø¾ c¾³p ³aøĀä¾, c¾««ab¾äaø�ė¾ p áä¾µø¾ a äĀ¾«� j� ³a���¾äp 
äpìá¾µìab�«�øà.

Negoziazione Relazionale

Costruire 
Fiducia

M¾ìøäaäp �µøp�ä�øà 
p c¾päpµĨa

Approccio 
Collaborativo
C¾¾ápäaäp �µėpcp 

j� ìc¾µøäaäì�

Allineare 
Obiettivi
C¾««p�aäp 
cäpìc�øa 

ápäì¾µa«p 
aĨ�pµja

Comunicazio
ne Chiara

Eìá¾ääp b�ì¾�µ� p 
bpµp��c�

Negoziazione tradizionale
Baìaøa ìĀ« c¾µ�«�øø¾ p ìĀ««a 
c¾³ápø�Ĩ�¾µp

Aááä¾cc�¾ "�¾ ė�µc¾, øĀ ápäj�"

C¾³Āµ�caĨ�¾µp a��äpìì�ėa

R�ìĀ«øaø� a bäpėp øpä³�µp

Negoziazione relazionale
Baìaøa ìĀ««a c¾««ab¾äaĨ�¾µp p ��jĀc�a

Aááä¾cc�¾ "ė�µc�a³¾ �µì�p³p"

C¾³Āµ�caĨ�¾µp c¾ìøäĀøø�ėa

Rp«aĨ�¾µ� jĀäaøĀäp
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Una storia comune
I³³a��µa ãĀpìøa ìcpµa:

LĀc�a, 34 aµµ�, «aė¾äa c¾³p Pä¾¥pcø Maµa�pä. Ha �Ā�jaø¾ c¾µ ìĀccpìì¾ øäp áä¾�pøø� 
c¾³á«pìì�, á¾äøaµj¾ ä�ìĀ«øaø� c¾µcäpø�: ä�jĀĨ�¾µp jp� øp³á� j� c¾µìp�µa jp« 20%, ä�ìáaä³� j� 
bĀj�pø jp« 15%, p Āµ c«�pµøp c�p ìcä�ėp a««'aĨ�pµja ápä c¾³á«�³pµøaäì� c¾µ «p�. LĀc�a ìpµøp 
c�p � �« ³¾³pµø¾ ��Āìø¾ ápä c��pjpäp Āµa áä¾³¾Ĩ�¾µp.

I« ��¾äµ¾ jp««'�µc¾µøä¾, ápäÌ, pµøäa µp««'Ā���c�¾ jp« caá¾ ��à �µ øpµì�¾µp. Paäøp c¾µ Āµ ø¾µ¾ 
�äpjj¾:

"Cäpj¾ j� ³pä�øaäp j� á�ć, ė¾ääp� j�ìcĀøpäp jp« ³�¾ ìø�ápµj�¾."

I« caá¾, ì¾äáäpì¾ ja««'aááä¾cc�¾ j�äpøø¾ p j��pµì�ė¾, ì� �ää���j�ìcp. La c¾µėpäìaĨ�¾µp ì� 
øäaì�¾ä³a �µ Āµ bäacc�¾ j� �pää¾:

«Ā� ³�µ�³�ĨĨa � ä�ìĀ«øaø�,

«p� ì� j��pµjp,

«'�µc¾µøä¾ ��µ�ìcp c¾µ Āµ ėa�¾ "µp áaä«päp³¾".

N¾µ¾ìøaµøp � ìĀccpìì�, LĀc�a pìcp ìpµĨa µĀ««a �µ ³aµ¾ p c¾µ «a ìpµìaĨ�¾µp j� aėpä �µcä�µaø¾ �« 
äaáá¾äø¾ c¾µ �« caá¾.

I« áä¾b«p³a µ¾µ päa �« ³pä�ø¾, ³a �« ³¾j¾ j� c¾µjĀääp «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp.
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La promessa di questo manuale
Sp ø� ä�c¾µ¾ìc� a«³pµ¾ Āµ á¾' µp««a ìø¾ä�a j� LĀc�a, ãĀpìø¾ ³aµĀa«p � ìøaø¾ ìcä�øø¾ ápä øp. QĀ� 
�³áaäpäa� øpcµ�c�p áäaø�c�p ápä:

01

c��pjpäp c�Ì c�p ³pä�ø� ìpµĨa 
ìp³bäaäp a��äpìì�ė¾,

02

j��pµjpäp � øĀ¾� �µøpäpìì� 
ìpµĨa ä¾³ápäp «a äp«aĨ�¾µp,

03

øäaì�¾ä³aäp «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp 
�µ Āµ'¾ccaì�¾µp ápä c¾ìøäĀ�äp 
��jĀc�a.

Tä¾ėpäa�:

ìcä�áø áaä¾«a ápä áaä¾«a ja Āìaäp µp� 
³¾³pµø� cä�ø�c�,

�äaì� a«øpäµaø�ėp ja áäp�pä�äp (p ãĀp««p ja 
pė�øaäp),

caì� ìøĀj�¾ äpa«� c¾µ ä�ìĀ«øaø� c¾µcäpø�,

pìpäc�Ĩ� áäaø�c� ápä a««pµaäø�.

Esercizi

CasiFrasi

Script

N¾µ ì¾«¾ øp¾ä�a accajp³�ca, ³a ìøäĀ³pµø� ìĀb�ø¾ Āø�«�ĨĨab�«�.
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Perché vale più del suo prezzo
Uµ aĀ³pµø¾ jp« 7% ìĀ 40.000¬ «¾äj� ì��µ���ca +2.800¬ ogni anno. Uµ aėaµĨa³pµø¾ j� äĀ¾«¾ 
áĀÌ aáä�äp «p á¾äøp a b¾µĀì, bpµp��ø p ¾áá¾äøĀµ�øà �ĀøĀäp c�p ėa«�¾µ¾ jpc�µp j� ³��«�a�a j� 
pĀä¾.

EááĀäp, ³¾«ø� ä�µĀµc�aµ¾ a c��pjpäp ápäc�q øp³¾µ¾ j� "ä¾ė�µaäp �« äaáá¾äø¾". I« c¾ìø¾ j� ãĀpìøa 
ä�µĀµc�a � pµ¾ä³p: aµµ� j� caää�päa ìáäpcaø�, ³¾ø�ėaĨ�¾µp c�p ca«a, ìpµì¾ j� �µ��Āìø�Ĩ�a c�p 
cäpìcp.

 QĀpìø¾ ³aµĀa«p ø� ³¾ìøäa c¾³p ¾øøpµpäp ìpµĨa ä¾³ápäp. È ápä ãĀpìø¾ c�p �« ìĀ¾ ėa«¾äp µ¾µ 
ìøa µp««p áa��µp c�p «p��päa�, ³a µp� ä�ø¾äµ� c�p á¾øäa� �pµpäaäp aáá«�caµj¾«p.

$0.00

$10,000.00

$20,000.00

$30,000.00

SpµĨa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp AĀ³pµø¾ 7% Pä¾³¾Ĩ�¾µp

I« �äa��c¾ ³¾ìøäa �« ėa«¾äp cĀ³Ā«aø�ė¾ �µ 5 aµµ� jp««p j�ėpäìp ¾áĨ�¾µ� j� µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp ä�ìápøø¾ a 
µ¾µ c��pjpäp µĀ««a.
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Introduzione ai 5 pilastri
Sp c��pjpäp ìpµĨa ä¾ė�µaäp � äaáá¾äø� �¾ììp ìp³á«�cp, ãĀpìø¾ ³aµĀa«p µ¾µ pì�ìøpäpbbp. La 
äpa«øà aĨ�pµja«p � Āµ pc¾ì�ìøp³a c¾³á«pìì¾, j¾ėp �« ìĀccpìì¾ µ¾µ ì� ³�ìĀäa ì¾«¾ c¾µ «a 
ápä�¾ä³aµcp �µj�ė�jĀa«p, ³a aµc�p p ì¾áäaøøĀøø¾ c¾µ «'ab�«�øà j� µaė��aäp «p j�µa³�c�p 
äp«aĨ�¾µa«�. N¾µ baìøa pììpäp �« ³��«�¾äp µp« áä¾áä�¾ äĀ¾«¾; «a caáac�øà j� c¾³Āµ�caäp, 
�µ�«ĀpµĨaäp p µp�¾Ĩ�aäp �µ ³¾j¾ c¾ìøäĀøø�ė¾ � a«øäpøøaµø¾ cäĀc�a«p.

I³³a��µa j� pììpäp Āµ áä¾�pìì�¾µ�ìøa bä�««aµøp, c¾µ ä�ìĀ«øaø� pccpĨ�¾µa«�. Sp, øĀøøaė�a, aėaµĨ� 
Āµa ä�c��pìøa j� aĀ³pµø¾ ¾ áä¾³¾Ĩ�¾µp c¾µ Āµ ø¾µ¾ c�p ìĀ¾µa pì��pµøp, aää¾�aµøp, ¾ 
áp���¾, c¾³p Āµa ³�µacc�a ėp«aøa ("O ³� jaøp «'aĀ³pµø¾ ¾ ³p µp ėaj¾"), �« ä�ìc��¾ � j� 
a«�pµaäp � øĀ¾� ìĀápä�¾ä� p c¾««p���. Uµa c¾³Āµ�caĨ�¾µp �µ¾áá¾äøĀµa áĀÌ øäaì�¾ä³aäp Āµa 
µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp «p��øø�³a �µ Āµ c¾µ�ä¾µø¾ ápäì¾µa«p, ³�µaµj¾ «a ápäcpĨ�¾µp jp««a øĀa 
áä¾�pìì�¾µa«�øà p jp««a øĀa «pa«øà. Aµc�p Āµ aááä¾cc�¾ c�p ��µ¾äa «p áä�¾ä�øà p «p áäpìì�¾µ� jp« 
øĀ¾ �µøpä«¾cĀø¾äp áĀÌ �aäø� aááaä�äp �µìpµì�b�«p ¾ p�¾cpµøä�c¾, äpµjpµj¾ «a øĀa ä�c��pìøa 
j����c�«p ja accpøøaäp. Lp äp«aĨ�¾µ� �µ aĨ�pµja ì¾µ¾ �« «Ābä���caµøp c�p �a ��äaäp �«� �µ�äaµa���: 
�µ�«ĀpµĨaµ¾ «a c¾««ab¾äaĨ�¾µp, «a ��jĀc�a, �« ìĀáá¾äø¾ �µ ³¾³pµø� j����c�«� p, �µ Ā«ø�³a aµa«�ì�, «p 
¾áá¾äøĀµ�øà j� cäpìc�øa. I�µ¾äaä«p ì��µ���ca ¾ápäaäp �µ Āµ ėĀ¾ø¾, j¾ėp � øĀ¾� ³pä�ø�, ápä ãĀaµø¾ 
�äaµj�, á¾øäpbbpä¾ µ¾µ pììpäp á�pµa³pµøp ä�c¾µ¾ìc�Āø� ¾ ėa«¾ä�ĨĨaø�.

Ppä ãĀpìø¾ «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp äp«aĨ�¾µa«p ì� �¾µja ìĀ 5 pilastri c�p øäaì�¾ä³aµ¾ «a 
c¾µėpäìaĨ�¾µp ja ìc¾µøä¾ a c¾««ab¾äaĨ�¾µp:

Np� áä¾ìì�³� caá�ø¾«� «� pìá«¾äpäp³¾ Āµ¾ ápä Āµ¾, c¾µ pìp³á� c¾µcäpø� p ìøäĀ³pµø� áäaø�c�.
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Ascolto attivo
C¾³áäpµjpäp áä�³a j� 

�aäì� c¾³áäpµjpäp

Linguaggio 
collaborativo
Paä¾«p c�p Āµ�ìc¾µ¾ 
�µėpcp j� j�ė�jpäp

Empatia strategica
R�c¾µ¾ìcpäp �« áĀµø¾ j� 
ė�ìøa a«øäĀ�

Win-Win
S¾«ĀĨ�¾µ� ėaµøa���¾ìp ápä 
pµøäa³b�

Chiarezza e 
trasparenza

R�c��pìøp ìápc���c�p p 
³�ìĀäab�«�



Pilastro 1: Ascolto attivo
I³³a��µa ãĀpìøa ìcpµa, µ�ø�ja c¾³p Āµa �¾ø¾�äa��a aáápµa ìcaøøaøa: Maäc¾, Āµ bä�««aµøp 
�µ�p�µpäp j� 30 aµµ�, c¾µ �« áaìì¾ �pä³¾ j� c�� ìa j� aėpä ³pä�øaø¾ ¾�µ� áaìì¾, pµøäa 
µp««'Ā���c�¾ jp««p R�ì¾äìp U³aµp. I« ì¾ää�ì¾ � ìøa³áaø¾ ìĀ« ìĀ¾ ė�ì¾, «a caäøp««a ì¾øø¾ �« bäacc�¾ 
� �¾µ��a j� �äa��c� p áäpìpµøaĨ�¾µ� c�p, µp � cpäø¾, áaä«aµ¾ ja ì¾«p. La ìĀa ³pµøp, Āµ øĀäb�µp 
j� c��äp p ìĀccpìì�, � ��à áä¾�pøøaøa ìĀ««a ä�c��pìøa j� aĀ³pµø¾ c�p ìøa ápä aėaµĨaäp. Aáápµa «a 
Rpìá¾µìab�«p HR, «a S��µ¾äa R¾ìì�, ì� ì�pjp j� �ä¾µøp a «Ā�, Maäc¾ µ¾µ pì�øa. Uµ ��Ā³p �µ á�pµa. 
Sµ¾cc�¾«a ä�ìĀ«øaø�, µĀ³pä�, KPI, �« ėa«¾äp �µµp�ab�«p c�p �a á¾äøaø¾ a««'aĨ�pµja, �« øĀøø¾ c¾µ Āµa 
äaá�j�øà c�p ãĀaì� ø¾�«�p �« ��aø¾. I ìĀ¾� ¾cc�� bä�««aµ¾ j� ãĀp««a c¾µė�µĨ�¾µp �µcä¾««ab�«p c�p, 
j¾á¾øĀøø¾, «a ³pä�ø¾cäaĨ�a j¾ėpììp ìp³áäp øä�¾µ�aäp.

Mpµøäp Maäc¾ áaä«a, «a S��µ¾äa R¾ìì� aµµĀ�ìcp, ì�, ³a ãĀp« cpµµ¾ ì� �a ė�a ė�a á�ć j�ìøäaøø¾, 
ãĀaì� ³pccaµ�c¾. I« ìĀ¾ ì�Āaäj¾, ì�Ā��pµøp, ìc�ė¾«a á�ć ė¾«øp ìĀ««'¾ä¾«¾��¾, á¾� ìĀ««p á�«p j� 
caäøp ìĀ««a ìcä�ėaµ�a, p ¾�µ� øaµø¾ ì� a���Āìøa µpäė¾ìa³pµøp �«� ¾cc��a«�, c¾³p ìp cpäcaììp j� 
³pøøpäp a �Ā¾c¾ ãĀa«c¾ìa j� �µė�ì�b�«p. Ppä Āµ aøø�³¾, cpäca j� �µøpä«¾ãĀ�äp, «a b¾cca ì� 
ìc��Ājp, ³a Maäc¾, øä¾áá¾ äaá�ø¾ ja« ìĀ¾ ³¾µ¾«¾�¾ ápä�pøøa³pµøp áäpáaäaø¾, µ¾µ «p jà 
³¾j¾ j� pìáä�³päì�, øäaė¾«�pµj¾«a c¾µ Āµ a«øä¾ jaø¾ �³ápccab�«p. A««a ��µp jp« ìĀ¾ 
ø¾ääpµĨ�a«p j�ìc¾äì¾, «a S��µ¾äa R¾ìì� ì� c¾µcpjp Āµ ì¾ìá�ä¾ ãĀaì� �³ápäcpøø�b�«p, ³a c�p a 
Maäc¾, µp««a ìĀa pĀ�¾ä�a, ì�Ā��p c¾³á«pøa³pµøp. C¾µ Āµa ė¾cp c�p cpäca j� ³aµøpµpäp 
áä¾�pìì�¾µa«p ³a c�p øäaj�ìcp Āµa ìøaµc�pĨĨa ì¾øø�«p, ä�ìá¾µjp: "Maäc¾, aááäpĨĨ¾ 
ì�µcpäa³pµøp �« øĀ¾ c¾µøä�bĀø¾ p � øĀ¾� ä�ìĀ«øaø� ì¾µ¾ �µµp�ab�«�. Ma a« ³¾³pµø¾," p ãĀ� «a ìĀa 
ė¾cp ì� �a á�ć ápìaµøp, "�« bĀj�pø � pìøäp³a³pµøp «�³�øaø¾ ápä �«� aĀ³pµø�. Abb�a³¾ aµc�p 
jp««p µĀ¾ėp áä�¾ä�øà «p�aøp a� áä¾�pøø� X p Y, c�p ä�c��pj¾µ¾ «a µ¾ìøäa aøøpµĨ�¾µp �³³pj�aøa. 
R�ėpj�a³¾ «a øĀa ä�c��pìøa á�ć aėaµø�, ³a�aä� øäa ãĀa«c�p ³pìp, ãĀaµj¾ aėäp³¾ ³a���¾äp 
c��aäpĨĨa ìĀ« µĀ¾ė¾ aµµ¾ ��ìca«p."

Maäc¾ pìcp ja««'Ā���c�¾. I« ì¾ää�ì¾ � ìėaµ�ø¾, ì¾ìø�øĀ�ø¾ ja Āµa ì³¾ä��a j� �µcäpjĀ«�øà p 
�äĀìøäaĨ�¾µp. S� ìpµøp �µc¾³áäpì¾, ãĀaì� øäaj�ø¾. Eäa c¾µė�µø¾ j� aėpäp «a äa��¾µp ja««a ìĀa 
áaäøp, �¾äøp jp� ìĀ¾� ³pä�ø� �µj�ìcĀìì�, ³a �a �a««�ø¾ �µ ³¾j¾ c«a³¾ä¾ì¾ µp««a c¾³Āµ�caĨ�¾µp. 
N¾µ aėpėa aìc¾«øaø¾. N¾µ aėpėa c¾«ø¾ � ìp�µa«� µ¾µ ėpäba«� jp««a Rpìá¾µìab�«p HR 3 «¾ 
ì�Āaäj¾ j�ìøäaøø¾, �« �pìø¾ �³áaĨ�pµøp, �« øpµøaø�ė¾ ì¾��¾caø¾ j� �µøpää¾³ápäp 3 c�p �µj�caėaµ¾ 
Āµa áäp¾ccĀáaĨ�¾µp ¾ Āµa áä�¾ä�øà j�ėpäìa �µ ãĀp« áäpc�ì¾ �ìøaµøp. N¾µ aėpėa ápäcpá�ø¾ �« 
c¾µøpìø¾, �« ápì¾ �µė�ì�b�«p c�p �äaėaėa ìĀ««p ìáa««p jp««a S��µ¾äa R¾ìì�, µ¾µ äpca«c�øäaµøp, ³a 
ìp³á«�cp³pµøp ì¾øø¾ Āµa áäpìì�¾µp �µaĀj�øa ápä µĀ¾ėp �µ�Ĩ�aø�ėp c�p aìì¾äb�ėaµ¾ �äaµ áaäøp 
jp««p ä�ì¾äìp p jp««'aøøpµĨ�¾µp aĨ�pµja«p. Maäc¾ päa aää�ėaø¾ c¾µ «a ì¾«ĀĨ�¾µp ��à �µ øaìca, 
ìpµĨa áä�³a �³³pä�päì�, c¾µ p³áaø�a, µp« áä¾b«p³a jp««'�µøpä«¾cĀø¾äp. Sp aėpììp �aøø¾ 
aøøpµĨ�¾µp, aėäpbbp caá�ø¾ c�p «a á¾äøa µ¾µ päa c��Āìa, ³a c�p �« ø�³�µ� p «a ìøäaøp��a, c¾³p 
Āµ ab�ø¾ ìba�«�aø¾, µ¾µ �«� ca«Ĩaėaµ¾ a��aøø¾.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



L'aìc¾«ø¾ aøø�ė¾ � «a j���päpµĨa ab�ììa«p øäa Āµ ³¾µ¾«¾�¾ ìøpä�«p, j¾ėp ¾�µĀµ¾ äpc�øa «a 
áä¾áä�a áaäøp c��Ājpµj¾ì� �µ Āµa b¾««a, p Āµ j�a«¾�¾ áä¾��cĀ¾, c�p aáäp ìá�äa�«� �µaìápøøaø�, 
c¾ìøäĀ�ìcp á¾µø� ì¾«�j� p á¾äøa a ì¾«ĀĨ�¾µ� c¾µj�ė�ìp p jĀäaøĀäp. È «a c��aėp ³a��ca ápä 
øäaì�¾ä³aäp Āµa á¾øpµĨ�a«p baää�päa �µėa«�cab�«p �µ Āµ'¾áá¾äøĀµ�øà «Ā³�µ¾ìa j� c¾³áäpµì�¾µp 
äpc�áä¾ca p c¾««ab¾äaĨ�¾µp aĀøpµø�ca.

La teoria: Comprendere per Concludere

N¾µ baìøa "ìpµø�äp" «p áaä¾«p áä¾µĀµc�aøp; ì��µ���ca c¾³áäpµjpäp �« ³pììa���¾ c¾³á«pø¾, 
Āµ ėpä¾ p áä¾áä�¾ jpc¾j���caäp c�p �µc«Ājp �« ø¾µ¾ j� ė¾cp, �« «�µ�Āa���¾ jp« c¾äá¾, p 
ì¾áäaøøĀøø¾ c�Ì c�p µ¾µ ė�pµp jpøø¾ pìá«�c�øa³pµøp, «p «acĀµp, � ì�«pµĨ� p«¾ãĀpµø�. I³á«�ca 
áaäa�äaìaäp c�Ì c�p ì� � ìpµø�ø¾, äpìø�øĀpµj¾«¾ a««'�µøpä«¾cĀø¾äp ápä ėpä���caäp «a 
c¾³áäpµì�¾µp p j�³¾ìøäaäp áäpìpµĨa ("Sp �¾ caá�ø¾ bpµp, �µøpµj� j�äp c�p... ³� ìp³bäa j� 
caá�äp c�p «a øĀa áä�µc�áa«p áäp¾ccĀáaĨ�¾µp ì�a..."), �aäp j¾³aµjp j� c��aä�³pµø¾ aápäøp 
c�p �µė�øaµ¾ «'a«øä¾ a p«ab¾äaäp, a ìcaėaäp á�ć a �¾µj¾ ("PĀ¾� ìá�p�aä³� ³p�«�¾ c¾ìa 
�µøpµj� c¾µ...?", "QĀa«� ì¾µ¾ «p øĀp áäp¾ccĀáaĨ�¾µ� áä�µc�áa«� ä��Āaäj¾ a...?", "C'� ãĀa«c¾ìa 
c�p ³� ì�Ā��p, c�p j¾ėäp� ìaápäp?"), p ³¾ìøäaäp �µøpäpììp äpa«p p ì�µcpä¾.

L'aìc¾«ø¾ aøø�ė¾ µ¾µ � ì¾«¾ Āµa øpcµ�ca, � Āµ aøø¾ áä¾�¾µj¾ j� ä�ìápøø¾ p j� �µøp««��pµĨa 
p³¾ø�ėa. D�³¾ìøäaµj¾ c�p ì� � j�ìá¾ìø� µ¾µ ì¾«¾ a Āj�äp, ³a a c¾³áäpµjpäp a �¾µj¾ �« 
áĀµø¾ j� ė�ìøa jp««'a«øä¾, ì� abbaììaµ¾ «p j��pìp, ì� cäpa Āµ c«�³a j� ��jĀc�a p aápäøĀäa, p ì� 
�µc¾äa���a «'a«øä¾ a pììpäp á�ć ¾µpìø¾ p ėĀ«µpäab�«p. QĀpìø¾ ápä³pøøp j� ìc¾áä�äp «p äpa«� 
³¾ø�ėaĨ�¾µ�, «p áaĀäp µaìc¾ìøp, � «�³�ø� �µėa«�cab�«� p «p áä�¾ä�øà Āä�pµø� jp««'�µøpä«¾cĀø¾äp, 
p«p³pµø� cäĀc�a«� ápä �¾ä³Ā«aäp Āµa ä�c��pìøa c�p øpµ�a c¾µø¾ jp« ìĀ¾ c¾µøpìø¾, c¾³p Āµ 
ìaäø¾ c�p cĀcp Āµ ab�ø¾ ìĀ ³�ìĀäa, p c�p abb�a ãĀ�µj� ³a���¾ä� áä¾bab�«�øà j� pììpäp 
accpøøaøa. Iµ Āµa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp, µ¾µ ì� øäaøøa ì¾«¾ j� áäpìpµøaäp «a áä¾áä�a á¾ì�Ĩ�¾µp c¾³p 
Āµ j¾�³a, ³a j� ìc¾áä�äp ãĀp««a jp««'a«øä¾ ápä øä¾ėaäp Āµ øpääpµ¾ c¾³Āµp, Āµ áĀµø¾ j� 
�µc¾µøä¾ �päø�«p j¾ėp pµøäa³b� á¾ììaµ¾ áä¾ìápäaäp.

Dec�dpfpcaµe p� �e»»aggp�
Aìc¾«øaäp ø¾µ¾, c¾äá¾ p ì�«pµĨ�.

Paµafµa»aµe
R�ápøpäp ápä ėpä���caäp «a c¾³áäpµì�¾µp.

D��a�de a²eµÃe
Iµė�øaäp a ìá�p�aäp p aááä¾�¾µj�äp.

M�»Ãµaµe e�²aÃpa
C¾µøaøø¾ ė�ì�ė¾ p �µøpäpììp ì�µcpä¾.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Esempio pratico: Un cambio di prospettiva

o  Iµėpcp j� j�äp, �¾ca«�ĨĨaµj¾ì� ì¾«¾ ìĀ« 
áä¾áä�¾ �µøpäpììp, c¾³p Āµ cpcc��µ¾ ³�äa a« 
bpäìa�«�¾: "I¾ ³pä�ø¾ Āµ aĀ³pµø¾ ápäc�q �¾ 
�aøø¾ X, Y, Z. I ³�p� ä�ìĀ«øaø� ì¾µ¾ �µµp�ab�«�. 
N¾µ caá�ìc¾ ápäc�q µ¾µ ³� ėpµ�a 
ä�c¾µ¾ìc�Āø¾!" (ø¾µ¾ aììpäø�ė¾ ³a 
j�ìaä³aµøp, ãĀaì� Āµa ì��ja aápäøa).

'  PĀ¾� j�äp, j�³¾ìøäaµj¾ aìc¾«ø¾, 
c¾µìaápė¾«pĨĨa p Āµa áä¾aøø�ė�øà c�p aáäp 
a« j�a«¾�¾: "H¾ µ¾øaø¾ c�p �« øpa³ HR � 
pìøäp³a³pµøp c¾µcpµøäaø¾ ìĀ� µĀ¾ė� 
áä¾�pøø� p ìĀ««p c¾³á«pììp j�µa³�c�p j� 
bĀj�pø. M� c��pj¾, �µ ãĀpìø¾ c¾µøpìø¾ c¾ì� 
ì��jaµøp, c¾³p ėpjpøp «a á¾ìì�b�«�øà j� 
ä�c¾µ¾ìcpäp � c¾µøä�bĀø� ì��µ���caø�ė� c�p � 
j�ápµjpµø� c¾³p ³p ìøaµµ¾ á¾äøaµj¾? C'� 
�¾äìp Āµ ³¾j¾ ápä a««�µpaäp � ³�p� ¾b�pøø�ė� 
j� cäpìc�øa c¾µ «p aøøĀa«� áä�¾ä�øà aĨ�pµja«�, 
aµc�p ìp µ¾µ ì� øäaøøa j� Āµ aĀ³pµø¾ 
�³³pj�aø¾?" (QĀpìø¾ aááä¾cc�¾ �µė�øa a Āµ 
j�a«¾�¾ ì�µcpä¾, ³¾ìøäa Āµa áä¾�¾µja 
c¾µìaápė¾«pĨĨa jp« c¾µøpìø¾ p aáäp «a 
ìøäaja a Āµa ì¾«ĀĨ�¾µp ėaµøa���¾ìa ápä 
pµøäa³b�, aµc�p ìp µ¾µ �³³pj�aøa, 
c¾ìøäĀpµj¾ ��jĀc�a �µėpcp j� bäĀc�aäp 
á¾µø�).

Esercizio

Scä�ė� ãĀ� 3 j¾³aµjp c�p Āìpäpìø� ápä aìc¾«øaäp aøø�ėa³pµøp áä�³a j� �aäp «a øĀa ä�c��pìøa.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Pilastro 2: Linguaggio collaborativo
M¾«ø� caj¾µ¾ µp««a øäaáá¾«a jp« «�µ�Āa���¾ c¾µ�«�øøĀa«p:

"I¾ ė¾�«�¾", "I¾ ³pä�ø¾", "N¾µ � ��Āìø¾".

I« ä�ìĀ«øaø¾? I« caá¾ ì� ìpµøp aøøaccaø¾ p ä�ìá¾µjp �µ j��pµì�ėa.

I³³a��µaøp G�Ā«�a, 27 aµµ�, Āµa ä�ì¾äìa øa«pµøĀ¾ìa c�p ja øäp aµµ� «aė¾äa �µìøaµcab�«³pµøp, 
ìápìì¾ ¾«øäp «'¾äaä�¾, c¾µøä�bĀpµj¾ a j�ėpäì� áä¾�pøø� j� ìĀccpìì¾. Spµøp c�p �« ìĀ¾ �³áp�µ¾ 
µ¾µ � ìøaø¾ ä�c¾µ¾ìc�Āø¾ ��µaµĨ�aä�a³pµøp, p Āµa cäpìcpµøp �äĀìøäaĨ�¾µp «a j�ė¾äa. F�µa«³pµøp, 
jpc�jp c�p � ¾äa j� c��pjpäp. C¾µ «a ³aìcp««a øpìa p Āµ'pìáäpìì�¾µp c�p øäaj�ìcp Āµ ³�ìø¾ j� 
µpäė¾ì�ì³¾ p ä�ìpµø�³pµø¾ accĀ³Ā«aø¾, pµøäa µp««'Ā���c�¾ jp« ìĀ¾ caá¾. SpµĨa áäpa³b¾«�, c¾µ 
Āµa ė¾cp c�p äaìpµøa «a ì��ja, pì¾äj�ìcp: "V¾�«�¾ Āµ aĀ³pµø¾, ì¾µ¾ øäp aµµ� c�p aìápøø¾."

I« caá¾, ì¾äáäpì¾ ja««'a��äpìì�ė�øà jp« ø¾µ¾ p jp« «�µ�Āa���¾, ìpµøp �³³pj�aøa³pµøp Āµa 
baää�päa a«Ĩaäì�. Iµcä¾c�a «p bäacc�a, ì� aáá¾���a a««'�µj�pøä¾ ìĀ««a ìpj�a p, c¾µ Āµ'pìáäpìì�¾µp 
jĀäa, ä�baøøp: "N¾µ ì�a³¾ ãĀ� ápä �aäp äp�a«�, G�Ā«�a. Paä«�a³¾ j� ápä�¾ä³aµcp." La j�ìcĀìì�¾µp 
� ��µ�øa áä�³a aµc¾äa j� �µ�Ĩ�aäp. I« caá¾ ì� � ìpµø�ø¾ aøøaccaø¾, c¾³p ìp G�Ā«�a �«� ìøpììp 
�³áĀøaµj¾ Āµa c¾«áa ¾ Āµ'�µ��Āìø�Ĩ�a ápäì¾µa«p, p �a äpa��ø¾ c��Ājpµj¾ì� a ä�cc�¾, 
j��pµjpµj¾ «a ìĀa á¾ì�Ĩ�¾µp p ãĀp««a jp««'aĨ�pµja, øäaì�¾ä³aµj¾ Āµ á¾øpµĨ�a«p j�a«¾�¾ 
c¾ìøäĀøø�ė¾ �µ Āµ ³Āä¾ c¾µøä¾ ³Āä¾.

G�Ā«�a aėäpbbp á¾øĀø¾ aėė�c�µaäì� a««a c¾µėpäìaĨ�¾µp c¾µ Āµ ø¾µ¾ j�ėpäì¾. Iµėpcp j� Āµa 
ä�c��pìøa Āµ�«aøpäa«p p ãĀaì� accĀìaø¾ä�a, aėäpbbp á¾øĀø¾ áäpáaäaäp �« øpääpµ¾, pė�jpµĨ�aµj¾ � 
ìĀ¾� c¾µøä�bĀø�, �µė�øaµj¾ �« caá¾ a pìá«¾äaäp �µì�p³p Āµa ì¾«ĀĨ�¾µp. Aėäpbbp á¾øĀø¾ j�äp: "H¾ 
ä��«pøøĀø¾ ³¾«ø¾ ìĀ« ³�¾ ápäc¾äì¾ �µ aĨ�pµja µp�«� Ā«ø�³� øäp aµµ�, p ì¾µ¾ ³¾«ø¾ ¾ä�¾�«�¾ìa jp� 
ä�ìĀ«øaø� c�p abb�a³¾ äa���Āµø¾, �µ áaäø�c¾«aäp ìĀ [c�øaäp áä¾�pøø¾ ¾ c¾µøä�bĀø¾ ìápc���c¾]. 
V¾ääp� j�ìcĀøpäp c¾µ «p� «p ¾áá¾äøĀµ�øà ápä �« ³�¾ ìė�«Āáá¾ áä¾�pìì�¾µa«p p ìa«aä�a«p, �µ «�µpa 
c¾µ �« ėa«¾äp c�p á¾äø¾ a« øpa³ p �«� ¾b�pøø�ė� �ĀøĀä� jp««'aĨ�pµja. C¾³p ėpjp «a á¾ìì�b�«�øà j� 
a««�µpaäp �« ³�¾ ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ a� ä�ìĀ«øaø� c�p ìø¾ c¾µø�µĀaµj¾ a á¾äøaäp?" QĀpìø¾ aááä¾cc�¾ 
aáäp Āµa c¾µėpäìaĨ�¾µp, cäpa Āµ ìpµì¾ j� a««paµĨa p j�³¾ìøäa Āµa ė�ì�¾µp c�p ėa ¾«øäp �« 
³pä¾ "¾øøpµpäp" ãĀa«c¾ìa.

Tecnica

I« «�µ�Āa���¾ c¾««ab¾äaø�ė¾ ì¾ìø�øĀ�ìcp «'¾áá¾ì�Ĩ�¾µp c¾µ �µc«Āì�¾µp.

Uìa "µ¾�" aµĨ�c�q "�¾ ėì øĀ".

Täaì�¾ä³a ä�c��pìøp �µ ¾b�pøø�ė� c¾µj�ė�ì�.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



E»e�²p� ²µaÃpc�

o  "I¾ �¾ b�ì¾�µ¾ j� Āµ aĀ³pµø¾." 

'  "C¾³p á¾ìì�a³¾ a««�µpaäp �« ³�¾ ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ a� ä�ìĀ«øaø� c�p ìø¾ á¾äøaµj¾?"

T����pÃ 3 S�»ÃpÃÈp»cp ´Èe»Ãe 
fµa»p

1 o  "N¾µ � ��Āìø¾" 

 '  "Vpj�a³¾ c¾³p á¾ìì�a³¾ 
b�«aµc�aäp «p c¾ìp"

2 o  "V¾�«�¾" 

'  "Pä¾á¾ääp�"

3 o  "N¾µ ì� áĀÌ c¾µø�µĀaäp 
c¾ì�" 

'  "C'� Āµ ³¾j¾ ápä 
³��«�¾äaäp ãĀpìøa ì�øĀaĨ�¾µp?"

E»eµcpîp�
R��¾ä³Ā«a 3 øĀp �äaì� ø�á�c�p �µ c��aėp 
c¾««ab¾äaø�ėa.

Linguaggio Collaborativo

Usa <noi= Obiettivi 
condivisiSostituisci io 

vs tu
Richieste ³ 

Obiettivi
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Pilastro 3: Empatia strategica
Eäa «a ��µp j� Āµ øä�³pìøäp �µøpµì¾ p R¾bpäø¾, ìpµ�¾ä aµa«Ğìø, aėpėa «aė¾äaø¾ �µìøaµcab�«³pµøp, 
ìĀápäaµj¾ �«� ¾b�pøø�ė� p �pìøpµj¾ c¾µ ìĀccpìì¾ Āµ áä¾�pøø¾ cä�ø�c¾. S� ìpµø�ėa áä¾µø¾, c¾µ � 
jaø� �µ ³aµ¾ p Āµa c��aäa ³¾ø�ėaĨ�¾µp, ápä c��pjpäp «'aĀ³pµø¾ c�p ä�øpµpėa j� ³pä�øaäp. 
EµøäÌ µp««'Ā���c�¾ jp« ìĀ¾ caá¾, Maäc¾, c¾µ Āµa c¾³b�µaĨ�¾µp j� µpäė¾ì�ì³¾ p 
jpøpä³�µaĨ�¾µp. Maäc¾, ìpjĀø¾ a««a ìĀa ìcä�ėaµ�a, ìp³bäaėa ��à áä¾ėaø¾, c¾µ «a �ä¾µøp 
c¾ääĀ�aøa p «p ìáa««p «p��pä³pµøp �µcĀäėaøp.

R¾bpäø¾ áäpìpµøÌ «a ìĀa ä�c��pìøa, ì¾øø¾«�µpaµj¾ � ä�ìĀ«øaø� äa���Āµø� p �« ėa«¾äp a���Āµø¾ c�p 
aėpėa á¾äøaø¾ a« øpa³. Maäc¾, ìpµĨa j�ìø¾�«�päp «¾ ì�Āaäj¾ ja««p ìcaäø¾���p ìĀ« ìĀ¾ øaė¾«¾, 
ä�ìá¾ìp c¾µ Āµ ì¾ìá�ä¾ ápìaµøp, ãĀaì� pìaìápäaø¾: "R¾bpäø¾, caá�ìc¾ �« øĀ¾ áĀµø¾, ³a µ¾µ 
á¾ìì¾. I« bĀj�pø � c¾³á«pøa³pµøp b«¾ccaø¾. S�a³¾ �µ Āµ ³¾³pµø¾ j� øa�«�, p ¾�µ� ì�µ�¾«a 
ìápìa � ì¾øø¾ «a «pµøp j'�µ�äaµj�³pµø¾. N¾µ c'� ³aä��µp, øp «¾ aìì�cĀä¾." La ìĀa ė¾cp päa 
á�aøøa, �« ìĀ¾ c¾äá¾ ä�³aµpėa ä���j¾, ãĀaì� a ė¾«pä pä��päp Āµa baää�päa �µė�ì�b�«p.

R¾bpäø¾ aėäpbbp á¾øĀø¾ �µì�ìøpäp, ìpµø�äì� �äĀìøäaø¾ ¾ jp«Āì¾. Iµėpcp, áäpìp Āµ aøø�³¾ ápä 
¾ììpäėaäp �« ìĀ¾ caá¾: «¾ ìøäpìì, «a ìøaµc�pĨĨa, «a áäpìì�¾µp pė�jpµøp c�p ìøaėa ė�ėpµj¾. N¾µ 
päa Āµ "µ¾" ápäì¾µa«p, ³a Āµa j����c¾«øà ì�ìøp³�ca. C¾µ Āµ ø¾µ¾ ca«³¾ p c¾³áäpµì�ė¾, 
R¾bpäø¾ äpá«�cÌ, �µc«�µaµj¾ «p��pä³pµøp �« caá¾, ãĀaì� �µ ìp�µ¾ j� ì¾«�jaä�pøà: "Caá�ìc¾ 
ápä�pøøa³pµøp «a ì�øĀaĨ�¾µp, Maäc¾. S¾ c�p «a �pìø�¾µp jp« bĀj�pø �µ ãĀpìø¾ ápä�¾j¾ � 
pìøäp³a³pµøp c¾³á«pììa p c�p «p áäpìì�¾µ� ì¾µ¾ �¾äø� ìĀ øĀøø� µ¾�, ìápc�a«³pµøp ìĀ j� øp. 
Pä¾áä�¾ ápä ãĀpìø¾, ė¾ääp� áä¾á¾äø� Āµa ì¾«ĀĨ�¾µp �äajĀa«p c�p µ¾µ �³áaøø� ìĀb�ø¾ �« bĀj�pø �µ 
³¾j¾ ì��µ���caø�ė¾, ³a c�p ä�c¾µ¾ìca ��à ¾äa �« ³�¾ äĀ¾«¾ p �« ³�¾ c¾µøä�bĀø¾."

R�ìĀ«øaø¾: Maäc¾ ì� äajjä�ĨĨÌ ìĀ««a ìpj�a. L'pìáäpìì�¾µp øpìa ìĀ« ìĀ¾ ė�ì¾ ì� a³³¾äb�j�. N¾µ ì� 
ìpµø�ėa á�ć aììa«�ø¾ ¾ ��µ¾äaø¾, ³a c¾³áäpì¾. L'p³áaø�a j� R¾bpäø¾ aėpėa abbaììaø¾ «p j��pìp 
j� Maäc¾, aáäpµj¾ Āµa bäpcc�a µp««a c¾µėpäìaĨ�¾µp p øäaì�¾ä³aµj¾ Āµ "µ¾" caøp�¾ä�c¾ �µ 
Āµ'¾áá¾äøĀµ�øà ápä pìá«¾äaäp ì¾«ĀĨ�¾µ� a«øpäµaø�ėp.

L'p³áaø�a ìøäaøp��ca µ¾µ � "pììpäp bĀ¾µ�": � ä�c¾µ¾ìcpäp aápäøa³pµøp �« áĀµø¾ j� 
ė�ìøa a«øäĀ� ápä abbaììaäp «p äpì�ìøpµĨp. C�� ì� ìpµøp aìc¾«øaø¾, j�ėpµøa á�ć j�ìá¾ìø¾ 
a øä¾ėaäp ì¾«ĀĨ�¾µ�.

Script di esempio

"Caá�ìc¾ c�p c� ì�aµ¾ ė�µc¾«�, áä¾áä�¾ ápä ãĀpìø¾ ė¾ääp� áä¾á¾äø� Āµ'a«øpäµaø�ėa c�p øpµ�a 
c¾µø¾ jp««a ì�øĀaĨ�¾µp p a««¾ ìøpìì¾ øp³á¾ ä�c¾µ¾ìca �« ³�¾ c¾µøä�bĀø¾."
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Esercizio

Scä�ė� 2 �äaì� p³áaø�c�p c�p á¾øäpìø� Āìaäp µp««a øĀa áä¾ìì�³a øäaøøaø�ėa.

La ÃÈa fµa»e e�²aÃpca 1

La ÃÈa fµa»e e�²aÃpca 2

Empatia 
strategica

Abbassare le 
resistenze

R�jĀääp j��pìp p 
¾ìø�«�øà

Trovare soluzioni
Cpäcaäp c¾³áä¾³pìì� 

p���cac�

Sentirsi ascoltati
Accäpìcpäp aápäøĀäa 

p ��jĀc�a

Ascolto attivo
Daäp ìáaĨ�¾ p 

aøøpµĨ�¾µp äpa«p

Riconoscere il 
punto di vista

Eìá«�c�øaäp «a 
áä¾ìápøø�ėa a«øäĀ�

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³
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Pilastro 4: Win-Win
M¾«ø� ėpj¾µ¾ «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp c¾³p Āµ ��¾c¾ a ì¾³³a Ĩpä¾: "Sp �Āaja�µ¾ �¾, ápäj� øĀ." 
QĀpìøa ³pµøa«�øà j�ìøäĀ��p � äaáá¾äø�.

C��aäa, Āµa j�µa³�ca ³aä¨pø�µ� ³aµa�pä, aėpėa Āµ'�jpa bä�««aµøp ápä Āµ µĀ¾ė¾ áä¾�pøø¾ c�p 
ìaápėa aėäpbbp á¾øĀø¾ p«pėaäp ì��µ���caø�ėa³pµøp �« áä¾��«¾ jp« äpáaäø¾. Aėpėa áäpáaäaø¾ «p 
ìĀp ì«�jp c¾µ cĀäa, ³a ìaápėa c�p �« ėpä¾ ¾ìøac¾«¾ µ¾µ ìaäpbbp ìøaø¾ �« ³pä�ø¾ jp««'�jpa, 
bpµì� «a ápäcpĨ�¾µp jp««p ä�ì¾äìp. I« ìĀ¾ caá¾, Maä�¾, päa µ¾ø¾ ápä «a ìĀa �pìø�¾µp 
pìøäp³a³pµøp ¾cĀ«aøa jp� bĀj�pø p jp« caä�c¾ j� «aė¾ä¾ jp« øpa³, ìápc�a«³pµøp �µ Āµ 
ápä�¾j¾ �µ cĀ� «p ä�ì¾äìp päaµ¾ a« «�³�øp p �« øpa³ ��à ì¾øø¾ áäpìì�¾µp.

QĀaµj¾ C��aäa áäpìpµøÌ c¾µ pµøĀì�aì³¾ «a ìĀa áä¾á¾ìøa, Maä�¾ «a aìc¾«øÌ c¾µ aøøpµĨ�¾µp, 
³a �« ìĀ¾ ì�Āaäj¾ ì� �pcp ė�a ė�a á�ć ápµì�pä¾ì¾. N¾µ j�ììp µĀ««a, ³a C��aäa ápäcpá� 
�³³pj�aøa³pµøp �« ì�«pµĨ�¾ì¾ ø�³¾äp: "N¾µ abb�a³¾ «p ä�ì¾äìp ápä ãĀpìø¾. I« øpa³ � ��à a« 
c¾««aìì¾."

SpµĨa ápäjpäp Āµ aøø�³¾, C��aäa aµø�c�áÌ «a ìĀa ¾b�pĨ�¾µp, øäaì�¾ä³aµj¾«a �µ Āµ'¾áá¾äøĀµ�øà. 
C¾µ Āµ ì¾ää�ì¾ ca«³¾ p Āµa ė¾cp �pä³a, ä�baøøq:

"Maä�¾, caá�ìc¾ ápä�pøøa³pµøp «a øĀa áäp¾ccĀáaĨ�¾µp ápä «p ä�ì¾äìp p ì¾ ãĀaµø¾ �« øpa³ ì�a 
�³áp�µaø¾. Pä¾áä�¾ ápä ãĀpìø¾, ė¾ääp� c�p øĀ ėpjpìì� ãĀpìø¾ áä¾�pøø¾ µ¾µ c¾³p Āµ Ā«øpä�¾äp 
ápì¾, ³a c¾³p Āµa ì¾«ĀĨ�¾µp. Sp �Ā�j¾ �¾ ãĀpìø¾ áä¾�pøø¾, µ¾µ ì¾«¾ a««p��pä�a³¾ �« caä�c¾ 
ìĀ« äpìø¾ jp« øpa³, c�p á¾øäà c¾µcpµøäaäì� ìĀ a«øäp áä�¾ä�øà, ³a �Āaja�µ�a³¾ aµc�p Āµa 
ė�ì�b�«�øà ìøäa¾äj�µaä�a c¾³p äpáaäø¾, j�³¾ìøäaµj¾ «a µ¾ìøäa áä¾aøø�ė�øà p caáac�øà j� �µµ¾ėaäp. 
È Āµ ėaµøa���¾ µpøø¾ ápä pµøäa³b�, ápä ³p c�p cäpìc¾ áä¾�pìì�¾µa«³pµøp p ápä �« äpáaäø¾ c�p 
bä�««a."

I« ė¾«ø¾ j� Maä�¾ ì� j�ìøpìp p aµµĀ� «pµøa³pµøp. La ìĀa äpì�ìøpµĨa ì� ìc�¾«ìp, ì¾ìø�øĀ�øa ja 
Āµ'pìáäpìì�¾µp j� ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ jp« bpµp��c�¾ äpc�áä¾c¾. La c¾µėpäìaĨ�¾µp áaììÌ ja Āµa 
á¾øpµĨ�a«p j�ìcĀìì�¾µp ìĀ c�� aėäpbbp ápäì¾, a Āµa c¾««ab¾äaĨ�¾µp ìĀ c¾³p pµøäa³b� 
aėäpbbpä¾ ė�µø¾.

R�ìĀ«øaø¾: �« caá¾ ėpjp �« bpµp��c�¾ äpc�áä¾c¾.

Be�efpcp� ²eµ»��a�e
Cäpìc�øa áä¾�pìì�¾µa«p p 
ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ jp« ėa«¾äp

Be�efpcp� c��dpÞp»�
Ma���¾äp p���c�pµĨa p 
ä�ìĀ«øaø� ³��«�¾ä�

Be�efpcp� aîpe�da�e
AĀ³pµø¾ áä¾jĀøø�ė�øà p 
ä�jĀĨ�¾µp c¾ìø�

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Toolkit 3 Check Win-Win

La mia richiesta 
porta vantaggi 

anche 
all'azienda?
Va«Āøa ìp «a øĀa 

áä¾á¾ìøa a««�µpa � øĀ¾� 
¾b�pøø�ė� c¾µ �« 

ìĀccpìì¾ c¾³á«pìì�ė¾ 
jp««'aĨ�pµja

Posso legare la 
mia crescita a 
un obiettivo 

comune?
Ijpµø���ca c¾³p �« 

øĀ¾ ìė�«Āáá¾ 
ápäì¾µa«p 

c¾µøä�bĀ�ìca 
j�äpøøa³pµøp a�«� 

¾b�pøø�ė� jp« øpa³ ¾ 
jp««'¾ä�aµ�ĨĨaĨ�¾µp

Sto mostrando 
come il mio 

riconoscimento 
riduce problemi o 

rischi?
S¾øø¾«�µpa c¾³p �« 

ėa«¾äp c�p á¾äø� á¾ììa 
áäpėpµ�äp ¾ ä�ì¾«ėpäp 

ì��jp pì�ìøpµø� ápä �« øĀ¾ 
caá¾ ¾ �« øpa³

Esercizio

Scä�ė� 1 ³¾j¾ �µ cĀ� «a øĀa cäpìc�øa á¾äøa bpµp��c� c¾µcäpø� a« øĀ¾ caá¾ ¾ a« øpa³.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Pp�a»Ãµ� 5: Cmpaµeîîa e Ãµa»²aµe�îa
M¾«ø� pì�øaµ¾, áaä«aµ¾ �µ ³¾j¾ ėa�¾: "F¾äìp á¾øäp³³¾ j�ìcĀøpäp j� Āµ ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾, 
ãĀaµj¾ c� ìaäà ¾ccaì�¾µp&". I« ä�ìĀ«øaø¾? NpììĀµ �³áp�µ¾ c¾µcäpø¾.

C��aäpĨĨa = ìápc���caäp c¾ìa c��pj�, �µ c�p øpä³�µ�, pµøä¾ ãĀaµj¾.

TäaìáaäpµĨa = pììpäp ¾µpìø¾ ìĀ« ápäc�q c��pj�.

A�a�p»p dp È� e»e�²p� ²µaÃpc� dp µpcmpe»Ãa effpcace

C¾µì�jpä�a³¾ Āµ pìp³á�¾ j� ä�c��pìøa c��aäa p øäaìáaäpµøp, p aµa«�ĨĨ�a³¾ ápäc�q �ĀµĨ�¾µa:

La Rpcmpe»Ãa S²ecpfpcaÃa
"V¾ääp� j�ìcĀøpäp «a á¾ìì�b�«�øà j� Āµ 
aĀ³pµø¾ jp« 7%&"

Ppäc�q �ĀµĨ�¾µa: NpììĀµa a³b��Ā�øà. 
Iµj�ca c��aäa³pµøp «'¾��pøø¾ jp««a 
j�ìcĀìì�¾µp p «a ìĀa á¾äøaøa 
ãĀaµø�øaø�ėa. QĀpìø¾ ápä³pøøp a« øĀ¾ 
�µøpä«¾cĀø¾äp j� c¾³áäpµjpäp 
�³³pj�aøa³pµøp «'pµø�øà jp««a øĀa 
aìápøøaø�ėa p �µ�Ĩ�aäp a p«ab¾äaäp Āµa 
ä�ìá¾ìøa c¾µcäpøa.

La Te�²p»Ãpca Defp�pÃa
"&a áaäø�äp ja �pµµa�¾&"

Ppäc�q �ĀµĨ�¾µa: F¾äµ�ìcp Āµa 
øp³á�ìø�ca áäpc�ìa ápä 
«'�³á«p³pµøaĨ�¾µp, ápä³pøøpµj¾ a« 
³aµa�pä j� ėpä���caäp bĀj�pø, áä¾cpìì� 
�µøpäµ� p á�aµ���caäp j� c¾µìp�ĀpµĨa. 
Täaì�¾ä³a Āµ'�jpa �pµpä�ca �µ Āµ á�aµ¾ 
j'aĨ�¾µp á¾øpµĨ�a«p.

I� F��da�e�Ã� Ba»aÃ� »Èp 
Rp»È�ÃaÃp
"&sulla base dei risultati X e Y."

Ppäc�q �ĀµĨ�¾µa: C¾««p�a j�äpøøa³pµøp 
«a ä�c��pìøa a« øĀ¾ ėa«¾äp p a� øĀ¾� 
c¾µøä�bĀø�. D�³¾ìøäa áäpáaäaĨ�¾µp p Āµa 
ė�ì�¾µp ìøäaøp��ca, øäaì�¾ä³aµj¾ «a 
ä�c��pìøa ja "jpì�jpä�¾" a 
"ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ ³pä�øaø¾". I ä�ìĀ«øaø� 
ìápc���c� (X p Y) �Āµ�¾µ¾ ja áä¾ėa 
�µc¾µ�Āøab�«p.

L'A²²µ�ccp� C���ab�µaÃpÞ� e �a 
Ca�� Ã� AcÃp��
"T� ėa j� áaä«aäµp ¾��� p ėa«Āøaäp 
�µì�p³p «p ¾áĨ�¾µ�?"

Ppäc�q �ĀµĨ�¾µa: Rpµjp «a 
c¾µėpäìaĨ�¾µp Āµa j�ìcĀìì�¾µp a jĀp 
ė�p, µ¾µ Āµa ä�c��pìøa Āµ�«aøpäa«p. 
SĀ��pä�ìcp Āµa jaøa �³³pj�aøa ápä «a 
j�ìcĀìì�¾µp, pė�øaµj¾ ä�³aµj�, p Āµ 
ø¾µ¾ c�p �µė�øa a««a ä�ì¾«ĀĨ�¾µp 
c¾µ��Āµøa. È j�äpøø¾ ³a ä�ìápøø¾ì¾.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Chiarezza vs. Ambiguità: Esempi e Contrasti

C¾µ�ä¾µø�a³¾ ä�c��pìøp ėa��p c¾µ «p «¾ä¾ c¾µøä¾áaäø�:

Rpcmpe»Ãa Vaga
"M� ìpµø¾ Āµ á¾' ì¾øø¾ėa«Āøaø¾, �¾äìp �« 
³�¾ äĀ¾«¾ aµjäpbbp ä�ė�ìø¾..."

Ppäc�q µ¾µ �ĀµĨ�¾µa: Tä¾áá¾ 
�pµpä�c¾. N¾µ ¾��äp a« ³aµa�pä 
a«cĀµa «pėa ápä a��äp ¾ c¾³áäpµjpäp 
c¾ìa ì�a µpcpììaä�¾.

Rpcmpe»Ãa Cmpaµa
"V¾ääp� pììpäp c¾µì�jpäaø¾ ápä �« 
äĀ¾«¾ j� [N¾³p jp« RĀ¾«¾] pµøä¾ �« 
áä¾ìì�³¾ øä�³pìøäp, jaøa «a ³�a 
pìápä�pµĨa �µ [áä¾�pøø¾ A] p «a ³�a 
j�ìá¾µ�b�«�øà a áäpµjpäp �µ caä�c¾ «p 
äpìá¾µìab�«�øà j� [aøø�ė�øà B]."

Ppäc�q �ĀµĨ�¾µa: Sápc���c¾ µp« äĀ¾«¾, 
øp³á�ìø�ca p ��Āìø���caĨ�¾µp, 
ápä³pøøpµj¾ a« ³aµa�pä j� ėa«Āøaäp 
�³³pj�aøa³pµøp «a �aøø�b�«�øà.

Rpcmpe»Ãa Vaga
"Aėäp� b�ì¾�µ¾ j� á�ć �¾ä³aĨ�¾µp, 
ápµì¾..."

Ppäc�q µ¾µ �ĀµĨ�¾µa: Laìc�a �« 
³aµa�pä a �µj¾ė�µaäp ãĀa«p 
�¾ä³aĨ�¾µp ì�a Āø�«p p ìp ì�a 
��Āìø���caøa.

Rpcmpe»Ãa Cmpaµa
"M� á�acpäpbbp áaäøpc�áaäp a« c¾äì¾ 
j� [N¾³p C¾äì¾] áäpė�ìø¾ ápä ³aäĨ¾, 
c�p ³� ápä³pøøpäpbbp j� ìė�«Āááaäp 
«p c¾³ápøpµĨp �µ [C¾³ápøpµĨa 
Sápc���ca] �¾µja³pµøa«� ápä �« 
ìĀccpìì¾ jp« áä¾�pøø¾ [N¾³p 
Pä¾�pøø¾]."

Ppäc�q �ĀµĨ�¾µa: Ijpµø���ca �« c¾äì¾, «a 
øp³á�ìø�ca, «a c¾³ápøpµĨa acãĀ�ì�øa p 
�« bpµp��c�¾ j�äpøø¾ ápä «'aĨ�pµja.

Te�²p»Ãpca

Tµa»²aµe�îaS²ecpfpcpÃà

Cmpaµeîîa
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La Psicologia dietro la Chiarezza nelle Negoziazioni

La c��aäpĨĨa µ¾µ � ì¾«¾ Āµa ãĀpìø�¾µp j� bĀ¾µp ³aµ�päp, � Āµa ìøäaøp��a áì�c¾«¾��ca 
p���cacp:

R�jĀcp �« Caä�c¾ C¾�µ�ø�ė¾: QĀaµj¾ ìp� c��aä¾, �« øĀ¾ �µøpä«¾cĀø¾äp µ¾µ jpėp ìáäpcaäp 
pµpä��p ápä jpc��äaäp �« øĀ¾ ³pììa���¾. PĀÌ c¾µcpµøäaäì� ìĀ««a ä�ìá¾ìøa, µ¾µ 
ìĀ««'�µøpäáäpøaĨ�¾µp.

C¾ìøäĀ�ìcp F�jĀc�a: La øäaìáaäpµĨa j�³¾ìøäa ¾µpìøà p áäpáaäaĨ�¾µp. D�³¾ìøä� j� aėpäc� 
ápµìaø¾ ìpä�a³pµøp, �« c�p aĀ³pµøa �« ä�ìápøø¾ p «a ��jĀc�a µp� øĀ¾� c¾µ�ä¾µø�.

Fac�«�øa �« "S�" (¾ Āµ "N¾" C¾ìøäĀøø�ė¾): Uµa ä�c��pìøa c��aäa � á�ć �ac�«p ja accpøøaäp ¾, ìp 
µ¾µ á¾ìì�b�«p, ja ä���Āøaäp �µ ³¾j¾ ìápc���c¾, ¾��äpµj¾ a«øpäµaø�ėp ¾ ³¾ø�ėaĨ�¾µ� c¾µcäpøp 
aµĨ�c�q Āµ ìp³á«�cp ä�µė�¾.

Eė�øa Ma«�µøpì�: L'a³b��Ā�øà á¾äøa a ìĀáá¾ì�Ĩ�¾µ� pääaøp p �äĀìøäaĨ�¾µp. La c��aäpĨĨa 
p«�³�µa ãĀpìø¾ ä�ìc��¾.

M¾ìøäa Pä¾�pìì�¾µa«�øà: D�³¾ìøäa c�p ìp� Āµ áä¾�pìì�¾µ�ìøa ìpä�¾, caáacp j� aäø�c¾«aäp � 
áä¾áä� b�ì¾�µ� p j� c¾««p�aä«� a�«� ¾b�pøø�ė� aĨ�pµja«�.

Esercizio

Scä�ė� «a øĀa �äaìp j� ä�c��pìøa c��aäa:

La c��aäpĨĨa µ¾µ � a��äpìì�ė�øà: � áä¾�pìì�¾µa«�øà. P�ć ìp� ìápc���c¾, á�ć j�³¾ìøä� j� 
aėpä ä��«pøøĀø¾ ìpä�a³pµøp ìĀ««a øĀa ä�c��pìøa.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³
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Perché gli errori pesano più dei 
successi
PĀ¾� aėpä «aė¾äaø¾ jĀä¾ ápä ³pì�, á¾äøaø¾ ä�ìĀ«øaø� c¾µcäpø� p ³pä�øaäp jaėėpä¾ Āµ aĀ³pµø¾. 
Ma baìøa Āµ pää¾äp j� c¾³Āµ�caĨ�¾µp �µ �aìp j� µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp ápä ä¾ė�µaäp «'�³áäpìì�¾µp c�p �« 
øĀ¾ caá¾ �a j� øp.

Iµ aĨ�pµja µ¾µ c¾µøa ì¾«¾ �« "c¾ìa" ¾øø�pµ�, ³a �« c¾³p «¾ c��pj�.

M¾«ø� áä¾�pìì�¾µ�ìø� µ¾µ aėaµĨaµ¾ µ¾µ ápä ³aµcaµĨa j� ä�ìĀ«øaø�, ³a ápäc�q �aµµ¾ 
c¾³³pìì¾ pää¾ä� äp«aĨ�¾µa«� c�p �aµµ¾ �µcä�µaø¾ «a ��jĀc�a. QĀpìø� pää¾ä� ì¾µ¾ ìĀbj¾«�: µ¾µ «� 
ėpj� aää�ėaäp, p øp µp acc¾ä�� ì¾«¾ ãĀaµj¾ ¾ä³a� �« jaµµ¾ � �aøø¾.

5x
Impatto negativo

Uµ pää¾äp äp«aĨ�¾µa«p ápìa 5 
ė¾«øp á�ć j� Āµ ìĀccpìì¾ 

áä¾�pìì�¾µa«p µp««a 
ápäcpĨ�¾µp jp« caá¾

62%
Carriere bloccate

PpäcpµøĀa«p j� áä¾�pìì�¾µ�ìø� 
c�p µ¾µ aėaµĨaµ¾ ápä pää¾ä� 

c¾³Āµ�caø�ė�, µ¾µ ápä 
³aµcaµĨa j� c¾³ápøpµĨp

18m
Tempo perso

Mpì� ³pj� j� ä�øaäj¾ µp««a 
áä¾�äpìì�¾µp j� caää�päa 

j¾ėĀø� a äp«aĨ�¾µ� �µcä�µaøpì� 
jĀäaµøp µp�¾Ĩ�aĨ�¾µ�

Chiarezza
Sápc���caäp c¾ìa ìpäėp 
c¾µ ìp³á«�c�øà

Approccio
C¾³p ė�pµp ä�c��pìø¾ 
�µ�«ĀpµĨa �« ä�ìĀ«øaø¾

Contesto
F¾äµ�äp �µ�¾ä³aĨ�¾µ� Āø�«� p 
ä�«pėaµø�

Relazione
C¾ìøäĀ�äp ��jĀc�a p 
c¾««ab¾äaĨ�¾µp

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³
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Eµµ�µe 1: L'a²²µ�ccp� c��f�pÃÃÈa�e
QĀaµøp ė¾«øp �a� ápµìaø¾: "Sp µ¾µ a«Ĩ¾ «a ė¾cp, µ¾µ ³� áäpµjpäaµµ¾ ³a� ìĀ« ìpä�¾"? I« 
áä¾b«p³a � c�p Āµ aááä¾cc�¾ a��äpìì�ė¾ áĀÌ �ĀµĨ�¾µaäp una volta, ³a «aìc�a c�caøä�c� 
áä¾�¾µjp µp««a äp«aĨ�¾µp.

Søp�aµ¾, 42 aµµ�, c¾µøä¾««pä ��µaµĨ�aä�¾. DĀäaµøp Āµ �µc¾µøä¾ c¾µ �« j�äpøø¾äp, a«Ĩa �« ø¾µ¾:

"Sp µ¾µ ³� jaøp Āµ aĀ³pµø¾, ì��µ���ca c�p µ¾µ ėa«¾ä�ĨĨaøp � ³�p� ì�¾äĨ�."

I« j�äpøø¾äp, c¾«ø¾ j� ì¾äáäpìa ja øa«p a��äpìì�ė�øà, ápäcpá� «p áaä¾«p j� Søp�aµ¾ µ¾µ c¾³p Āµa 
ä�c��pìøa «p��øø�³a, ³a c¾³p Āµ Ā«ø�³aøĀ³ p Āµa �äaėp ³aµcaµĨa j� ä�ìápøø¾. L'pá�ì¾j�¾ ³�µÌ 
áä¾�¾µja³pµøp «a ��jĀc�a c�p ä�á¾µpėa �µ «Ā�. Np««p ìpøø�³aµp ìĀccpìì�ėp, �« �p«¾ ca«Ì øäa � 
jĀp: Søp�aµ¾ ì� øä¾ėÌ áä¾�äpìì�ėa³pµøp pìc«Āì¾ ja««p ä�Āµ�¾µ� ìøäaøp��c�p, «p ìĀp ¾á�µ�¾µ� 
ėpµ�ėaµ¾ ��µ¾äaøp ¾ «�ãĀ�jaøp äaá�ja³pµøp, p «a c¾««ab¾äaĨ�¾µp c�p áä�³a �«Ā�ėa ¾äa päa 
c¾ìøp««aøa j� äpø�cpµĨp p ì¾ìápøø�. N¾µ ì¾«¾ «'aĀ³pµø¾ ìėaµ� c¾³p Āµ ³�äa���¾, ³a �« 
j�äpøø¾äp, µ¾µ ėpjpµj¾«¾ á�ć c¾³p Āµ p«p³pµø¾ a���jab�«p p c¾««ab¾äaø�ė¾, �«� äpė¾cÌ «a 
«pajpäì��á ìĀ Āµ áä¾�pøø¾ cäĀc�a«p, a���jaµj¾«¾ a Āµ c¾««p�a ³pµ¾ pìápäø¾ ³a á�ć a««�µpaø¾. 
QĀpìøa ì�µ�¾«a c¾µėpäìaĨ�¾µp µ¾µ ì¾«¾ µp�Ì a Søp�aµ¾ �« ìĀ¾ ¾b�pøø�ė¾ �³³pj�aø¾, ³a aėė�Ì 
Āµa ìá�äa«p µp�aø�ėa c�p �µøaccÌ «a ìĀa äpáĀøaĨ�¾µp �µøpäµa, b«¾ccÌ «a ìĀa áä¾�äpìì�¾µp j� 
caää�päa p «¾ äp«p�Ì �äajĀa«³pµøp a� ³aä��µ�, �acpµj¾�«� ä�³á�aµ�päp a³aäa³pµøp ãĀp« 
³¾³pµø¾ j� äabb�a �µc¾µøä¾««aøa.

A²²µ�ccp� c��f�pÃÃÈa�e A²²µ�ccp� c���ab�µaÃpÞ�

Leîp��e

o  La áäpìì�¾µp á¾äøa ä�ìĀ«øaø� a bäpėp, ³a jaµµp���a «a ��jĀc�a a «Āµ�¾ øpä³�µp.
'  L'¾b�pøø�ė¾ � ³aµøpµpäp «a äp«aĨ�¾µp: ³p�«�¾ Āµa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp �äajĀa«p c�p Āµa ė�øø¾ä�a 
c�p bäĀc�a �« �ĀøĀä¾

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Errore 2: Il linguaggio del vittimismo
M¾«ø� c¾µ�¾µj¾µ¾ ėĀ«µpäab�«�øà c¾µ «a³pµø¾. D�äp: "M� ìpµø¾ ì¾øø¾ėa«Āøaø¾, ãĀ� µpììĀµ¾ ³� 
aááäpĨĨa" µ¾µ �pµpäa p³áaø�a, ³a �aìø�j�¾.

E«pµa, 29 aµµ�, HR ìápc�a«�ìø, c��pjp:

"N¾µ ápµì� c�p j¾á¾ øĀøø� ãĀpìø� ìacä���c� ³� ìápøø� ãĀa«c¾ìa?"

I« caá¾, c¾«ø¾ ja Āµ áä¾�¾µj¾ �aìø�j�¾ ápä �« ø¾µ¾ «a³pµø¾ì¾, ápäcpá� «p áaä¾«p j� E«pµa µ¾µ 
c¾³p Āµa ä�c��pìøa «p��øø�³a baìaøa ìĀ« ³pä�ø¾, ³a c¾³p Āµa ³aµ�á¾«aø�ėa «a³pµøp«a c�p 
jpµ¾øaėa �³³aøĀä�øà p Āµa ³aµcaµĨa j� ¾ä�pµøa³pµø¾ a� ä�ìĀ«øaø�. La øäaøøaø�ėa ì� c��Āìp 
ìpµĨa a«cĀµ pì�ø¾ á¾ì�ø�ė¾. Np««p ìpøø�³aµp ìĀccpìì�ėp, Āµa j�ìøaµĨa ì¾øø�«p ³a ápäì�ìøpµøp 
cäpbbp øäa E«pµa p �« ìĀ¾ ìĀápä�¾äp. Lp ìĀp áä¾á¾ìøp, ìpááĀä ėa«�jp, ėpµ�ėaµ¾ acc¾«øp c¾µ 
ìcpøø�c�ì³¾ c¾äøpìp, p ìp³áäp ³pµ¾ «p ėpµ�ėaµ¾ a���jaøp µĀ¾ėp p ìø�³¾«aµø� äpìá¾µìab�«�øà. 
L'�µ�Ĩ�a«p j�ìaááĀµø¾ jp« caá¾ ì� øäaì�¾ä³Ì �µ Āµa ãĀ�pøa jp«Āì�¾µp, pä¾jpµj¾ «a ��jĀc�a p 
«'aápäøĀäa c�p Āµ øp³á¾ caäaøøpä�ĨĨaėaµ¾ �« «¾ä¾ j�a«¾�¾. E«pµa ì� ìpµø� áä¾�äpìì�ėa³pµøp 
�ì¾«aøa, p «a ìĀa �³³a��µp áä¾�pìì�¾µa«p, Āµ øp³á¾ áä¾³pøøpµøp, ì� ìá¾ìøÌ ėpäì¾ Āµa 
ápäcpĨ�¾µp j� áä¾b«p³aø�c�øà. N¾µ ì¾«¾ «a ìĀa ä�c��pìøa j� áä¾³¾Ĩ�¾µp ìėaµ�, ³a «p 
¾áá¾äøĀµ�øà j� cäpìc�øa ìp³bäaä¾µ¾ bĞáaììaä«a, äa««pµøaµj¾ c¾µì�jpäpė¾«³pµøp «a ìĀa 
øäa�pøø¾ä�a j� caää�päa.

Linguaggio vittimistico
"NpììĀµ¾ ³� aááäpĨĨa"

"Facc�¾ ìp³áäp ìacä���c�"

"TĀøø� ėpµ�¾µ¾ áäp³�aø� øäaµµp ³p"

Linguaggio del valore
"H¾ c¾µøä�bĀ�ø¾ a..."

"I ä�ìĀ«øaø� c�p �¾ á¾äøaø¾ ì¾µ¾..."

"I« ėa«¾äp a���Āµø¾ jp« ³�¾ «aė¾ä¾ �..."

Lezione

o  I« ė�øø�³�ì³¾ �a ápäcpá�äp jpb¾«pĨĨa p �³³aøĀä�øà.
'  M¾ìøäa ìp³áäp �« ėa«¾äp c�p á¾äø�, µ¾µ �« ìacä���c�¾ c�p �a�.

R�c¾äja: «'aĨ�pµja µ¾µ "áäp³�a «a ì¾��päpµĨa", ³a �« c¾µøä�bĀø¾ c¾µcäpø¾.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³

22



Eµµ�µe 3: Vagmeîîa e �a�ca�îa dp 
c��cµeÃeîîa
M¾«ø� pė�øaµ¾ j� pììpäp j�äpøø� ápä áaĀäa j� ìp³bäaäp øä¾áá¾ pì��pµø�. I« ä�ìĀ«øaø¾? Paä«aµ¾ �µ 
³¾j¾ ėa�¾ p µ¾µ ¾øøpµ�¾µ¾ µĀ««a.

C«aĀj�¾, 35 aµµ�, IT ìápc�a«�ìø:

"V¾ääp� j�ìcĀøpäp j� Āµ ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾, ³a�aä� �µ �ĀøĀä¾, ãĀaµj¾ ìaäà á¾ìì�b�«p&"

I« caá¾ aµµĀ� c¾µ Āµ ì¾ää�ì¾ pėaì�ė¾, ìpµĨa �¾ä³Ā«aäp a«cĀµ �³áp�µ¾ c¾µcäpø¾. Np� øäp ³pì� 
ìĀccpìì�ė�, ãĀp««a c¾µėpäìaĨ�¾µp p���³päa ì� j�ìì¾«ìp µp««a ä¾Āø�µp ãĀ¾ø�j�aµa, j�³pµø�caøa 
øäa «p ³�««p áä�¾ä�øà p ìcajpµĨp. C«aĀj�¾, µp« �äaøøp³á¾, c¾µø�µĀaėa a ìápäaäp �µ Āµ ìp�µa«p, �µ 
Āµ ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ c�p µ¾µ aää�ėaėa ³a�. O�µ� á�cc¾«¾ ìĀccpìì¾, ¾�µ� ¾äa j� ìøäa¾äj�µaä�¾, 
¾�µ� áä¾b«p³a ä�ì¾«ø¾ ìp³bäaėa Āµ'Ā«øpä�¾äp áä¾ėa jp« ìĀ¾ ėa«¾äp, ³a «a ìĀa �µ�Ĩ�a«p ä�c��pìøa, 
áä�ėa j� áĀµø� �pä³�, µ¾µ aėpėa «aìc�aø¾ a«cĀµa øäacc�a µp« ì�ìøp³a jpc�ì�¾µa«p jp««'aĨ�pµja. 
FäĀìøäaĨ�¾µp p jp«Āì�¾µp cäpbbpä¾ ì�«pµĨ�¾ìa³pµøp �µ «Ā�, ³pµøäp ėpjpėa c¾««p��� ³pµ¾ 
äpø�cpµø� ¾øøpµpäp aėaµĨa³pµø� p ¾áá¾äøĀµ�øà, ìp³á«�cp³pµøp ápäc�q aėpėaµ¾ aėĀø¾ �« 
c¾äa���¾ j� pììpäp c��aä� p aììpäø�ė�. C«aĀj�¾ ì� ä�øä¾ėÌ c¾µ Āµ ìpµì¾ j� a³aäpĨĨa, 
c¾µìaápė¾«p j� aėpä ápäì¾ Āµ'¾ccaì�¾µp cäĀc�a«p ápä «a ìĀa cäpìc�øa áä¾�pìì�¾µa«p, a caĀìa 
jp««a ìĀa ìøpììa pì�øaĨ�¾µp.

Rpcmpe»Ãa Þaga

"M� á�acpäpbbp Āµ ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ ápä �« 
³�¾ «aė¾ä¾, ¾ä³a� ì¾µ¾ �µ aĨ�pµja ja øaµø¾ 
p cäpj¾ ì�a c¾ääpøø¾..."

Risultato: NpììĀµ �³áp�µ¾ c¾µcäpø¾

Rpcmpe»Ãa »²ecpfpca

"V¾ääp� Āµ aĀ³pµø¾ jp« 7% a áaäø�äp ja 
�pµµa�¾, �µ «�µpa c¾µ � ä�ìĀ«øaø� jp« áä¾�pøø¾ 
X"

Risultato: Baìp c¾µcäpøa ápä µp�¾Ĩ�aäp

Leîp��e

o  Va��pĨĨa = aììpµĨa j� ä�ìĀ«øaø�.
'  Uµa ä�c��pìøa jpėp aėpäp µĀ³pä�, jaøp p c¾µj�Ĩ�¾µ�.

D�äp "V¾ääp� Āµ aĀ³pµø¾ jp« 7% a áaäø�äp ja �pµµa�¾, «p�aø¾ a� ä�ìĀ«øaø� X" � c��aä¾, ä�ìápøø¾ì¾ 
p ³�ìĀäab�«p.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Errore 4: Non prepararsi alle 
obiezioni
M¾«ø� pµøäaµ¾ �µ ìa«a c¾µė�µø� c�p baìø�µ¾ � «¾ä¾ ä�ìĀ«øaø� a áaä«aäp. QĀaµj¾ aää�ėa «a áä�³a 
¾b�pĨ�¾µp ("N¾µ c� ì¾µ¾ bĀj�pø", "N¾µ � �« ³¾³pµø¾"), äpìøaµ¾ ìá�aĨĨaø�, ba«bpøøaµ¾, cpj¾µ¾.

S�³¾µp, 31 aµµ�, ìa«pì acc¾Āµø, aėpėa øäaìc¾äì¾ ìpøø�³aµp a c��Ājpäp ��µa«³pµøp c�µãĀp 
c¾µøäaøø� �³á¾äøaµø�, ìĀápäaµj¾ j� �äaµ «Āµ�a � ìĀ¾� ¾b�pøø�ė� øä�³pìøäa«�. Eäa c¾µė�µø¾ c�p ãĀp� 
ä�ìĀ«øaø� áaä«aììpä¾ ja ì¾«�. EµøäÌ µp««'Ā���c�¾ jp« ìĀ¾ caá¾ c¾µ «a cpäøpĨĨa c�p «a ìĀa ä�c��pìøa 
j� aĀ³pµø¾ ìaäpbbp ìøaøa acc¾«øa. S�³¾µp pìá¾ìp «a ìĀa ä�c��pìøa. I« caá¾, �« ì��µ¾ä R¾ìì�, 
aµµĀ� «pµøa³pµøp: "Oøø�³¾ «aė¾ä¾, S�³¾µp ³a, c¾³p ìa�, ãĀpìø'aµµ¾ «a áä�¾ä�øà aìì¾«Āøa � 
c¾µøpµpäp � c¾ìø�. O�µ� ä�c��pìøa j� aĀ³pµø¾ � b«¾ccaøa." I« ì¾ää�ì¾ ìėaµ� ja« ė¾«ø¾ j� S�³¾µp. 
N¾µ aėpėa Āµa ä�ìá¾ìøa áä¾µøa, µpììĀµ á�aµ¾ B, µpììĀµa aä�¾³pµøaĨ�¾µp a«øpäµaø�ėa. N¾µ 
ìaápėa c¾ìa j�äp. I« ì��µ¾ä R¾ìì�, �µøpäáäpøaµj¾ �«  ì�«pµĨ�¾ c¾³p Āµ'accpøøaĨ�¾µp, ä�áäpìp 
ìĀb�ø¾ a áaä«aäp j� a«øä� aä�¾³pµø� j� ä¾Āø�µp. La øäaøøaø�ėa päa ��µ�øa áä�³a aµc¾äa j� �µ�Ĩ�aäp, p 
S�³¾µp Āìc� ja ãĀp««'Ā���c�¾ c¾µ Āµ ³�ìø¾ j� �äĀìøäaĨ�¾µp p aĀø¾-ä�³áä¾ėpä¾. I« ìĀ¾ ³¾äa«p 
cä¾««Ì. QĀp««a ³aµcaøa áäpáaäaĨ�¾µp µ¾µ ì¾«¾ �«� c¾ìøÌ Āµ á¾øpµĨ�a«p aĀ³pµø¾, ³a ³�µÌ 
aµc�p «a ìĀa ��jĀc�a ápä �ĀøĀäp µp�¾Ĩ�aĨ�¾µ�.

1

Obiezione: "Non ci 
sono budget"
R�ìá¾ìøa áäpáaäaøa: 
"Caá�ìc¾ � ė�µc¾«�. 
P¾øäp³³¾ c¾µì�jpäaäp 
Āµ á�aµ¾ �äajĀa«p c�p 
�µ�Ĩ� µp« áä¾ìì�³¾ 
øä�³pìøäp ¾ pìá«¾äaäp 
a«øäp �¾ä³p j� 
ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾?"

2

Obiezione: "Non è 
il momento"
R�ìá¾ìøa áäpáaäaøa: 
"C¾³áäpµj¾. QĀa«p 
ìaäpbbp ìpc¾µj¾ øp �« 
³¾³pµø¾ ³��«�¾äp ápä 
ä�áaä«aäµp? P¾ìì�a³¾ 
��ììaäp ��à ¾äa Āµa jaøa 
ápä ãĀp««a 
j�ìcĀìì�¾µp?"

3

Obiezione: "Altri 
hanno più 
esperienza"
R�ìá¾ìøa áäpáaäaøa: 
"AááäpĨĨ¾ «a 
øäaìáaäpµĨa. P¾ìì�a³¾ 
�jpµø���caäp �µì�p³p 
ãĀa«� c¾³ápøpµĨp 
ìápc���c�p j¾ėäp� 
ìė�«Āááaäp ápä 
a««�µpaä³�?"

Lezione

o  Eµøäaäp �³áäpáaäaø� ì��µ���ca äp�a«aäp �« á¾øpäp a««'a«øä¾.
'  Päpėpjpäp a«³pµ¾ 3 ¾b�pĨ�¾µ� áä¾bab�«� p áäpáaäaäp ä�ìá¾ìøp.

Np�¾Ĩ�aäp µ¾µ � �³áä¾ėė�ìaäp: � áäpáaäaĨ�¾µp ìøäaøp��ca
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Tecnica 1: Il ponte relazionale
M¾«ø� �µ�Ĩ�aµ¾ «p µp�¾Ĩ�aĨ�¾µ� pµøäaµj¾ ìĀb�ø¾ "a �a³ba øpìa": "V¾ääp� Āµ aĀ³pµø¾." I« 
áä¾b«p³a � c�p ìp �« caá¾ µ¾µ � áä¾µø¾ ¾ µ¾µ ì� ìpµøp c¾�µė¾«ø¾, «a á¾äøa ì� c��Ājp.

LaĀäa, 36 aµµ�, ³aµa�pä IT, pµøäa ja« ìĀ¾ caá¾ p j�cp:

"H¾ b�ì¾�µ¾ j� áaä«aäp jp««a ³�a äpøä�bĀĨ�¾µp." I« caá¾ � �äpjj¾: "N¾µ � �« ³¾³pµø¾." La 
c¾µėpäìaĨ�¾µp ³Ā¾äp.

La ė¾«øa ìĀccpìì�ėa, LaĀäa áäpáaäa Āµ ponte relazionale:

"Pä�³a j� pµøäaäp µp« ³pä�ø¾, ė¾�«�¾ ä�µ�äaĨ�aäø� ápä «'¾áá¾äøĀµ�øà j� �Ā�jaäp �« áä¾�pøø¾ X. È 
ìøaøa Āµa ì��ja c�p ³� �a ápä³pìì¾ j� cäpìcpäp ³¾«ø¾."

P¾� a���Āµ�p:

"Pä¾áä�¾ ápä ãĀpìø¾, ė¾ääp� j�ìcĀøpäp c¾µ øp c¾³p a««�µpaäp �« ³�¾ äĀ¾«¾ p � ³�p� ä�ìĀ«øaø� 
a««a ³�a äpøä�bĀĨ�¾µp."

<  QĀpìøa aápäøĀäa abbaììa «p j��pìp p cäpa Āµ c«�³a á¾ì�ø�ė¾.

Toolkit 3 Come costruire un ponte

'  R�c¾µ¾ìc� Āµ ³pä�ø¾ ¾ Āµ'¾áá¾äøĀµ�øà ä�cpėĀøa

'  R�µ�äaĨ�a ì�µcpäa³pµøp ápä «a ��jĀc�a jaøa

'  C¾««p�a � ä�ìĀ«øaø� a««'¾áá¾äøĀµ�øà c¾µcpììa

'  Iµøä¾jĀc� «a ä�c��pìøa c¾³p µaøĀäa«p c¾µìp�ĀpµĨa

Esercizio

Scä�ė� ãĀ� �« øĀ¾ "á¾µøp äp«aĨ�¾µa«p" ápäì¾µa«�ĨĨaø¾:
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Tecnica 2: La pausa strategica
S¾øø¾ áäpìì�¾µp, ³¾«ø� áaä«aµ¾ øä¾áá¾ p ä�p³á�¾µ¾ � ì�«pµĨ� c¾µ ��Āìø���caĨ�¾µ�. QĀpìø¾ �a 
ápäjpäp �¾äĨa a« ³pììa���¾.

Aµjäpa, 33 aµµ�, c��pjp Āµ aĀ³pµø¾. D�cp:

"V¾ääp� Āµ aĀ³pµø¾ ápäc�q �¾ á¾äøaø¾ á�ć c«�pµø� p ápäc�q& bp�, �µì¾³³a, cäpj¾ j� 
³pä�øaäp& µ¾µ ė¾�«�¾ ìp³bäaäp aää¾�aµøp ³a&"

I« caá¾ «¾ �Āaäja p ápµìa: "N¾µ � ì�cĀä¾ µp³³pµ¾ «Ā�."

QĀaµj¾ Aµjäpa �³áaäa a Āìaäp «a áaĀìa ìøäaøp��ca, ca³b�a øĀøø¾. F¾ä³Ā«a «a ä�c��pìøa c¾µ 
c��aäpĨĨa p á¾� ìøa �µ ì�«pµĨ�¾. QĀp« ì�«pµĨ�¾ ³pøøp �« caá¾ �µ á¾ì�Ĩ�¾µp j� j¾ėpä ä�ìá¾µjpäp.

Formulare la 
richiesta
Eìáä�³� c¾µ c��aäpĨĨa p 
áäpc�ì�¾µp c¾ìa jpì�jpä�

Fare una pausa
Rpìøa �µ ì�«pµĨ�¾, 
³aµø�pµ� �« c¾µøaøø¾ 
ė�ì�ė¾

Attendere la 
risposta
Laìc�a c�p ì�a 
«'�µøpä«¾cĀø¾äp a ä¾³ápäp 
�« ì�«pµĨ�¾

Script pratico

"Iµ baìp a� ä�ìĀ«øaø� äa���Āµø�, ė¾ääp� j�ìcĀøpäp Āµ aĀ³pµø¾ jp« 7% a áaäø�äp ja �pµµa�¾." 
(áaĀìa, �Āaäja «'�µøpä«¾cĀø¾äp, µ¾µ a���Āµ�päp a«øä¾)

I« ì�«pµĨ�¾ c¾³Āµ�ca ì�cĀäpĨĨa, µ¾µ �µì�cĀäpĨĨa.

Esercizio

A««pµaø� a �¾ä³Ā«aäp «a øĀa ä�c��pìøa p á¾� cä¾µ¾³pøäa 10 ìpc¾µj� j� ì�«pµĨ�¾. Aµµ¾øa c¾³p ø� 
ìpµø� p c¾³p áĀ¾� �pìø�äp �« j�ìa��¾.
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Tecnica 3: Le domande che 
disinnescano
Uµ pää¾äp c¾³Āµp � ä�ìá¾µjpäp a««p ¾b�pĨ�¾µ� c¾µ j��pìa ¾ aøøacc¾. QĀpìø¾ �µaìáä�ìcp � ø¾µ�.

I« caá¾ j�cp a Fpjpä�ca: "N¾µ c� ì¾µ¾ bĀj�pø ãĀpìø'aµµ¾." Lp� ä�ìá¾µjp: "Ma µ¾µ � ��Āìø¾! I¾ 
«aė¾ä¾ á�ć j� øĀøø�!" ³ ³Āä¾ ø¾øa«p.

La ė¾«øa ìĀccpìì�ėa, Fpjpä�ca áä¾ėa Āµ aááä¾cc�¾ j�ėpäì¾:

"Caá�ìc¾. T� c��pj¾: ãĀa«� ¾b�pøø�ė� j¾ėäp� äa���Āµ�päp µp� áä¾ìì�³� ³pì� ápä äpµjpäp 
á¾ìì�b�«p Āµa äpė�ì�¾µp?"

La j¾³aµja ìá¾ìøa «a c¾µėpäìaĨ�¾µp ja««a c��ĀìĀäa a««a c¾««ab¾äaĨ�¾µp �ĀøĀäa.

Toolkit 3 Domande chiave

"QĀa«� c¾µj�Ĩ�¾µ� 
äpµjpäpbbpä¾ ãĀpìøa 
á¾ìì�b�«�øà äpa«�ìø�ca?"

"QĀa« � �« ³¾³pµø¾ 
³��«�¾äp ápä ä�aáä�äp 
ãĀpìøa c¾µėpäìaĨ�¾µp?"

"QĀa«� a«øpäµaø�ėp 
á¾øäp³³¾ c¾µì�jpäaäp 
ápä ėa«¾ä�ĨĨaäp?"

Esercizio

Scä�ė� 2 j¾³aµjp c�p Āìpäpìø� ápä ìá¾ìøaäp Āµ "µ¾" ėpäì¾ Āµa µĀ¾ėa aápäøĀäa.

1

2
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Tecnica 4: Dire no senza chiudere la 
porta
A ė¾«øp ìp� øĀ a j¾ėpä j�äp µ¾ (a Āµ'¾��päøa øä¾áá¾ baììa, a Āµ äĀ¾«¾ c�p µ¾µ ø� äaááäpìpµøa). I« 
ä�ìc��¾ � aááaä�äp �µ�äaø¾ ¾ �µj�ìá¾µ�b�«p.

I« caá¾ áä¾á¾µp a Maäc¾: "T� ¾��ä¾ Āµ aĀ³pµø¾ jp« 2%." Maäc¾ ä�ìá¾µjp ìpcc¾: "È ä�j�c¾«¾." ³ 
äaáá¾äø¾ �µcä�µaø¾.

Aááä¾cc�¾ c¾ääpøø¾:

"AááäpĨĨ¾ ³¾«ø¾ «a áä¾á¾ìøa p «a c¾µì�jpä¾ Āµ ìp�µa«p �³á¾äøaµøp. A««¾ ìøpìì¾ øp³á¾, 
cäpj¾ c�p µ¾µ ä��«pøøa á�pµa³pµøp � ä�ìĀ«øaø� äa���Āµø�. P¾ìì�a³¾ pìá«¾äaäp �µì�p³p 
Āµ'¾áĨ�¾µp �µøpä³pj�a?"

<  R�ìĀ«øaø¾: µ¾µ äpìá�µ��, ³a aáä� a« j�a«¾�¾.

Dire no in modo distruttivo

"È �µaccpøøab�«p"

"N¾µ c� ápµì¾ µp³³pµ¾"

"M� aìápøøaė¾ j� á�ć"

Dire no in modo costruttivo

"AááäpĨĨ¾ «'¾��päøa, ³a..."

"È Āµ bĀ¾µ áĀµø¾ j� áaäøpµĨa ápä..."

"P¾ìì�a³¾ øä¾ėaäp Āµ c¾³áä¾³pìì¾?"

Script pratico

o  "N¾µ accpøø¾, µ¾µ ėa bpµp."
'  "T� ä�µ�äaĨ�¾, � Āµ áaìì¾ µp««a ��Āìøa j�äpĨ�¾µp. V¾ääp� ápäÌ caá�äp ìp á¾ìì�a³¾ øä¾ėaäp Āµ 
pãĀ�«�bä�¾ ³��«�¾äp."

Esercizio

Scä�ė� Āµa �äaìp c�p ø� ápä³pøøa j� j�äp µ¾ c¾µ �pä³pĨĨa ³a ìpµĨa ä¾³ápäp.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Toolkit riassuntivo delle tecniche
t  C�pc¨«�ìø "Rp«aĨ�¾µp ìa«ėa" (ja ìøa³áaäp)

H¾ aápäø¾ c¾µ Āµ á¾µøp äp«aĨ�¾µa«p á¾ì�ø�ė¾

H¾ Āìaø¾ áaĀìp ìøäaøp��c�p ìpµĨa áaĀäa

H¾ �aøø¾ a«³pµ¾ Āµa j¾³aµja j�ì�µµpìcaµøp

H¾ �¾ä³Ā«aø¾ «a ³�a ä�c��pìøa �µ øpä³�µ� Ę�µ-Ę�µ

Sp �¾ jpøø¾ µ¾, «'�¾ �aøø¾ c¾µ p«p�aµĨa

Sp ìáĀµø� a«³pµ¾ 4 j� 5 caìp««p, ìøa� µp�¾Ĩ�aµj¾ c¾ìøäĀpµj¾ ��jĀc�a �µėpcp c�p 
j�ìøäĀ��pä«a.

R�c¾äja: «'¾b�pøø�ė¾ j� ¾�µ� µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp ėa bpµ ¾«øäp �« ì�µ�¾«¾ acc¾äj¾ jp« 
³¾³pµø¾. N¾µ ì� øäaøøa ì¾«¾ j� ¾øøpµpäp c�Ì c�p c��pj� ¾���, ³a j� ìp³�µaäp «p baì� 
ápä Āµa äp«aĨ�¾µp c�p ø� ìĀáá¾äø� p ø� aáäa á¾äøp ápä øĀøøa «a øĀa caää�päa.

Uµa äp«aĨ�¾µp á¾ì�ø�ėa ì� "caá�øa«�ĨĨa" µp« øp³á¾, ¾��äpµj¾ ėaµøa��� c�p ì� 
³¾«ø�á«�caµ¾:

Accpìì¾ a µĀ¾ėp ¾áá¾äøĀµ�øà: c¾««p���, ìĀápä�¾ä� p áaäøµpä ìaäaµµ¾ á�ć áä¾ápµì� 
a c¾�µė¾«�päø� �µ áä¾�pøø� ìø�³¾«aµø� ¾ a äacc¾³aµjaäø� ápä äĀ¾«� j� ³a���¾äp 
äpìá¾µìab�«�øà, baìaµj¾ì� ìĀ««a ��jĀc�a áäp�äpììa.

C¾««ab¾äaĨ�¾µp �«Ā�ja: ãĀaµj¾ c'� Āµa ì¾«�ja baìp j� ��jĀc�a, «a ä�ì¾«ĀĨ�¾µp jp� 
áä¾b«p³� j�ėpµøa á�ć ìp³á«�cp p � "µ¾" á¾ìì¾µ¾ pììpäp �pìø�ø� c¾µ ³a���¾äp 
c¾³áäpµì�¾µp p �«pìì�b�«�øà, áäpìpäėaµj¾ �« äaáá¾äø¾.

RpáĀøaĨ�¾µp jĀäaøĀäa: pììpäp ä�c¾µ¾ìc�Āø¾ c¾³p Āµ µp�¾Ĩ�aø¾äp c�p áĀµøa a« 
Ę�µ-Ę�µ, � Āµ áaøä�³¾µ�¾ �µpìø�³ab�«p. QĀpìøa ápäcpĨ�¾µp ø� aáä�äà ³¾«øp á�ć 
á¾äøp j� ãĀaµø¾ Āµ ì�µ�¾«¾ �Āaja�µ¾ ³¾³pµøaµp¾ á¾øäpbbp ³a� �aäp.

A« c¾µøäaä�¾, Āµ aááä¾cc�¾ a��äpìì�ė¾ ¾ ³�¾áp, c�p ³�äa ì¾«¾ a« �Āaja�µ¾ 
�³³pj�aø¾ a ìcaá�ø¾ jp««a äp«aĨ�¾µp, áĀÌ c��Ājpäp á¾äøp, cäpaäp aøøä�ø� p 
jaµµp���aäp «a øĀa äpáĀøaĨ�¾µp a «Āµ�¾ øpä³�µp. La caáac�øà j� µp�¾Ĩ�aäp c¾µ 
p«p�aµĨa p «Āµ��³�äaµĨa µ¾µ � ì¾«¾ Āµa ì¨�«« � Āµ �µėpìø�³pµø¾ ìøäaøp��c¾
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Caso studio 1: "Dal muro al piano 
graduale"
Fäaµcpìca, 29 aµµ�, Maä¨pø�µ� Sápc�a«�ìø �µ Āµ'aĨ�pµja äpøa�«. Ha aĀ³pµøaø¾ «a bäaµj 
aĘaäpµpìì jp« 40% c¾µ Āµa ca³áa�µa cäpaø�ėa a bĀj�pø ä�j¾øø¾. S� ìpµøp áä¾µøa ápä 
c��pjpäp Āµa áä¾³¾Ĩ�¾µp a Maä¨pø�µ� Maµa�pä.

I« ìĀ¾ caá¾, ápäÌ, � µ¾ø¾ ápä pììpäp ä���j¾ ìĀ««p áä¾³¾Ĩ�¾µ�. Fäaµcpìca øp³p j� bäĀc�aäì�: "Sp 
c��pj¾ p ³� j�cp µ¾, ápäj¾ cäpj�b�«�øà."

Strategia applicata

Fäaµcpìca, c¾µìaápė¾«p jp««a ä���j�øà jp« caá¾, µ¾µ �a «aìc�aø¾ µĀ««a a« caì¾. Pä�³a 
jp««'�µc¾µøä¾, �a äacc¾«ø¾ jaø� áäpc�ì� ìĀ««'�³áaøø¾ jp««a ìĀa ca³áa�µa p �a áäpáaäaø¾ Āµa 
áä¾á¾ìøa ìøäĀøøĀäaøa c�p ³�µ�³�ĨĨaììp �« ä�ìc��¾ ápäcpá�ø¾ ja« ìĀ¾ ìĀápä�¾äp.

DĀäaµøp «'�µc¾µøä¾, �a �µ�Ĩ�aø¾ c¾µ Āµ �³ápccab�«p ponte relazionale. C¾µ Āµ ø¾µ¾ ca«³¾ p 
áä¾á¾ì�ø�ė¾, �a jpøø¾: "Caá¾, ė¾«pė¾ �µµaµĨ�øĀøø¾ ä�µ�äaĨ�aä«a ápä «a ��jĀc�a c�p ³� �a ìp³áäp 
j�³¾ìøäaø¾ p ápä «'¾áá¾äøĀµ�øà j� �Ā�jaäp «a ca³áa�µa jp« øä�³pìøäp ìc¾äì¾. S¾µ¾ ��päa jp� 
ä�ìĀ«øaø� c�p abb�a³¾ äa���Āµø¾, ãĀp« 40% j� aĀ³pµø¾ jp««a bäaµj aĘaäpµpìì, �äĀøø¾ j� Āµ 
«aė¾ä¾ j� ìãĀajäa c�p �a á¾äøaø¾ bpµp��c� c¾µcäpø� a« äpáaäø¾ p a««'aĨ�pµja."

D¾á¾ aėpä c¾µì¾«�jaø¾ ãĀpìø¾ øpääpµ¾ c¾³Āµp, �a áäpìpµøaø¾ �« ìĀ¾ piano graduale c¾µ 
c��aäpĨĨa p áä¾aøø�ė�øà: "Spµø¾ c�p, �¾äøp j� ãĀpìø� ìĀccpìì�, ì¾µ¾ áä¾µøa ápä aììĀ³päp 
³a���¾ä� äpìá¾µìab�«�øà p c¾µøä�bĀ�äp �µ Āµ äĀ¾«¾ j� «pajpäì��á, c¾³p ãĀp««¾ j� Maä¨pø�µ� 
Maµa�pä. Caá�ìc¾ c�p Āµ ca³b�a³pµø¾ j� äĀ¾«¾ c¾³á¾äø� aµc�p Āµa äpė�ì�¾µp ìa«aä�a«p, p «a 
³�a áä¾á¾ìøa � j� áä¾cpjpäp c¾µ Āµ ca³b�¾ j� ø�ø¾«¾ a Maä¨pø�µ� Maµa�pä ��à ja ìĀb�ø¾, p j� 
«p�aäp «a äpė�ì�¾µp ìa«aä�a«p øäa ìp� ³pì� a« äa���Āµ��³pµø¾ j� ìápc���c� KPI c�p 
c¾µc¾äjpäp³¾ �µì�p³p. QĀpìø¾ c� ápä³pøøpäpbbp j� øpìøaäp �« ³�¾ �³áaøø¾ µp« µĀ¾ė¾ äĀ¾«¾, 
�aäaµøpµj¾ c�p «'�µėpìø�³pµø¾ ìĀ««a ³�a cäpìc�øa ì�a j�äpøøa³pµøp áä¾á¾äĨ�¾µa«p a� ä�ìĀ«øaø� 
c�p á¾äøpäÌ."

Esito Finale: Fäaµcpìca �a ¾øøpµĀø¾ á�ć ė�ì�b�«�øà p «'¾áá¾äøĀµ�øà j� j�³¾ìøäaäp «p ìĀp caáac�øà 
µp« µĀ¾ė¾ äĀ¾«¾, aáäpµj¾ c¾µcäpøa³pµøp «a ìøäaja a« ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ pc¾µ¾³�c¾ jpì�jpäaø¾. 
Ha pė�øaø¾ Āµ ä���Āø¾ µpøø¾ p �a j�³¾ìøäaø¾ j� pììpäp Āµa áä¾�pìì�¾µ�ìøa ìøäaøp��ca p ¾ä�pµøaøa 
a««a ì¾«ĀĨ�¾µp.

Lezione: µ¾µ ìp³áäp �« ì� � �³³pj�aø¾, ³a Āµ á�aµ¾ c��aä¾ p bpµ áäpìpµøaø¾, c�p äa��¾äĨa «a 
��jĀc�a p ¾��äp Āµ ápäc¾äì¾ Ę�µ-Ę�µ, á¾äøa a« ä�ìĀ«øaø¾ jpì�jpäaø¾, aµc�p c¾µ �µøpä«¾cĀø¾ä� á�ć 
ä���j�.
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Sintesi temporale
1Incontro iniziale

P¾µøp äp«aĨ�¾µa«p + áä¾á¾ìøa 
�äajĀa«p

2 Mese 1
Ca³b�¾ ø�ø¾«¾ aááä¾ėaø¾

3Mesi 2-5
Ra���Āµ��³pµø¾ KPI c¾µc¾äjaø�

4 Mese 6
Rpė�ì�¾µp ìa«aä�a«p ¾øøpµĀøa

Ponte 
relazionale

Aėė�aäp c¾µ 
ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ p 

��jĀc�a

Presentazione 
dati

M¾ìøäaäp �³áaøø¾ p 
ä�ìĀ«øaø� c¾µcäpø�

Piano graduale
Pä¾á¾ääp ø�ø¾«¾ ìĀb�ø¾ 
p ìø�ápµj�¾ «p�aø¾ a 

KPI

Esito e lezione
Ma���¾äp ė�ì�b�«�øà p 

ápäc¾äì¾ Ę�µ-Ę�µ
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Ca»� »ÃÈdp� 2: "I� �� Ãµa»f�µ�aÃ� p� 
�²²�µÃÈ�pÃà f�µ�aÃpÞa"
Maøøp¾, 32 aµµ�, Sa«pì Acc¾Āµø, c��pjp Āµ aĀ³pµø¾ jp« 10% j¾á¾ aėpä ìĀápäaø¾ �« øaä�pø 
aµµĀa«p jp« 20%.

I« caá¾ ä�ìá¾µjp: "Oøø�³¾ «aė¾ä¾, ³a �« bĀj�pø ìø�ápµj� � c¾µ�p«aø¾." Maøøp¾ ä�ìc��a j� ėpjpäp 
�äĀìøäaø� � ìĀ¾� ì�¾äĨ�.

Aáá«�ca «a øpcµ�ca jp««p a«øpäµaø�ėp cäpaø�ėp: �µėpcp jp««'aĀ³pµø¾, áä¾á¾µp Āµ ápäc¾äì¾ 
�¾ä³aø�ė¾ j� a«ø¾ «�ėp««¾ ��µaµĨ�aø¾ ja««'aĨ�pµja, c�p aĀ³pµøpäà «p ìĀp c¾³ápøpµĨp p á¾äøpäà 
bpµp��c� �ĀøĀä� aµc�p a« äpáaäø¾.

I« caá¾ aááä¾ėa �« Maìøpä �µ BĀì�µpìì Dpėp«¾á³pµø ja« c¾ìø¾ j� 4.500¬. Uµ aµµ¾ j¾á¾, 
Maøøp¾ ė�pµp áä¾³¾ìì¾ ápä «p µĀ¾ėp c¾³ápøpµĨp acãĀ�ì�øp.

LpĨ�¾µp: a ė¾«øp �« ³��«�¾ä ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾ µ¾µ � �³³pj�aøa³pµøp pc¾µ¾³�c¾, ³a Āµ 
�µėpìø�³pµø¾ c�p ³¾«ø�á«�ca «p ¾áá¾äøĀµ�øà �ĀøĀäp.

4500¬

Valore 
del master

Iµėpìø�³pµø¾ �³³pj�aø¾ 
jp««'aĨ�pµja

15%

Aumento 
post-master

Iµcäp³pµø¾ ìa«aä�a«p 
¾øøpµĀø¾ j¾á¾ Āµ aµµ¾

3x

Ritorno
 sull'investimento
Va«¾äp a «Āµ�¾ øpä³�µp 

ä�ìápøø¾ a««'aĀ³pµø¾ �µ�Ĩ�a«p 
ä�c��pìø¾
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Ca»� »ÃÈdp� 3: "Da� µpfpÈÃ� Þag� a� 
²aÃÃ� »cµpÃÃ�"
G�Ā«�a, 35 aµµ�, Pä¾¥pcø Maµa�pä. C��pjp Āµa äpė�ì�¾µp ìa«aä�a«p j¾á¾ aėpä c��Āì¾ c¾µ 
ìĀccpìì¾ øäp áä¾�pøø� �µøpäµaĨ�¾µa«�.

I« caá¾ ä�ìá¾µjp ėa�¾: "N¾µ cäpj¾ ì�a �« ³¾³pµø¾ ��Āìø¾, ėpj�a³¾ á�ć aėaµø�." Sp G�Ā«�a 
accpøøa, «a øäaøøaø�ėa ³Ā¾äp.

SÃµaÃegpa a²²�pcaÃa

Uìa «a øpcµ�ca jp««p j¾³aµjp j�ì�µµpìcaµø�:

"Caá�ìc¾. QĀa«� ¾b�pøø�ė� j¾ėäp� äa���Āµ�päp µp� áä¾ìì�³� ³pì� ápä äpµjpäp á¾ìì�b�«p Āµa 
äpė�ì�¾µp?"

I« caá¾ �µj�ca jĀp ¾b�pøø�ė� áäpc�ì�: ä�jĀääp � c¾ìø� jp« 10% p c¾³á«pøaäp Āµ áä¾�pøø¾ pµøä¾ «a 
ìcajpµĨa.

Domanda 
disinnescante
"QĀa«� ¾b�pøø�ė� 
äpµjpäpbbpä¾ á¾ìì�b�«p 
Āµa äpė�ì�¾µp?"

Obiettivi chiari
R�jĀĨ�¾µp c¾ìø� 10% + 
C¾³á«pøa³pµø¾ áä¾�pøø¾ 
�µ øp³á¾

Patto scritto
E³a�« j� c¾µ�pä³a c¾µ 
¾b�pøø�ė� p ìcajpµĨp

Rp»È�ÃaÃ�

G�Ā«�a ¾øø�pµp Āµ áaøø¾ ìcä�øø¾ ė�a p³a�« c¾µ ¾b�pøø�ė� p ìcajpµĨp. Täp ³pì� j¾á¾, «� äa���Āµ�p 
p ¾øø�pµp Āµ aĀ³pµø¾ jp« 12%.

LpĨ�¾µp: Āµ ä���Āø¾ ìpµĨa jaøa � Āµa á¾äøa c��Āìa; øäaì�¾ä³aä«¾ �µ Āµ á�aµ¾ c¾µ KPI � aáä�äp 
ãĀp««a á¾äøa.
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Ca»� »ÃÈdp� 4: "I� �� e�ega�Ãe cme 
µaff�µîa �a µe�aîp��e"
L¾äpµĨ¾, 40 aµµ�, Spµ�¾ä Aµa«Ğìø, ä�cpėp Āµ'¾��päøa j� aĀ³pµø¾ jp« 2%. Sa c�p ėa«p j� á�ć, ³a 
µ¾µ ėĀ¾«p bäĀc�aäp �« äaáá¾äø¾.

R�µ�äaĨ�a ì�µcpäa³pµøp, á¾� aáá«�ca «a 
øpcµ�ca jp« no elegante:

"AááäpĨĨ¾ ³¾«ø¾ «a áä¾á¾ìøa, � Āµ 
ìp�µa«p �³á¾äøaµøp. Cäpj¾ ápäÌ c�p 
µ¾µ ä��«pøøa aáá�pµ¾ � ³�p� ä�ìĀ«øaø�. 
P¾ìì�a³¾ pìá«¾äaäp Āµ'¾áĨ�¾µp 
�µøpä³pj�a?"

Rp»È�ÃaÃ�

I« caá¾ ä�ėpjp «a áä¾á¾ìøa p accpøøa Āµ aĀ³pµø¾ jp« 5% �³³pj�aø¾, c¾µ Āµ á�aµ¾ ápä aää�ėaäp 
a« 10% pµøä¾ 9 ³pì�.

Lezione: j�äp µ¾ c¾µ p«p�aµĨa µ¾µ c��Ājp «a á¾äøa, aµĨ� aáäp «¾ ìáaĨ�¾ a Āµ acc¾äj¾ ³��«�¾äp.

1OffeµÃa p�pîpa�e
AĀ³pµø¾ jp« 2%

2 N� e�ega�Ãe
AááäpĨĨa³pµø¾ + ä�c��pìøa j� 
äpė�ì�¾µp

3Rp»È�ÃaÃ� p��edpaÃ�
AĀ³pµø¾ jp« 5%

4 Ppa�� a 9 �e»p
AĀ³pµø¾ ø¾øa«p jp« 10%

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³



Caso studio 5: "Il silenzio che parla 
più delle parole"
C��aäa, 28 aµµ�, HR Gpµpäa«�ìø, � áä¾µøa a c��pjpäp Āµ aĀ³pµø¾ j¾á¾ aėpä �µøä¾j¾øø¾ Āµ 
µĀ¾ė¾ ì�ìøp³a c�p �a ä�j¾øø¾ jp« 30% � øp³á� j� ìp«pĨ�¾µp.

Ha áaĀäa j� ìp³bäaäp �µì�cĀäa, ãĀ�µj� øpµjp a áaä«aäp øä¾áá¾ p a ��Āìø���caäì�.

Uìa «a áaĀìa ìøäaøp��ca: �¾ä³Ā«a «a ä�c��pìøa c��aäa p á¾� øacp.

Pausa 
Strategica

F¾ä³Ā«a «a ä�c��pìøa 
p á¾� øacp

Chiarezza
D¾³aµja áäpc�ìa p 

j�äpøøa

Silenzio
Laìc�a ìáaĨ�¾ a««a 

äpaĨ�¾µp

Ascolto Attivo
Oììpäėa ìp�µa«� p 

ä�ìá¾ìøp

Controllo 
Emozioni

Maµø�pµ� ca«³a p 
c¾³á¾ìøpĨĨa

Impatto
AĀ³pµøa «'p���cac�a 

jp««a ä�c��pìøa

"Iµ baìp a� ä�ìĀ«øaø� äa���Āµø�, c��pj¾ Āµa äpė�ì�¾µp jp« 7% a áaäø�äp ja �pµµa�¾." (ì�«pµĨ�¾, 
³aµø�pµp �« c¾µøaøø¾ ė�ì�ė¾)

Risultato

I« caá¾, ì¾äáäpì¾ ja««a ì�cĀäpĨĨa, accpøøa «a áä¾á¾ìøa ìpµĨa äpì�ìøpµĨp.

 LpĨ�¾µp: �« ì�«pµĨ�¾ � Āµa �¾ä³a j� á¾øpäp, ìp Āìaø¾ c¾µ c¾µìaápė¾«pĨĨa.

I« ì�«pµĨ�¾ cäpa Āµ¾ ìáaĨ�¾ c�p «'�µøpä«¾cĀø¾äp ìpµøp �« b�ì¾�µ¾ j� ä�p³á�äp. Sápìì¾, 
ãĀpìø¾ á¾äøa a c¾µcpìì�¾µ� c�p µ¾µ aėäpìø� ¾øøpµĀø¾ c¾µø�µĀaµj¾ a áaä«aäp.
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Introduzione al Toolkit
Uµ ³aµĀa«p áĀÌ jaäø� c¾µ¾ìcpµĨa, ³a µp� ³¾³pµø� j� øpµì�¾µp ìpäėp ãĀa«c¾ìa j� á�ć 
�³³pj�aø¾.

QĀpìø¾ ø¾¾«¨�ø äacc¾�«�p �äaì�, c�pc¨«�ìø p ìc�pjp ė�ì�ėp ja Āìaäp c¾³p bĀìì¾«a äaá�ja.

Søa³áa«¾ p á¾äøa«¾ c¾µ øp: ìaäà �« øĀ¾ "áaäacajĀøp" jĀäaµøp «p øäaøøaø�ėp.

Checklist
pre-negoziazione
PĀµø� ja ėpä���caäp áä�³a j� 
pµøäaäp �µ ìa«a

Frasi pronte
all'uso
Scä�áø øpìøaø� ápä ³¾³pµø� 
cä�ø�c�

Flowchart
decisionali
GĀ�jp äaá�jp ápä �pìø�äp 
¾b�pĨ�¾µ�

Np««p áä¾ìì�³p áa��µp øä¾ėpäa� ìøäĀ³pµø� áäaø�c� c�p áĀ¾� ìøa³áaäp p øpµpäp c¾µ øp c¾³p 
áä¾³p³¾ä�a jĀäaµøp «p øĀp µp�¾Ĩ�aĨ�¾µ�.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³
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Checklist comunicazione positiva
1 H¾ �µ�Ĩ�aø¾ «a c¾µėpäìaĨ�¾µp c¾µ Āµ á¾µøp äp«aĨ�¾µa«p (ä�µ�äaĨ�a³pµø¾ ¾ 

ä�c¾µ¾ìc�³pµø¾)

2 H¾ �¾ä³Ā«aø¾ «a ä�c��pìøa �µ ³¾j¾ ìápc���c¾ p ³�ìĀäab�«p (µĀ³pä�, jaøp, 
¾b�pøø�ė�)

3 H¾ Āìaø¾ a«³pµ¾ Āµa �äaìp �µ c��aėp Ę�µ-Ę�µ

4 H¾ pė�øaø¾ «�µ�Āa���¾ c¾µ�«�øøĀa«p (µ¾ a "ė¾�«�¾", ì� a "áä¾á¾ääp�")

5 H¾ «aìc�aø¾ ìáaĨ�¾ a áaĀìp ìøäaøp��c�p

6 H¾ c��Āì¾ c¾µ Āµ �¾««¾Ę-Āá ìcä�øø¾ ja �µė�aäp pµøä¾ 24 ¾äp

Sp 5 caìp««p ìĀ 6 ì¾µ¾ ìáĀµøaøp, «a øĀa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp � ìøaøa äp«aĨ�¾µa«p.

QĀpìøa c�pc¨«�ìø áĀÌ pììpäp Āø�«�ĨĨaøa ì�a c¾³p áäpáaäaĨ�¾µp áä�³a jp««'�µc¾µøä¾, 
ì�a c¾³p ėa«ĀøaĨ�¾µp j¾á¾ «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp ápä �jpµø���caäp aäpp j� ³��«�¾äa³pµø¾.

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³
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Fµa»p »�»ÃpÃÈÃpÞe "Da X a Y"

Da evitare
o  "N¾µ � ��Āìø¾"

Da ²µefeµpµe
'  "Vpj�a³¾ c¾³p á¾ìì�a³¾ b�«aµc�aäp 

³p�«�¾ ãĀpìøa ì�øĀaĨ�¾µp"

Da evitare
o  "I¾ ė¾�«�¾"

Da ²µefeµpµe
'  "Pä¾á¾ääp� j�&"

Da evitare
o  "N¾µ ėa bpµp"

Da ²µefeµpµe
'  "AááäpĨĨ¾ «a áä¾á¾ìøa, á¾ìì�a³¾ 

pìá«¾äaäp Āµ'a«øpäµaø�ėa?"

Da evitare
o  "N¾µ accpøø¾"

Da ²µefeµpµe
'  "Cäpj¾ c�p µ¾µ ä��«pøøa aáá�pµ¾ � ³�p� 

ä�ìĀ«øaø�, á¾ìì�a³¾ ä�ėpjpä«a �µì�p³p?"

Da evitare
o  "QĀaµj¾ ³� aĀ³pµøaøp «¾ ìø�ápµj�¾?"

Da ²µefeµpµe
'  "QĀa«� ¾b�pøø�ė� j¾ėäp� äa���Āµ�päp 

ápä Āµa äpė�ì�¾µp?"

S¾ìø�øĀ�äp «p �äaì� c¾µ�«�øøĀa«� c¾µ a«øpäµaø�ėp 
c¾««ab¾äaø�ėp � «a c��aėp ápä ³aµøpµpäp � äaáá¾äø�.
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Flowchart gestione tensioni

Sce�aµp� 1: I� ca²� dpce NO 
»ecc�
<  R�ìá¾µj� c¾µ Āµa j¾³aµja 
j�ì�µµpìcaµøp ("QĀa«� c¾µj�Ĩ�¾µ� 
äpµjpäpbbpä¾ á¾ìì�b�«p ãĀpìøa 
äpė�ì�¾µp?").

Sce�aµp� 2: I� ca²� �ffµe Ãµ�²²� 
²�c�
<  Uìa �« µ¾ p«p�aµøp: ä�µ�äaĨ�a, 
ä�c¾µ¾ìc� �« ìp�µa«p á¾ì�ø�ė¾ p c��pj� 
Āµ'¾áĨ�¾µp �µøpä³pj�a.

Sce�aµp� 3: I� ca²� µp�Þpa »e�îa 
p�²eg��
<  Täaì�¾ä³a �µ Āµ áaøø¾ c¾µ jaøa: 
"QĀa«� ¾b�pøø�ė� j¾ėäp� äa���Āµ�päp 
pµøä¾ X ³pì� ápä ä�aáä�äp «a 
c¾µėpäìaĨ�¾µp?"

Sce�aµp� 4: I� ca²� �p�p�pîîa p 
ÃÈ�p µp»È�ÃaÃp
<  T¾äµa a� �aøø�: KPI, µĀ³pä�, pìp³á� 
c¾µcäpø�.
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Mini-kit pronto all'uso (da stampare)

Prima della negoziazione

H¾ äacc¾«ø¾ � ³�p� 3 ä�ìĀ«øaø� áä�µc�áa«� c¾µ µĀ³pä�

H¾ ìcä�øø¾ «a ³�a �äaìp j� aápäøĀäa á¾ì�ø�ėa

H¾ áäpáaäaø¾ 3 á¾ìì�b�«� ¾b�pĨ�¾µ� p «p ³�p ä�ìá¾ìøp

Durante la negoziazione

H¾ ³aµøpµĀø¾ ø¾µ¾ ca«³¾ p c¾««ab¾äaø�ė¾

H¾ Āìaø¾ a«³pµ¾ Āµa áaĀìa ìøäaøp��ca

H¾ øäaì�¾ä³aø¾ Āµ "µ¾" �µ Āµ á�aµ¾ ¾ a«øpäµaø�ėa

Dopo la negoziazione

H¾ �µė�aø¾ Āµ'p³a�« j� �¾««¾Ę-Āá pµøä¾ 24�

H¾ aµµ¾øaø¾ äpaĨ�¾µ� p áĀµø� j� ³��«�¾äa³pµø¾

H¾ ��ììaø¾ «a jaøa jp« áä¾ìì�³¾ c�pc¨-á¾�µø

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³
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Introduzione al piano
Saápäp c¾³p ì� �a µ¾µ baìøa. La µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp � Āµ'ab�«�øà áäaø�ca, c�p ì� a���µa ì¾«¾ c¾µ 
«'a««pµa³pµø¾.

Ppä ãĀpìø¾ �a� ãĀ� Āµ ápäc¾äì¾ j� 14 ��¾äµ�, �aøø¾ j� ³�cä¾-aĨ�¾µ� ãĀ¾ø�j�aµp c�p ø� 
ä�c��pjpäaµµ¾ ³pµ¾ j� 20 ³�µĀø� a« ��¾äµ¾.

Ob�pøø�ė¾: aää�ėaäp a« øĀ¾ áä¾ìì�³¾ ³ppø�µ� á�ć ì�cĀä¾, áäpáaäaø¾ p äp«aĨ�¾µa«p.

01

Preparazione personale
G�¾äµ� 1-4: Dp��µ�ìc� ä�ìĀ«øaø�, ¾b�pøø�ė� p 
aµa«�ĨĨa �« c¾µøpìø¾

02

Allenamento comunicativo
G�¾äµ� 5-8: Eìpäc�øaø� c¾µ �äaì�, áaĀìp p 
j¾³aµjp

03

Simulazione
G�¾äµ� 9-12: R¾«pá«aĞ, äp��ìøäaĨ�¾µp p 
�ppjbac¨

04

Messa a terra
G�¾äµ� 13-14: C�pc¨ ��µa«p p ì�³Ā«aĨ�¾µp 
c¾³á«pøa

ĘĘĘ.µ�c¾«¾á�äp««�.c¾³
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Giorni 134: Preparazione personale
1

Gp�µ�� 1 3 ScµpÞp p ÃÈ�p µp»È�ÃaÃp 
c��cµeÃp
E«pµca a«³pµ¾ 3 ä�ìĀ«øaø� ³�ìĀäab�«� c�p 
�a� á¾äøaø¾ (pì. % aĀ³pµø¾ ėpµj�øp, 
ä�jĀĨ�¾µp c¾ìø�, µĀ¾ė� c«�pµø�).

2

Gp�µ�� 2 3 Ide�Ãpfpca p ÃÈ�p 
�bpeÃÃpÞp �p�p�p e pdea�p
Scä�ė� c¾ìa c��pj� (pì. aĀ³pµø¾ % ¾ 
ca³b�¾ ø�ø¾«¾), j�ìø�µ�Āpµj¾ øäa 
"³�µ�³¾ accpøøab�«p" p "�jpa«p".

3

Gp�µ�� 3 3 A�a�pîîa p� ÃÈ� ca²�
C�p ø�á¾ �? RaĨ�¾µa«p, á¾«�ø�c¾, 
³pµø¾äp, c¾µøä¾««¾äp? (ėpjäa� � jpøøa�«� 
µp««a �Ā�ja "Pì�c¾«¾��a jp« caá¾").

4

Gp�µ�� 4 3 Pµe²aµa 3 �bpeîp��p
Scä�ė� «p ä�ìá¾ìøp a "N¾µ c� ì¾µ¾ 
bĀj�pø", "N¾µ � �« ³¾³pµø¾", "Ha� ��à 
aėĀø¾ ä�c¾µ¾ìc�³pµø�".

La áäpáaäaĨ�¾µp ápäì¾µa«p � «a á�pøäa aµ�¾«aäp j� ¾�µ� µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp j� ìĀccpìì¾. 
C¾³áäpµjpäp a �¾µj¾ � øĀ¾� ä�ìĀ«øaø�, jp��µ�äp c¾µ c��aäpĨĨa � øĀ¾� ¾b�pøø�ė� (ì�a ³�µ�³� 
c�p �jpa«�) p aµa«�ĨĨaäp �« c¾µøpìø¾, �µc«Āìa «a ápäì¾µa«�øà jp« øĀ¾ �µøpä«¾cĀø¾äp, µ¾µ 
ì¾«¾ aĀ³pµøa «a øĀa ì�cĀäpĨĨa, ³a ø� �¾äµ�ìcp aµc�p �«� ìøäĀ³pµø� ápä aµø�c�áaäp «p 
³¾ììp a«øäĀ� p ä�ìá¾µjpäp �µ ³¾j¾ p���cacp. Eììpäp áäpáaäaø� ì��µ���ca aėpäp ä�ìá¾ìøp 
áä¾µøp a««p ¾b�pĨ�¾µ�, áäpìpµøaäp jaø� c¾µcäpø� a ìĀáá¾äø¾ jp««p øĀp ä�c��pìøp p 
j�³¾ìøäaäp Āµa áä¾�¾µja c¾µ¾ìcpµĨa jp««a ì�øĀaĨ�¾µp. QĀpìøa �aìp µ¾µ � Āµ 
ìp³á«�cp pìpäc�Ĩ�¾, ³a Āµ �µėpìø�³pµø¾ c�p ì� øäajĀcp j�äpøøa³pµøp �µ ³a���¾äp 
��jĀc�a p ³��«�¾ä� pì�ø� µp�¾Ĩ�a«�.
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Giorni 538: Allenamento 
comunicativo
Giorno 5 3 Allenati con il 
ponte relazionale
Scä�ė� 3 �äaì� j� aápäøĀäa á¾ì�ø�ėp ja Āìaäp.

Giorno 6 3 Esercizio pausa 
strategica
F¾ä³Ā«a «a øĀa ä�c��pìøa p äpìøa �µ ì�«pµĨ�¾ 
ápä 10 ìpc¾µj�. R�ápø� 3 ė¾«øp.

Giorno 7 3 Domande 
disinnescanti
Päpáaäa 3 j¾³aµjp ápä øäaì�¾ä³aäp Āµ "µ¾" 
�µ Āµ á�aµ¾.

Giorno 8 3 Frasi sostitutive
R��¾ä³Ā«a 5 �äaì� c¾µ�«�øøĀa«� �µ c��aėp 
c¾««ab¾äaø�ėa.

Esempio di ponte relazionale
"V¾ääp� ä�µ�äaĨ�aäø� ápä «a ��jĀc�a c�p ³� 
�a� j�³¾ìøäaø¾ a���jaµj¾³� �« áä¾�pøø¾ X. 
I ä�ìĀ«øaø� c�p abb�a³¾ ¾øøpµĀø¾ 
j�³¾ìøäaµ¾ ãĀaµø¾ ãĀpìøa ¾áá¾äøĀµ�øà 
ì�a ìøaøa áäpĨ�¾ìa."

Esempio di domanda 
disinnescante
"Caá�ìc¾ c�p c� ì�aµ¾ ė�µc¾«� j� bĀj�pø. 
QĀa«� ¾b�pøø�ė� ìápc���c� j¾ėäp� 
äa���Āµ�päp µp� áä¾ìì�³� ³pì� ápä 
äpµjpäp á¾ìì�b�«p Āµa äpė�ì�¾µp?"
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Giorni 9312: 
Simulazione

Giorno 9 3 Roleplay con un 
amico/collega
S�³Ā«a «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp, c��pj��«� j� 
�³ápäì¾µaäp �« caá¾ c¾µ ¾b�pĨ�¾µ� jĀäp.

Giorno 10 3 Registrati
R�ápø� «¾ ìcä�áø jaėaµø� a Āµ¾ ìápcc��¾ ¾ 
äp��ìøäaø� c¾µ «¾ ì³aäøá�¾µp. R�aìc¾«øa ø¾µ¾, 
áaĀìp, c��aäpĨĨa.

Giorno 11 3 Allenamento empatia 
strategica
Scä�ė� 2 �äaì� c�p ä�c¾µ¾ìcaµ¾ 
aápäøa³pµøp «a á¾ì�Ĩ�¾µp jp« caá¾.

Giorno 12 3 Chiarezza e 
trasparenza
F¾ä³Ā«a «a øĀa ä�c��pìøa c¾µ µĀ³pä�, 
jaøp, KPI.

La ì�³Ā«aĨ�¾µp � �¾µja³pµøa«p: �« cpäėp««¾ 
µ¾µ j�ìø�µ�Āp c¾³á«pøa³pµøp øäa áäaø�ca p 
ì�øĀaĨ�¾µp äpa«p. P�ć ø� a««pµ�, á�ć ìaäa� 
�«Ā�j¾ µp« ³¾³pµø¾ jpc�ì�ė¾.
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Gp�µ�p 13314: Me»»a a Ãeµµa
Gp�µ�� 13 3 Cmec� fp�a�e c�� 
p� Ã����pÃ
R�«p��� «a c�pc¨«�ìø  p aìì�cĀäaø� j� ìáĀµøaäp 
a«³pµ¾ 7 caìp««p ìĀ 9.

Gp�µ�� 14 3 Sp�È�aîp��e 
fp�a�e
R�ápø� «a øĀa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp c¾³á«pøa c¾³p 
ìp �¾ììp �« ��¾äµ¾ äpa«p. Scä�ė� a ca«j¾: c¾ìa 
�ĀµĨ�¾µa, j¾ėp ³��«�¾äaäp, ãĀa«p 
ìpµìaĨ�¾µp áä¾ė�.

A« øpä³�µp jp« á�aµ¾ ìaäa� áä¾µø¾, µ¾µ ì¾«¾ c¾µ «p áaä¾«p, ³a c¾µ «a ì�cĀäpĨĨa �µøpä�¾äp j� 
a��ä¾µøaäp «a c¾µėpäìaĨ�¾µp ìpµĨa �µcä�µaäp � äaáá¾äø�.

90%

Tasso di successo
PpäcpµøĀa«p j� µp�¾Ĩ�aĨ�¾µ� 
c¾µ pì�ø¾ á¾ì�ø�ė¾ j¾á¾ aėpä 

c¾³á«pøaø¾ �« á�aµ¾ j� 14 
��¾äµ�

85%

Riduzione stress
D�³�µĀĨ�¾µp jp««'aµì�a 
ápäcpá�øa jĀäaµøp «a 
µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp j¾á¾ «a 

áäpáaäaĨ�¾µp c¾³á«pøa

3x

Miglioramento 
relazionale

AĀ³pµø¾ jp««a ãĀa«�øà 
ápäcpá�øa jp««a äp«aĨ�¾µp 

j¾á¾ Āµa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp bpµ 
áäpáaäaøa
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Peµcmé »eµÞe µpf�eÃÃeµe d�²� �g�p 
�eg�îpaîp��e
La µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp µ¾µ � ³a� Āµ pėpµø¾ �ì¾«aø¾, bpµì� Āµ **ápäc¾äì¾ j� aááäpµj�³pµø¾ 
c¾µø�µĀ¾**. O�µ� �µøpäaĨ�¾µp, ìápc�a«³pµøp ãĀp««p c¾µ �« øĀ¾ caá¾, ì� øäaì�¾ä³a �µ 
Āµ'¾áá¾äøĀµ�øà áäpĨ�¾ìa ápä a���µaäp «p øĀp ab�«�øà p aááä¾�¾µj�äp «a øĀa c¾³áäpµì�¾µp. N¾µ ì� 
øäaøøa ì¾«¾ j� ¾øøpµpäp c�Ì c�p ėĀ¾� �µ ãĀp« ³¾³pµø¾, ³a j� äacc¾�«�päp �µ�¾ä³aĨ�¾µ� ė�øa«� ìĀ 
³¾«øpá«�c� �ä¾µø�.

Np««¾ ìápc���c¾, ¾�µ� µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp ø� �µìp�µa ãĀa«c¾ìa j� �¾µja³pµøa«p:

**SĀ j� øp:** ìc¾áä� c¾³p �pìø�ìc� «a áäpìì�¾µp, ãĀa«� ì¾µ¾ � øĀ¾� áĀµø� j� �¾äĨa p j� 
jpb¾«pĨĨa µp««a c¾³Āµ�caĨ�¾µp, � øĀ¾� ėa«¾ä� µ¾µ µp�¾Ĩ�ab�«� p «p øĀp äpaĨ�¾µ� p³¾ø�ėp. 
I³áaä� a ä�c¾µ¾ìcpäp � ìp�µa«� jp« øĀ¾ c¾äá¾ p jp««a øĀa ³pµøp jĀäaµøp �« áä¾cpìì¾.

**SĀ««a äp«aĨ�¾µp:** aááä¾�¾µj�ìc� «a j�µa³�ca c¾µ �« øĀ¾ �µøpä«¾cĀø¾äp. C¾³áäpµj� ³p�«�¾ �« 
ìĀ¾ ìø�«p c¾³Āµ�caø�ė¾, «p ìĀp áä�¾ä�øà, c�Ì c�p «¾ ³¾ø�ėa ¾ «¾ áäp¾ccĀáa, p c¾³p c¾ìøäĀ�äp 
��jĀc�a p äaáá¾äø.

**SĀ« ³¾j¾ �µ cĀ� «'aĨ�pµja áäpµjp jpc�ì�¾µ�:** ¾øø�pµ� áäpĨ�¾ìp �µøĀ�Ĩ�¾µ� ìĀ««p á¾«�ø�c�p 
�µøpäµp, ìĀ� áä¾cpìì� j� aááä¾ėaĨ�¾µp, ìĀ««p j�µa³�c�p j� á¾øpäp µ¾µ ìcä�øøp p ìĀ c�� ì¾µ¾ � 
ėpä� jpc�ì¾ä� ¾ �«� �µ�«Āpµcpä c��aėp.

Aj¾øøaäp ãĀpìøa ³pµøa«�øà j� **ä��«pìì�¾µp c¾µø�µĀa** øäaì�¾ä³a ¾�µ� ä�ìĀ«øaø¾, á¾ì�ø�ė¾ ¾ 
µp�aø�ė¾, �µ Āµa «pĨ�¾µp. T� ápä³pøøp j� �jpµø���caäp ìc�p³�, aµø�c�áaäp ¾ìøac¾«� �ĀøĀä� p 
ápä�pĨ�¾µaäp «p øĀp ìøäaøp��p, äpµjpµj¾ø� Āµ µp�¾Ĩ�aø¾äp ìp³áäp á�ć p���cacp p ��jĀc�¾ì¾ µp« 
øp³á¾.

Oµga�pîaÃp��a� C�Èe»
Spp �¾Ę jpc�ì�¾µì aäp ³ajp

Re�aÃp��»mp² I�»pgmÃ
Uµjpäìøaµj jĞµa³�cì Ę�ø� Ğ¾Āä b¾ìì

Se�f-Dp»c�Þeµå
Lpaäµ ab¾Āø Ğ¾Āä µppjì aµj ìøĞ«p

O�g�p�g J�Èµ�eå
Np�¾ø�aø�¾µ aì a c¾µø�µĀ¾Āì áaø�
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Lp j¾³aµjp j� aĀø¾-ä��«pìì�¾µp ì¾µ¾ «a c��aėp ápä øäaì�¾ä³aäp ¾�µ� ì�µ�¾«a pìápä�pµĨa j� 
µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp, ìápc�a«³pµøp ãĀp««p c¾µ �« øĀ¾ caá¾, �µ Āµ á¾øpµøp caøa«�ĨĨaø¾äp j� 
aááäpµj�³pµø¾ p cäpìc�øa c¾µø�µĀa. N¾µ ì� øäaøøa ì¾«¾ j� aµa«�ĨĨaäp �« ä�ìĀ«øaø¾ ��µa«p, ³a j� 
c¾³áäpµjpäp �« áä¾cpìì¾, «p j�µa³�c�p p «p øĀp äpaĨ�¾µ� �µøpäµp pj pìøpäµp. QĀpìøa áäaø�ca 
ìøäĀøøĀäaøa � �¾µja³pµøa«p ápäc�q ø� ápä³pøøp j� �jpµø���caäp ìc�p³� ä�c¾ääpµø�, a���µaäp «p 
øĀp ìøäaøp��p p ä�jĀääp jäaìø�ca³pµøp �«� pää¾ä� �ĀøĀä�.

Aøøäaėpäì¾ «a ä��«pìì�¾µp c¾ìøaµøp, ìė�«Āáápäa� Āµa ³a���¾äp c¾µìaápė¾«pĨĨa j� øp ìøpìì¾ 
c¾³p µp�¾Ĩ�aø¾äp: ä�c¾µ¾ìcpäa� � øĀ¾� áĀµø� j� �¾äĨa, «p øĀp aäpp j� ³��«�¾äa³pµø¾, � øĀ¾� 
ìp�µa«� j� ìøäpìì p «p øĀp äpaĨ�¾µ� p³¾ø�ėp. I³áaäpäa� a c¾�«�päp «p ì�Ā³aøĀäp jp««a 
c¾³Āµ�caĨ�¾µp µ¾µ ėpäba«p, a «p��päp «p ³¾ø�ėaĨ�¾µ� jp« øĀ¾ �µøpä«¾cĀø¾äp p a ca«�bäaäp «p 
øĀp ä�ìá¾ìøp �µ øp³á¾ äpa«p. Aj pìp³á�¾, á¾øäpìø� µ¾øaäp c�p Āµa cpäøa �äaìp �µµpìca 
äpì�ìøpµĨa, ¾ c�p Āµ aááä¾cc�¾ á�ć p³áaø�c¾ ìb«¾cca ì�øĀaĨ�¾µ� c¾³á«pììp. QĀpìø¾ á¾äøa a 
bpµp��c� áì�c¾«¾��c� øaµ��b�«�: Āµa ä�jĀĨ�¾µp jp««'aµì�a áäp-µp�¾Ĩ�a«p, Āµa ³a���¾äp ��jĀc�a 
µp««p øĀp caáac�øà p Āµa äpì�«�pµĨa accäpìc�Āøa j� �ä¾µøp a�«� �³áäpė�ìø�. Iµ áäaø�ca, c�� ì� a««pµa 
a ä��«pøøpäp µ¾µ ì¾«¾ ³��«�¾äa á�ć ėp«¾cp³pµøp, ³a c¾ìøäĀ�ìcp aµc�p Āµa ì¾«�ja baìp j� 
c¾µ¾ìcpµĨa áäaø�ca c�p äpµjp ¾�µ� µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp ìĀccpìì�ėa á�ć p���cacp p ³pµ¾ ìøäpììaµøp.

Np««p áä¾ìì�³p áa��µp øä¾ėpäa� j¾³aµjp �Ā�ja ápä ìøäĀøøĀäaäp «a øĀa ä��«pìì�¾µp �µ ¾�µ� �aìp 
jp««a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp.
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Pµe²aµaîp��e
Dp��µ�ìc� ¾b�pøø�ė� p 

ìøäaøp��p

Neg�îpaîp��e
Aáá«�ca «p øpcµ�c�p 
aááäpìp

Rpf�e»»p��e
Aµa«�ĨĨa ä�ìĀ«øaø� p äpaĨ�¾µ�

A²²µe�dp�e�Ã�
Ijpµø���ca «pĨ�¾µ� p 

³��«�¾äa³pµø�



Domande guida: 
Prima della 
negoziazione

Ppäc�q ė¾�«�¾ �aäp ãĀpìøa ä�c��pìøa ajpìì¾?

QĀa« � «a ³�a áä�¾ä�øà ėpäa (ìø�ápµj�¾, ø�ø¾«¾, 
äpìá¾µìab�«�øà, cäpìc�øa)?

QĀa« � �« ³�µ�³¾ accpøøab�«p c¾µ cĀ� Āìc�äp 
ja««a øäaøøaø�ėa?

QĀa«� ì¾µ¾ � á¾ìì�b�«� �µøpäpìì� µaìc¾ìø� jp« 
³�¾ caá¾?

Scä�ė� ãĀ� «p øĀp ä�ìá¾ìøp:

La c��aäpĨĨa ìĀ««p øĀp áä�¾ä�øà ø� a�Āøa a µ¾µ 
�aäø� j�ìøäaääp jĀäaµøp «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp p a 
ä�³aµpäp �¾ca«�ĨĨaø¾ ìĀ c�Ì c�p c¾µøa 
jaėėpä¾ ápä øp.
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Domande guida: Durante la 
negoziazione

Sø¾ áaä«aµj¾ øä¾áá¾ ¾ ìø¾ «aìc�aµj¾ 
ìáaĨ�¾ a« caá¾?

H¾ Āìaø¾ Āµ «�µ�Āa���¾ c¾««ab¾äaø�ė¾ 
¾ c¾µ�«�øøĀa«p?

H¾ �aøø¾ a«³pµ¾ Āµa j¾³aµja c�p 
aáäp �µėpcp j� c��Ājpäp?

H¾ ä�c¾µ¾ìc�Āø¾ aápäøa³pµøp Āµ 
ė�µc¾«¾ ¾ Āµa j����c¾«øà jp« caá¾?

C¾³á�«a ìĀb�ø¾ j¾á¾ �« ³ppø�µ� ápä aėpäp 
Āµ �ppjbac¨ a ca«j¾.

DĀäaµøp «a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp, � �¾µja³pµøa«p c¾«ø�ėaäp Āµa "³pµøp ¾ììpäėaøä�cp" 3 Āµa 
caáac�øà ³pøa-c¾�µ�ø�ėa c�p ø� ápä³pøøp j� ³¾µ�ø¾äaäp «a j�µa³�ca jp««a 
c¾³Āµ�caĨ�¾µp ³pµøäp ìp� á�pµa³pµøp c¾�µė¾«ø¾. QĀpìø¾ ì��µ���ca µ¾µ ì¾«¾ 
aìc¾«øaäp c�Ì c�p ė�pµp jpøø¾, ³a aµc�p ¾ììpäėaäp c¾³p ė�pµp jpøø¾: �« øĀ¾ ø¾µ¾, �« 
«�µ�Āa���¾ jp« c¾äá¾, «p äpaĨ�¾µ� jp««'a«øäa áaäøp, �« ä�ø³¾ jp««a c¾µėpäìaĨ�¾µp p 
«'aø³¾ì�päa p³¾ø�ėa �pµpäa«p. Ppä ìė�«Āááaäp ãĀpìøa c¾µìaápė¾«pĨĨa, áäaø�ca 
«'aìc¾«ø¾ aøø�ė¾, �a� bäpė� áaĀìp ápä "�aäp �« áĀµø¾" ³pµøa«³pµøp, p ä��«pøø� 
äp�¾«aä³pµøp ìĀ««p øĀp �µøpäaĨ�¾µ�. QĀpìø¾ ø� c¾µìpµø�äà j� a���Āìøaäp �« ø�ä¾ �µ øp³á¾ 
äpa«p, ³aµøpµpµj¾ «a ca«³a p ¾ä�pµøaµj¾ «a j�ìcĀìì�¾µp ėpäì¾ Āµ pì�ø¾ á¾ì�ø�ė¾.
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Domande guida: Dopo la 
negoziazione

H¾ ¾øøpµĀø¾ Āµ ì�, Āµ 
µ¾ ¾ Āµ "ėpj�a³¾"?

H¾ ��ììaø¾ Āµ áaìì¾ 
ìĀccpìì�ė¾ c��aä¾ 
(jaøa, ¾b�pøø�ė�, �¾««¾Ę-
Āá)?

QĀa« � «a «pĨ�¾µp c�p 
á¾ìì¾ á¾äøaäp a««a 
áä¾ìì�³a øäaøøaø�ėa?

QĀa«p ³�a äpaĨ�¾µp �a 
�ĀµĨ�¾µaø¾ ³p�«�¾?

QĀa«p pää¾äp jpė¾ 
aìì¾«Āøa³pµøp pė�øaäp 
j� ä�ápøpäp?

Aµc�p Āµa µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp c�p µ¾µ �a á¾äøaø¾ a« ä�ìĀ«øaø¾ ìápäaø¾ áĀÌ pììpäp Āµ 
ìĀccpìì¾ ìp ø� �a ápä³pìì¾ j� �³áaäaäp ãĀa«c¾ìa j� �³á¾äøaµøp ápä �« �ĀøĀä¾. 
R��äa³³pµøaäp Āµ "�a««�³pµø¾" c¾³p Āµ'¾áá¾äøĀµ�øà j� aááäpµj�³pµø¾ øäaì�¾ä³a 
¾�µ� �µøpäaĨ�¾µp �µ Āµa áäpĨ�¾ìa �¾µøp j� jaø�. Aj pìp³á�¾, á¾øäpìø� aėpä aááäpì¾ 
³p�«�¾ �«� �µøpäpìì� µaìc¾ìø� jp««a c¾µøä¾áaäøp, �jpµø���caø¾ «acĀµp µp««a øĀa 
áäpáaäaĨ�¾µp, ¾ ä�c¾µ¾ìc�Āø¾ øaøø�c�p j� c¾³Āµ�caĨ�¾µp �µp���cac�. QĀpìøa ³pµøa«�øà 
ä�jĀcp «a áaĀäa jp« ä���Āø¾, �µc¾äa���a «a ìápä�³pµøaĨ�¾µp j� µĀ¾ėp ìøäaøp��p p 
�aė¾ä�ìcp Āµa áäpáaäaĨ�¾µp á�ć ³pø�c¾«¾ìa. Ppä pìøäaääp �« ³aìì�³¾ ėa«¾äp ja Āµ 
pì�ø¾ jp«Ājpµøp, áäaø�ca «'aĀø¾-ä��«pìì�¾µp �³³pj�aøa (c¾ìa aėäp� á¾øĀø¾ �aäp 
j�ėpäìa³pµøp?), aµa«�ĨĨa �« áä¾cpìì¾ áaìì¾ j¾á¾ áaìì¾, cpäca �ppjbac¨ c¾ìøäĀøø�ė� 
ãĀaµj¾ á¾ìì�b�«p, p øäaì�¾ä³a «p «pĨ�¾µ� aááäpìp �µ aĨ�¾µ� c¾µcäpøp ápä ³��«�¾äaäp «p 
øĀp �ĀøĀäp ápä�¾ä³aµcp µp�¾Ĩ�a«�.
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Disclaimer e garanzia di valore
QĀpìø¾ ³aµĀa«p � ìøaø¾ c¾µcpá�ø¾ c¾µ «'¾b�pøø�ė¾ áä�³aä�¾ j� �¾äµ�äø� Āµa caììpøøa jp�«� 
aøøäpĨĨ� c¾³á«pøa p �³³pj�aøa³pµøp Āø�«�ĨĨab�«p. C¾µø�pµp ìøäĀ³pµø� áäaø�c� jpä�ėaµø� ja 
aµµ� j� pìápä�pµĨa µp« ca³á¾ jp««a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp, ìcä�áø áäpjp��µ�ø� ápä a��ä¾µøaäp ì�øĀaĨ�¾µ� 
c¾³Āµ� p pìpäc�Ĩ� ³�äaø� a c¾µì¾«�jaäp «p øĀp c¾³ápøpµĨp. TĀøø¾ �« c¾µøpµĀø¾ ì� baìa ìĀ 
pìápä�pµĨp äpa«� p «p ³��«�¾ä� áäaø�c�p c¾µì¾«�jaøp µp« ìpøø¾äp, ápä ¾��ä�äø� Āµ aááä¾cc�¾ 
c¾µcäpø¾ p ėa«�jaø¾ p aĀ³pµøaäp «a øĀa ì�cĀäpĨĨa �µ ¾�µ� �µøpäaĨ�¾µp.

È �¾µja³pµøa«p ì¾øø¾«�µpaäp c�p �« c¾µøpµĀø¾ j� ãĀpìø¾ ³aµĀa«p �a Āµ¾ ìc¾á¾ 
áĀäa³pµøp �¾ä³aø�ė¾ p j�jaøø�c¾. Lp �µ�¾ä³aĨ�¾µ� p «p ìøäaøp��p áäpìpµøaøp µ¾µ jpė¾µ¾ 
pììpäp �µøpäáäpøaøp c¾³p c¾µìĀ«pµĨa «p�a«p, ��µaµĨ�aä�a ¾ áä¾�pìì�¾µa«p ìápc���ca. Ppä 
ãĀpìø�¾µ� c�p ä�c��pj¾µ¾ Āµ áaäpäp pìápäø¾ �µ ãĀpìø� a³b�ø�, ø� �µė�ø�a³¾ a c¾µìĀ«øaäp 
áä¾�pìì�¾µ�ìø� ãĀa«���caø�.

T� ä�c¾äj�a³¾ c�p � ä�ìĀ«øaø� �µj�ė�jĀa«� á¾ìì¾µ¾ ėaä�aäp ì��µ���caø�ėa³pµøp �µ baìp a« 
c¾µøpìø¾ ìápc���c¾ jp««a µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp, a««a øĀa aáá«�caĨ�¾µp ápäì¾µa«p jp««p øpcµ�c�p p 
a««a øĀa caáac�øà j� ajaøøaäø� a««p j�µa³�c�p �µøpäápäì¾µa«�. L'p���cac�a j� ãĀpìøp ìøäaøp��p 
j�ápµjp ja««a áäaø�ca c¾ìøaµøp, ja««a øĀa ìpµì�b�«�øà µp« «p��päp «p ì�øĀaĨ�¾µ� p ja««a øĀa 
ápäì�ìøpµĨa.

Lp øpcµ�c�p ãĀ� jpìcä�øøp ì¾µ¾ �µøpìp c¾³p ìĀ��pä�³pµø� p «�µpp �Ā�ja �«pìì�b�«�. È 
cäĀc�a«p c�p øĀ «p ajaøø� a« øĀ¾ a³b�pµøp «aė¾äaø�ė¾ Āµ�c¾, a««a cĀ«øĀäa aĨ�pµja«p p a««p 
ìápc���c�øà jp««p ápäì¾µp c¾µ cĀ� �µøpäa��ìc�. La µp�¾Ĩ�aĨ�¾µp � Āµ'aäøp, µ¾µ Āµa ìc�pµĨa 
pìaøøa, p ä�c��pjp j�ìcpäµ�³pµø¾ µp««'aáá«�caĨ�¾µp.

La µ¾ìøäa �aäaµĨ�a j� ėa«¾äp: S�a³¾ ��jĀc�¾ì� c�p, aáá«�caµj¾ c¾µ c¾ìøaµĨa � áä�µc�á� p «p 
øpcµ�c�p �««Āìøäaøp �µ ãĀpìø¾ ³aµĀa«p, µ¾øpäa� Āµ ³��«�¾äa³pµø¾ øaµ��b�«p µp««p øĀp caáac�øà 
µp�¾Ĩ�a«� p Āµa ³a���¾äp aä³¾µ�a µp««p øĀp äp«aĨ�¾µ� áä¾�pìì�¾µa«�. La áä¾³pììa j� ãĀpìø¾ 
³aµĀa«p µ¾µ � ãĀp««a j� p«�³�µaäp ¾�µ� c¾µ�«�øø¾, ³a j� �¾äµ�äø� �«� ìøäĀ³pµø� ápä µaė��aä«¾ c¾µ 
³a���¾äp c¾µìaápė¾«pĨĨa, p���cac�a p ³�µ¾ä ìøäpìì, øäaì�¾ä³aµj¾ «p ì��jp �µ ¾áá¾äøĀµ�øà j� 
cäpìc�øa. I« øĀ¾ ìĀccpìì¾ µp« c¾ìøäĀ�äp äp«aĨ�¾µ� ì¾«�jp p äa���Āµ�päp ¾b�pøø�ė� c¾µj�ė�ì� � «a 
µ¾ìøäa áä�¾ä�øà.
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