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IL RUOLO DELL'ISTRUTTORE TSSA

Il ruolo € un insieme di comportamenti attesi éigsti ad un individuo per il fatto che esso occupa
una specifica posizione nelle societa (status).

Secondo i sociologi, uruolo € un insieme di comportamenti orientati secondas|eettative della
societa proprie di un certo status. Il ruolo dipare TSSA € costituito da tutti i comportamenti
collegati con i diritti e doveri di un volontariacomprende che ci si assuma la responsabilita
dell'assistenza delle vittime di un malore o di imcidente, di un evento catastrofico quale un
terremoto, che ci si occupi dei civili durante wnfiitto o piu semplicemente che si partecipi alla
attivita del proprio gruppo, ma, soprattutto, cheispettino i valori richiamati dai Sette Pringipi
che si partecipi alla vita sociale della Croce Roshe si rispetti 'orario delle attivita a cui si
partecipa e che si indossi la divisa quando siseiizio.

Ad ogni status corrispondono diversi ruoli. Unagoera che ha uno status di Volontario si comporta
in un modo con i pazienti, in un altro con gli e\folontari e in un altro ancora con il Presidedé
Comitato piuttosto che con il Presidente Region8ke.il Volontario diventa un istruttore TSSA
assume un nuovo ruolo all'interno dell’organizzasmdCRI e assume i comportamenti consoni al
Suo nuovo ruolo.

Lo status e quindi una posizione nella societa,treénmuoli sono i modi in cui la gente si comporta
in quella posizione.

Quando svolgo il ruolo di genitore ci si aspetta ohi occupi della educazione dei miei figli, che
sia con loro affettuoso, che Ili accudisca, gli pregla mangiare. In altre parole al mio ruolo di
genitore sono legati diritti e doveri che implicdfassunzione di responsabilita.

Questo vale anche quando svolgo il mio ruolo diovitdrio Istruttore TSSA.

Le componenti fondamentali del ruolo

derivano in ultima analisi, dalla rispost

alle seguent! domande: Il ruolo e definito da .......

1. Cosa ci si aspetta da me?

. . . .. Cio che é defini
2. A chi devo rispondere dei miei e l l
Ruolo prescritto

risultati? = .
] o ) Come € agito n:z:;:%le
Che obiettivi devo raggiungere? Conf-;lritaof;j)e”te soggettiva delle
PEFCEpito ISTRUTTORE aspettative sul

ruolo prescritto

Cosa conosco? Cosa so fare? Cose

Ruolo agito

VOg“O fare? Le aspettative
dell’organizzazione in
5. Con che ruoli mi devo rapportare? % SCEHR G Uit

Ruolo atteso

Ruolo percepito




Le componenti derivanti dalla loro risposta possessere semplificate in:

1. MISSIONE: la ragion d’essere e I'identita distirgidel ruolo

RESPONSABILITA’: gli ambiti di azione del ruolo

IL RISULTATO: i risultati da perseguire con la prapazione

COMPETENZA: conoscenza, abilita, motivazioni

RELAZIONI ORGANIZZATIVE: le relazioni da gestire peealizzare la missione e gli

a bk~ 0N

obiettivi
Chi e l'lstruttore TSSA?
E’ un esperto nella trasmissione di contenuti taeri professionali la cui azione é si focalizzatla s
presidio e la trasmissione dei contenuti ma sagtatsull’apprendimento dei partecipanti.
L’apprendimento € un processo attraverso cui ulm&agonoscenza, 0 una nuova abilita, si integra
con quelle gia possedute dalla persona e divemta gal suo bagaglio culturale.
L’apprendimento significativo, per essere realse@pre legato al cambiamento: imparare vuol dire
riflettere (o0 essere aiutati a riflettere) su up&$enza e quindi, cambiare la nostra idea sus#,as
cambiare il nostro modo di imparare o addirittuiraetiere le cose. Il cambiamento puo essere piu 0
meno intenzionale (ad es. rispetto ad un progranardagli obiettivi prestabiliti) 0 non intenzionale
legato al fatto di entrare in relazioni con qualkzun
Istruttore deriva déstruzione(dain-struerg: costruire, impilare, mettere dentro ossia tnasfeina
serie di nozioni e capacita. Il lavoro educativim@lto piu complesso dall'azione di istruire, non e
infatti solo finalizzato a fornire informazioni oapacita ma € un processo il cui il soggetto
attivamente costruisce saperi e competenze agddisé e dalle sue esperienze, con il sostegno di
un educatore che lo aiuta a costruire la sua itdeata diventare cido che pud e vuole essere.
L’azione dell’Istruttore € quindi piu limitata, piicino al concetto di “formatore”.
Formare significa “dare forma”: il concetto di faane ha a che fare con un processo selettivo. Si
utilizza in ambito lavorativo e riguarda piu la dinsione organizzativa e procedurale dei processi
educativi. Formazione é antitetica ad educaziome®ehlta sono processi che si intersecano; |l
cambiamento dell'individuo é il complesso risultaton solo di cid che e stato intenzionalmente
prefigurato (formazione) o rigidamente predefir(igiruzione). Cio che distinguerebbe educazione
e formazione e che in questa ultima il cambiameatosoluto, mentre nell’educazione il

cambiamento non € sempre previsto e progettato.



Profilo

ISTRUTTORE TSSA

Finalita del profilo

E’ il Volontario in possesso dell’attestato di “Istruttore TSSA CRI”, responsabile del
processo di apprendimento delle competenze necessarie allo svolgimento dell’attivita
di trasporto infermi e soccorso di ambulanza
E’ in grado di guidare/accompagnare il volontario soccorritore nel raggiungere le
competenze previste nel profilo dello stesso;

Interfaccia a monte

Formatore TSSA

Altre funzioni con potere di disposizione

Presidente, Commissione Regionale TSSA e Delegato Regionale di Area 1

Rapporti funzionali

Altri istruttori, formatori, monitori

Requisiti

Requisiti formali

Aver superato il corso istruttori e concluso gli affiancamenti

Requisiti preferenziali

Esperienza nella didattica dell’adulto

Conoscenze opzionali

Informatica: uso del PC e gestione dei principali programmi, utilizzo dei database,
internet e posta elettronica.

Prerequisiti

Essere modello di ruolo: punto di riferimento, esempio positivo

Capacita di imparare e mantenere aggiornate le proprie competenze professionali
anche su aspetti attinenti le metodologie educative, attento alla propria e altrui
formazione

Conoscenze approfondite di tutti i contenuti relativi al corso TSSA

Intelligenza emotiva: pazienza, disponibilita, equilibrio, flessibilita, lealta, tranquillita
emotiva, capacita di autocritica, coscienza dei propri limiti

Capacita di adattamento: rigoroso ma non rigido, estroverso e capace di
sdrammatizzare, essere propositivo, evita ansia ed imbarazzo

Comprensione dei propri valori, apertura verso altre culture

Assume atteggiamento etico: riservatezza e discrezione

Conoscenza della rete interna ed esterna

Capacita di stabilire buone relazioni, capacita comunicative

Capacita di pensiero critico

Responsabilita

Garantire le condizioni che favoriscono un apprendimento efficace

1. Competenze generali ISTRUTTORE TSSA

Conoscenza del proprio profilo e ruolo

Regolamento CRI
e OPO04_14 del 13 gennaio 2014

OP 01_15 del 09 gennaio 2015
e Note integrative del DTR Areal

Conoscenza dell’Associazione

. Mission e Vision

e  Statuto CRI DPM n. 97 del 6 maggio 2005
. Strategia 2020

e Organigramma dell’Associazione

. Documentazione in uso

e  Procedure e Protocolli dell’Associazione

®  Sistema informativo (comprese password e norme di sicurezza)

Conoscenza formazione continua e

permanente

e  Conoscenza dei Piani di Offerta Formativa Nazionale, Regionali e di
Comitato

e Modalita di accesso ai corsi di aggiornamento, scadenza dei brevetti

e Conoscenza dei regolamenti didattici degli specifici corsi abilitanti del
progetto TSSA

®  Collabora alla definizione dei propri bisogni di formazione e frequenta
i corsi di aggiornamento

Conoscenza tutela della salute e sicurezza

e Rischi peculiari dell’attivita svolta

® DPI e protezione

Conoscenza diritti e doveri

e Regolamenti CRI specifici

®  (Codice etico del volontario

Conoscenza dell’operativita del
TSSA

progetto

e Strumenti d’integrazione (cadenza riunioni, procedure) e sistema

informativo
e  Materiale didattico

®  Modulistica




Conoscenze richieste per I'esercizio delle
competenze

Modalita di rilevazioni, segnalazione e comunicazione dell’operativita e dei problemi
generali e specifici relativi al progetto

2. Competenze specifiche del ruolo

Competenze relazionali/ comunicative

e instaurare una relazione educativa “tutoriale” e verificarne I'efficacia;

e decodificare gli atteggiamenti, leggere le caratteristiche (abilita, attitudini,
personalita, metodo di apprendimento, i valori) dell’aspirante esecutore anche
attraverso la lettura del linguaggio non verbale;

. modificare gli stili di relazione e conduzione in relazione all’'interlocutore;

e rimanere nella relazione educativa;

e sostenere I'aspirante esecutore in difficolta;

e ascoltare problemi e richieste didattiche dell’aspirante esecutore;

e utilizzare linguaggio semplice ma coerente e appropriato al ruolo;

® gestire le proprie dinamiche interpersonali all'interno della faculty;

Competenze tecniche/educative

e applicare i principi e le metodologie del patto d’aula

e  eseguire correttamente le sequenze dei progetti manovre salvavita

e riconoscere e valutare le potenzialita;

e stimolare quesiti e riflessioni;

e utilizzare i metodi della tutorship sia individuali (feedback) che di gruppo
(briefing e debriefing);

® riconoscere e sostenere i diversi stili di apprendimento;

Competenze organizzative

e preparare il materiale per la lezione teorica

e preparare il setting d’aula

e preparare il setting dell’isola pratica

e progettare e coordinare i modi e i tempi delle attivita all'interno della faculty,
come previsto dal progetto formativo ( gestire il setting educativo, dare/creare
feedback, dare ad ognuno i suoi tempi di apprendimento.....);

®  gestire i tempi delle varie attivita

Competenze valutative

e valutare e valorizzare gli apprendimenti

e valutare 'andamento, effettuare un bilancio e una autovalutazione delle attivita
svolte

e  valutare I'aspirante esecutore adottando gli strumenti predisposti

®  valutare la ricaduta nell’operativita del percorso

Competenze relazionali riferite alle regole
di vita interne all’Associazione

. Rispettare |'orario e comunicare tempestivamente eventuali assenze e/o ritardi
e  Dimostrare disponibilita nei confronti dei colleghi e dei discenti.

® Dimostrare consapevolezza che il proprio comportamento incide sull’'immagine
della CRI

2. Competenze specifiche CONTENUTI

Competenze relazionali/ comunicative
. instaurare una relazione educativa

“tutoriale” e verificarne I'efficacia;

e decodificare gli atteggiamenti,
leggere le caratteristiche (abilita,
attitudini, personalita, metodo di
apprendimento, i valori)
dell’aspirante  esecutore anche
attraverso la lettura del linguaggio
non verbale;

. modificare gli stili di relazione e
conduzione in relazione all’
interlocutore;

. rimanere nella relazione educativa;

e sostenere [l'aspirante esecutore in
difficolta;

e ascoltare problemi e richieste
didattiche dell’aspirante esecutore;

. La comunicazione: principi generali

e  Gliassiomi della comunicazione

e Lacomunicazione verbale e non verbale (prosodica, prossemica)
e |l feedback nella comunicazione

e |l concetto diruolo

e Ascolto attivo

e |l concetto di tutorship

e |l facilitatore nella formazione

e L'aula difficile

e Lateoria “dei giochi”

. Il concetto di negoziazione

e Le strategie comunicative nella gestione del conflitto

®  Tecniche per gestire obiezioni e domande emotive




e utilizzare linguaggio semplice ma
coerente e appropriato al ruolo;

® gestire le proprie dinamiche

interpersonali all'interno della faculty

Ma cosa rende bravo un istruttore?

| bravi istruttori devono possedere una solida ldiseonoscenze e abilita che consente loro di
diventare modelli di comportamento (di ruolo) peiscenti.

Hesketh et al. (2001) hanno descritto i blocchi bstruiscono questa base in 4 livelli:

- 1livello: credibilita clinica che promuove la competenzaich :

o Applicazione clinica dei contenuti teorici fornital corso esecutore

o Comprensione del contesto operativo (clinico)

o Conoscenza e credibilita

- Livello 2: competenza nei metodi di insegnamento e appremdon
0 La proposta formativa deve essere pertinente,fgigtiva e divertente
- Livello 3: auto-consapevolezza nel ruolo.

o Un buon istruttore deve essere consapevole di séhéodei bisogni e delle capacita
dei discenti per poter “facilitare” il processoagiprendimento personalizzandolo

0 Riconosce le esigenze individuali e i punti di orz

- Livello 4: modello di comportamento.

o L’istruttore deve essere il primo a riflettere aufiropria esperienza di formatore e la
sua capacita di apprendere dall’esperienza (irom@cthon solo accresce la sua
credibilita ma gli permette di aumentare il proppatrimonio personale in cui le
esperienze acquisite possono essere messe irapratic

Se l'adulto apprende grazie alla motivazione, iblou dell’istruttore diventa quella di un
“facilitatore” ovvero come persona in grado di &soere la motivazione dell’allievo e di fare da
guida nel percorso di apprendimento. Il rapporéodiscente ed istruttore, quando sano e fecondo,
diventa elemento essenziale per apprendere. Laafigel “buon istruttore” (maestro, guida,
coach...) richiede un percorso di preparazione imatdgm ma necessario affinché il momento
dell'azione formativa abbia esito positivo.

LA COMUNICAZIONE NEL PROCESSO FORMATIVO

«Quando le persone partono dal presupposto che gli altri pensino al loro stesso modo,possono nascere

incomprensioni.»
Robert Sommer — The Mind’s Eye



La comunicazione € il mezzo attraverso il qualei egeere vivente si mette in rapporto con
I'ambiente circostante e con i propri simili.
Per una comunicazione efficace .....

» Quali elementi costituiscono il processo di comaniocne?

» Quali fattori giocano un ruolo chiave nel garantirea comunicazione efficace?

» Qual é 'obiettivo principale di un processo di anmitazione?

Comunicazione ...... =

Croce Rossa Italiana

&2

ATTENZIONE: PADR L CONTENUTO NON
SIGNIFICA SAPERLO TRASMETTERE

La comunicazione avviene in un determinato conte$te inevitabilmente impatta a 360° sul
processo di comunicazione in quanto influisce sodtura di obiettivi che e plausibile pensare di
raggiungere (nel corso TSSA I'obiettivo principage far sviluppare le competenze tecniche
relazionali specifiche necessarie alla gestiondrdsporto infermi e del pronto soccorso), influenz
I'emittente nella fase di elaborazione e condinsialel messaggio e condiziona la percezione del

messaggio da parte dei destinatari.

Tipi di obiettivo nel contesto formativo inererdi tomunicazione:
O Acting
Obiettivo: spingere all'azione, versocikmbiamento
Se la vostra presentazione si propone prevalententgnnformare, i vostri messaggi dovrebbero
contenere in prevalenza delle affermazioni, dedigcdzioni di fatti, di processi, di oggetti
O Convincing
Obiettivo: convincere (ottenere il consenso detquapanti)



Se il vostro scopo e invece quello di convinceréreoad una serie di affermazioni, dovreste
esprimere delle opinioni sui fatti. La vostra prgszione conterra dunque il vostro punto di vista,
la vostra presa di posizione su quel determingjoraento

O Reporting
Obiettivo: informare (descrivere situazioni, presea conclusioni)
Se infine ritenete che l'output da stimolare siam@a serie di azioni, la vostra presentazione

dovrebbe contenere anche raccomandazioni e consigli

| destinatari (il “ricevente” nel nostro schema) sono coloro oievono recepire il nostro
messaggio. Perché questo passaggio risulti efficad@bbiamo chiedere:
- Chi sono?
- Che livello di competenza hanno rispetto all’argatodrattato?
- Che cosa vogliano?

= Cosa si aspettano

= Che cosa pensano dell’'argomento trattato

= Quali dubbi e domande possono fare
Tararsi sulle persone che si avranno di fronterarga@a di successo: avere di fronte poche o tante
persone vi da informazioni circa che il tempo clerdte destinare alla vostra presentazione o |l
numero di istruttori (es. piu persone piu tempo leedomande; in caso di una sessione pratica
solitamente il rapporto docente/discente € di ii&)e la tipologia delle persone che avete davanti
'informazione fondamentale. Persone che sannoaw®@t’argomento possono irritarsi 0 annoiarsi
mentre persone che non sanno niente potrebberaggsarsi alla prima difficolta di comprensione.
Tipologie di destinatari:
- Favorevoli

» Possono essere d’accordo, ma non sapere cosa daveno

> |l processo comunicativo puo concentrasi sullerdzia intraprendere

> Lo stile puo essere estremamente esplicito e dirett

- Neutrali
» Possono non avere idee particolari sugli argona@iproponete loro
> E importante capire se sono disinformati, disirgsaéi o indecisi per ricorrere ad
uno stile adeguato
- Contrari

» Possono manifestare il disaccordo con il silenzoomw I'aperta ostilita



> |l processo comunicativo dovrebbe partire dalle atieaccordo
> E opportuno raccogliere i loro argomenti mostranilaomprenderli e riferirsi a
esempi o interlocutori a sostegno delle proprie ide

| L PASSAGGIO DELLE INFORMAZIONI

Il passaggio delle informazioni

CIO\CHE VOGLIAMO SIGNIFICARE
CIO’ CHE REALMENTE DI

CIO’' C

Q»_'_ CIO’ CHE LALTRO RITIENE DI AVER CAPITO

» Non tutto quello che vorremmo dire arriva al nostiterlocutore
» Durante il processo di comunicazione si verificaéadita di alcune informazioni
» Non é detto che le informazioni che arrivano akidesario racchiudano il cuore del messaggio

che vogliamo trasmettere

Il feedback nella comunicazione € invece il prooesdtraverso cui abbiamo il ritorno, “il

riscontro”, dell’informazione che abbiamo apperastnesso.



Comunicazione efficace:
dare riscontiro

o
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Il feedback é fondamentale per il consolidamenttedeformazioni veicolate e si applica mediante

I'ascolto, I'interpretazione e la verifica del magsgio di ritorno.

A tale scopo dobbiamo focalizzare la nostra attamzisui messaggi verbali (parole e tono della

voce) e sui messaggi non verbali (sguardo, posziteh corpo, espressione del viso, gestualita).

Il feedback inoltre ci consente di neutralizaranerferenze che si interpongono nel processo di

comunicazione:

- le interferenze meccaniche intervengono al di fuori della volonta degli irteutori. Ad
esempio un rumore improvviso

- le interferenze psicologiche:intervengonoquando chi ascolta si distrae. Ad esempio una

parola che fa riemergere un ricordo, una emozione.

LA PRAGMATICA DELLA COMUNICAZIONE UMANA

Come comunichi, ogni giorno?

“Con ogni comportamentppuo essere una risposta.

Un essere umano € coinvolto fin dall'inizio dellaasesistenza in un complesso processo di
acquisizione delle regole della comunicazione, m#aleé corpo di regole, di tale calcolo della
comunicazione € consapevole solo in minima parte.

Paul Watzlawick e il gruppo di ricerca del MentadRarch Institute (scuola di Paolo Alto) hanno
studiato a lungo la comunicazione, la sua influesepie persone e gli effetti che ha sul
comportamento, riassumendoli nel libro-bibbia sulmunicazione: Pragmatica della
comunicazione umana.

Il primo assiomaci insegna che non si pud non comunicare. Qualuoguogortamento comunica

gualcosa e, visto che é impossibile avere un nompootamento, la non-comunicazione é



altrettanto impossibile. Qualunque cosa fai o djogalunque scelta (dai vestiti alla macchina, da ci
che leggi allo sport che pratichi — o che non phaticomunica qualcosa agli altri e a te stesso.

Il secondo assiomachiarisce che all'interno di ogni comunicazionenwa distinti due livelli. Il
primo € il livello del contenuto, che dice che cets comunicando. Il secondo ée il livello
della relazione, che dice che tipo di relazione wstaurare con la persona a cui la rivolgi. Reef

un esempio molto semplicistico ma pratico, la fr&Skiudi la porta” esprime un contenuto (la
richiesta di chiudere la porta) e potrebbe esset@ d@on tono pacato o aggressivo, stabilendo due
tipi di relazioni diverse con l'interlocutore.

Il terzo assiomaspiega che il modo di interpretare una comunicezialipende da come
viene punteggiata la sequenza delle comunicazattd.fPer esempio, di fronte a un uomo che si
chiude in se stesso e alla moglie che brontofajiho potrebbe dire che si chiude perché la moglie
brontola, e la seconda potrebbe ribattere che rlamtbla perché Iui si chiude. A seconda della
“punteggiatura” usata cambia il significato datle @omunicazioni e alla relazione.

Es. Sono vivo e vegeto. Sono vivo. E vegeto.

Il quarto assiomadifferenzia due tipi di comunicazione: quella aigata e quella numerica (o
digitale). La comunicazione analogica si basa ssilaiglianza (analogia) tra la comunicazione e
'oggetto della comunicazione: rientra in essaatuh comunicazione non verbale e l'uso di
immagini. La comunicazione numerica riguarda invegso delle parole, e in generale di segni
arbitrari organizzati da una sintassi logica, ao&egni usati dipendenti e superiori, 0 tra maglre
figlio.

Il quinto assioma: la Scuola di Palo Alto individua due tipologie dilazioni che si possono
instaurare tra individui che interagiscono tra Joniguardanti la posizione di leadership assunta
durante la conversazione. Gli scambi comunicatigsono esse@mmetrici o complementari. Si

ha un’interazione simmetrica quando gli interlocugd considerano sullo stesso piano, e quindi di
pari livello: nessuno dei due sembra voler esset®raesso dall’altro, arrivando spesso ad accesi
scontri e toni aggressivi. L'interazione complenaeat al contrario, si verifica quando gli
interlocutori non si considerano sullo stesso piani0d emerge chiaramente dai loro scambi, che
pongono uno dei due in una posizione di superigoitée-up e I'altro in una posizione subordinata
(one-dowi: ne sono un classico esempio le interazioni tperdlenti e datori di lavoro, o tra
genitori e figli. E fondamentale avere chiaro innteeche le relazioni simmetriche e quelle
complementari non devono essere equiparate a “Buenécattiva”. si tratta solo di una
suddivisione che ci permette di classificare ognenazione comunicativa in uno dei due gruppi

identificati.



Per comunicare in modo efficace occorre quindi maitatto ricordare che esistono regole
comunicative universalmente prefissate. E inolimpdrtante saper ascoltare in modo attivo i propri

interlocutori, prestando attenzione alle loro madadspressive verbo-gestuali

Teoria dei 5 minuti:

| primi 5 minuti della relazione comunicativa son@iu importanti e sono legati alla prima
impressione che riceviamo dal nostro interlocutore.

L'impatto iniziale di una nuova relazione é talmenpotente che se lascia una sensazione
favorevole le relazioni future saranno orientate @& esito favorevole nel 50% dei casi, se lascia
una sensazione sfavorevole le relazioni future sapaorientate negativamente nel 90% dei casi.
Ricorda: nella prima impressione la gestualita ha impatto del 60% mentre il tono della voce
solo il 30%

Molto spesso noi siamo concentrati sul contenutgqudinto raccontiamo e dimentichiamo che la
forma (intesa come la comunicazione NON VERBALE tlasmettiamo con la nostra gestualita e
I'atteggiamento corporeo) da altrettante informagipiu di quante non si creda.

Importantissimo €, quindi, controllare che le imi@zioni “nascoste” che diamo siano coerenti con

guanto raccontiamo.

La comunicazione € un processo complesso ed intedoamato da TRE componenti:

verbale - quello che dico (7%), riguarda la scelta delleofgmiappropriate (attenzione ai
termini tecnici, alle sigle), il linguaggio e i dusignificati, I'esposizione (grammatica, sintassi,
chiarezza).

paraverbale - prosodica; come lo dico (38%) e costituito dawoto ritmo, pause, volume, timbro,
dizione

non verbale > prossemica; cosa faccio (55%) e costituito da: in@nfacciale, sguardo, gestualita,
postura, , aspetto, parametri ambientali

Aspetti verbale e non verbali si rinforzano recgamente se sono coerenti; in caso di incoerenza

tra messaggio verbale e non verljadevale il messaggio non verbale

Edward Hall, I'antropologo che ha coniato il tereiprossemica, lo definiscelo“studio di come
'uomo struttura inconsciamente i microspazi — lstanze tra gli uomini mentre conducono le
transazioni quotidiane, I'organizzazione dello Spazella propria casa e negli altri edifici e inen

la struttura delle sue citta.



La distanza in base a cui 'uomo regola i rappotgrpersonali é detta Spazio Vitale o Prossemico:
potremmo rappresentarcela come una bolla di samb®e ci avvolga (detta anche “uovo
prossemico”); ogni violazione dello spazio vitalthe nella nostra cultura si estende in ogni
direzione per circa 70 cm. — 1 metro, porta ad wmento dello stato di tensione; come dire che
ogni tentativo di entrare nella bolla, provoca ymassione che viene avvertita come fastidiosa o
sgradevole;

Distinguiamo4 distanze prossemichein ogni distanza abbiamo una fase di vicinanama di
lontananza:

La Distanza Intima é la distanza dei rapporti intimi (es. tra partreesconfina nel contatto fisico; a
questa distanza, si puo sentire I'odore, il cattgl¥altro e si possono avvertire le sue emozigiii;
sguardi diretti poco frequenti; il tono delle vaegiu basso, cosi come il volume.

La Distanza Personaleé la distanza adottata da amici o da persone aohemo attrazione per
I'altro: a questa distanza, si puo toccare l'altoosi guarda piu frequentemente che nel caso della
distanza intima, ma non se ne sente |'odore.

La Distanza Socialeg una distanza formale adottata nei rapporti férroan impiegati negli uffici,
con commercianti, con professionisti.

La Distanza Pubblicaé la capacita di percepire una persona o di fegiepire a distanze superiori
a due metri; normalmente, a questa distanza siarcepiti come parte delllambiente. E’ presente
solo in chi ha personalita pubblica: cosi, se pMaa@o Rossi a dieci metri da noi, non lo notiamo,
ma se quellindividuo € Michael Jackson avvertiammmediatamente |'eccitazione della sua
presenza.

Quando le persone si avvicinano l'una all’altro, dificano tutto il loro comportamento; cosi si
riducono gli sguardi, la voce si fa piu bassa eotlele gradatamente spariscono le gesticolazioni e

aumentano i contatti fisici.

L’APPRENDIMENTO DELL’ADULTO

La tazza Zen come la mente degli adulti

Nanin, un maestro giapponese dell’era Meiji (1868-2) ricevette la visita di un professore
universitario che era andato da lui per interrogagullo Zen.

Nanin servi il té. Colmo la tazza del suo ospitpoiecontinud a versare.

Il professore guardo traboccare il te, poi non GuPiu a contenersi: “ E’ ricolma. Non ce ne sta

pia!”



“Come questa tazza, - disse Nanin — tu sei ricotlele tue opinioni e congetture. Come posso

spiegarti lo Zen, se prima non vuoti la tua tazza?”

Lo scopo di questa metafora e di introdurci allattaristiche della formazione degli adulti.
La mente degli adulti &€ “colma” come la tazzina zmmwtanto gli adulti, per poter apprendere,
devono partire da un processo di destrutturazidesono “togliere” per poter poi “aggiungere”.
Principi della formazione dell’adulto:
* l'adulto € motivato da cio che percepisce utileaalia pratica lavorativa (motivazioni
estrinseche)
» porta nel processo formativo la sua esperienzavedke integrare con cio che apprende
e l'adulto vuole essere coinvolto, quindi attivo dalirigere il proprio apprendimento
» la formazione deve comportare un cambiamento mapootamento.
Da questo principio deriva la necessita di privieg metodi didattici attivi che permettono di
mettere in gioco la riflessione sull’esperienza.
Il concetto di apprendimento esperienziale &€ statdiato dai due grandi autori John Dewey e Jean
Piaget. NellExperiential Learnindg’apprendimento € un processo a spirale in cunpilso
originale si trasforma progressivamente. Si possdistinguere, nel processo di apprendimento
delineato da Dewey, tre fasi significative:
* la prima fase e relativa all'osservazione;
* la seconda fase € relativa alla ricerca di conaseg@m acquisite tramite esperienze simili
gia vissute nel passato;
» la terza fase e costituita dal raffronto tra leezmgmze vissute e il contesto attuale, da cui
genera un giudizio.
L'apprendimento esperienziale si & poi diffuso igrak contributo del teorico dell'educazione David
A. Kolb, che, insieme a John Fry, ha sviluppatdttoria dell'apprendimento esperienzialé,
secondo la quale'dpprendimento € un processo in cui la conoscerneae creata attraverso la

trasformazione dell'esperienza

Tale processo si compone di quattro fasi:



» la fase delle esperienze concrete, in cui 'appreadto avviene attraverso le percezioni e
quindi come interpretazione personale di esperienze
» la fase dell’'osservazione riflessiva, in cui I'appdimento deriva invece dalla comprensione
dei significati tramite I'osservazione e I'ascolto;
» la fase della concettualizzazione astratta, neli@eyl’apprendimento deriva dall’analisi e
dall’'organizzazione logica dei flussi di informaaip
* la fase della sperimentazione attiva, in cui I'apmtimento € il risultato di azione,
sperimentazione e verifica di funzionamento ai fakell'evoluzione o di possibili
cambiamenti.
| compiti da svolgere per l'apprendimento espersgazvariano in base al contesto in cui si
opera, ma generalmente seguono i seguenti criteri:
* il progetto proposto deve essere significativo ipéliscente, in modo da sentirsi coinvolto
dalla situazione;
* i discenti devono avere l'opportunita di rifletteee discutere la loro esperienza di
apprendimento durante tutto il progetto;
» [l'esperienza deve coinvolgere l'intera persona,pcesii sensi, la personalita e le emozioni;

le conoscenze pregresse devono essere utilizzaie locase di partenza.

Il discente deve essere soggetto attivo del propriapprendimento e non soggetto passivo

dell'altrui insegnamento!! (Guilbert, 1981)

Listruttore assume un RUOLO decisivo nell’applicare del metodo formativo: listruttore non e
un insegnate ma un facilitatore dell’apprendimento.
Per facilitare I'apprendimento listruttore TSSAvee

* Promuovere 'apprendimento attraverso I'esperienza

» Stimolare un alto coinvolgimento dei partecipanti

* Aiutare la persona a riflettere sull’'esperienza

* Riconoscere e trasferire stili e strategie di apgir@ento

» Essere un punto di riferimento per un confrontma verifica dei progressi ottenuti

“lo non credo che qualcuno abbia mai insegnato quedca qualcun altro. Contesto
I'efficacia dell'insegnamento. L’'unica cosa cheesohe chi vuole imparare impara. Un insegnante,
al massimo, e uno che facilita le cose, imbandiacemensa, mostra agli altri che e eccitante e

meravigliosa e li invita a mangiare” (Carl Rogers)



Il formatore/istruttore riesce a far raggiungere apiettivi ai partecipanti solo se arriva in aula
preparato: crea esempi per evidenziare le apptinanell’esperienza quotidiana e sa dare enfasi ai
messaggi chiave.
L’emittente: stili di influenza
O Spingere:stile che sfrutta la capacita di persuadere
Si basa sul ragionamento e sulle idee
E efficace quando l'interlocutore necessita di ess@otivato
Presuppone che l'interlocutore comprenda il nogtiguaggio
O Tirare: stile che sfrutta I'ascolto, il sostegno e ilmalgimento
E efficace per rafforzare il senso di appartenenza
Rielabora I'opposizione cercando un terreno comune
E la capacita di influenzare I'altro mantenendprapria posizione, senza fare pressioni
O Allontanarsi: stile che sfrutta I'allontanamento come oppotthii rielaborazione da parte
dell'interlocutore
Efficace per la crescita delle relazioni

Non significa evitare i conflitti o le situazionifficili, né attribuirgli un significato negativo

Non c’e uno stile per definizione migliore degliralci sono piu stili, pit 0 meno efficaci a sedan

della situazione e del tipo di interlocutore

Feedback

Il formatore/istruttore diviene a sua volta riceteea come tale deve prestare attenzione:

- ai bisogni espliciti dei partecipanti che solitateesi manifestano con domande e obiezioni

- ai bisogni impliciti che si esplicitano attraveiduare dimostrazioni di fraintendimento

- ai bisogni latenti che possono essere testimodatnessaggi deboli quali eccessivo silenzio,
sguardi dubbiosi, risposte poco convinte.

L’ascolto é lo strumento principale che ha I'emitee per raccogliere i bisogni dei partecipanti in

guanto permette di comprendere una prospettivarsiivdalla propria e di considerare i punti di

vista altrui. L'ascolto € una competenza da sviarppche comporta un processo mentale piu

sofisticato del semplice sentire, presuppone uneggiamento empatico Efnpatia =

decontestualizzare alcuni tratti dell’'esperienzdl’diéro per comprenderli e classificarli in base

alla propria esperienza, mantenendo valido il prioprontesto)



Marianella Sclavi ci indica la strada dell’ascoltdovete mettervi nelle condizioni di ascoltarli.
Voi finora avete usato le orecchie, li avete sdentiti’, adesso dovete ascoltarli. Dovete
applicare quella regola dell’arte di ascoltare, cliéce: se vuoi capire quello che un altro sta
dicendo, devi assumere che ha ragione e chiedelighiutarti a capire come e perché ha
ragioné.

Briefing e debriefing

Sono due momenti di incontro, prima e dopo un’dspea di formazione, per definire le modalita,
valutarne gli esiti e costruire riflessivamentesignificato. E una metodologia utilizzata sia come
momento di riflessione tra istruttore/ discenteléuper effettuare una valutazione formativa in
percorsi formativi complessi 0 aiutare casi patéiomente problematici) che come momento di
riflessione tra il gruppo di istruttori per fareaumalutazione in itinere di un evento formativoia p

tappe come puo essere un corso TSSA.

LA COMPETENZA

“la competenza & una caratteristica intrinseca uh individuo, appartenente alla dimensione
psicologica, costituita dall'insieme articolato dapacita, conoscenze, esperiernfmealizzate. Si
esprime attravers@omportamentie necessita, per esprimersiella motivazione e del contesto
L’aspetto specifico del contesto, che impatta solacita e sullo sviluppo della competenza, € la
cultura organizzativa. L’azione combinata di mo#iane e contesto fa assumere alla competenza il
sSuo carattere soggettivo di consapevolezza di poisaidi controllo sull’ambiente esternbLevati

e Sarao (1997)

Altra parola fondamentale nella formazione deglilacbltre che “esperienza” ecbmpetenzd,
fatta da una parte non visibile (caratteristicheinseche della persona: immagine di sé, attitudini
tratti di personalitd e motivazioni), con una pate emerge: le abilitd e le conoscenze. La parte

visibile e la performance (Spencer e Spencer).



La competenza

SKILLS/CONOSCENZA
performance ¢ la parte

visibile della competenza

Croce Rossa Italiana

Immagine di sé, attitudini,
tratti, motivazioni

La competenza € sempre stata considerata un fattiia e di fondamentale importanza per le

organizzazioni, cosi come la sua principale antesg@n’incompetenza.

La competenza
CONTEST®

SAPER FARE
Abilita,
trasferimento
delle

conoscenze
nella realta

SAPERE

conoscenza

Croce Rossa |Italiana

SAPER ESSERE

Esperienze

finalizzate,
maturita,

onesta, lealta

G2

La competenza — professionalita dell’istruttore A&$compone delle conoscenza teoriche relative

al programma e al ruolo del volontario che si statgbuendo a formare, dalla propria preparazione



specifica in quanto a sua volta operatore TSSAadapacita di trasferimento delle esperienze
come momento di riflessione formativa, dal sapegmmmare in anticipo le scelte didattiche piu
opportune.
Se la competenza € costituita da capacita, conbsced esperienze conseguentemente le
dimensioni dell’'apprendimento sono cognitive, redaali ed emotive. Ogni dimensione fa leva su
elementi che listruttore deve attivare e sollaeitda motivazione, le capacita e le conoscenze
(innate e/o acquisite).
Le domande che si dove porre listruttore primageprio intervento formativo sono:
- Quali competenze (conoscenze e/o capacita) dewdsareqil discente per raggiungere il
risultato atteso dal corso?
- Quali istruzioni sono necessarie perché il discerussa applicare al servizio TSSA gli
apprendimenti?
- Quali informazioni e quali esempi concreti aiuterara collegare le conoscenze acquisiti al
contesto del TSSA?

Per facilitare I'apprendimento l'istruttore deve:

* Promuovere I'apprendimento attraverso I'esperienza

Stimolare un alto coinvolgimento dei partecipanti

Aiutare la persona a riflettere sull’esperienza

Riconoscere e trasferire stili e strategie di apgir@ento

Essere un punto di riferimento per un confrontma verifica dei progressi ottenuti

E non dimenticare i fattori che ostacolano I'applierento:
» definizione generica degli obiettivi di apprendirteen
e essere un insegnante poco coinvolgenti
* provocare frustrazione, ansia, paura, umiliazione

» feedback negativo

IL PROCESSO EDUCATIVO

L’educazione € un processo il cui scopo princigalacilitare le modificazioni del comportamento.
Questo comportamento sara definito esplicitamerdtio sforma di obiettivi educativi che
scaturiranno dai compiti relativi al ruolo dell’apéore TSSA ricavabili dal regolamento degli

stessi.



Deve essere pianificato un sistema di valutaziohefire di prendere migliori decisioni

“pedagogiche” . In seguito sara pianificato e atiuan programma per facilitare il raggiungimento
degli obiettivi e, infine, sara attuato un procedswalutazione per misurare se gli obiettivi sono
stati raggiunti. Quest’ultimo misurera le competerfimali dei discenti e anche I'efficacia dei

programmi e dei docenti. Questa € la spirale gedlaificazione dell’educazione.



LA SPIRALE DELLA PIANIFICAZIONE DELL’EDUCAZIONE

ANALISI
Analisi nuova SITUAZIONE
situazione (punto di partenza )

« esplorazione della realta
« selezione e definizione dei

Diffusione
informazioni

VALUTAZIONE RISULTATI

|

ATTUAZIONE INTERVENTO
VERIFICHE DI PROCESSO

problemi

« definizione OBTV generali -
soggetti destinatari

e risorse, vincoli, strategie

>

/' )

OBIETTIVI
SPECIFIC
A
A 4
PIANIFICAZIONE
DELLA
VALUTAZIONE
+ fecniche e
strumenti
+ fempie costi
PIANIFICAZIONE O
INTERVENTO
tecniche, strumenti,
pEercorsi
* impegni (chifa che cosa,
quando)

programma operativo
(riunione coi docenti)

J.J. Guilbert

Il corso TSSA, come il corso Istruttori TSSA e ogitro corso CRI, sono stati “costruiti” a livello

centrale con la stessa metodologia al fine di wmére la formazione di tutti i volontari sul

territorio nazionale.

Cio fa si che I'lstruttore TSSA sia responsabibsi@eme agli altri istruttori e al Direttore del sor

delle fasi di pianificazione e attuazione dell'ivento formativo, e dell'attuazione della valutamo

finale.

Sebbene la fase degli obiettivi generali e dellanificazione del corso TSSA sia stata

standardizzata a livello nazionale, gli obiettiyesifici delle singole lezioni o attivita pratiche



devono essere tarate sui reali bisogni formativi gteppo che ho davanti: potrebbero essere
necessari approfondimenti o alleggerimenti sia a@mtenuti che delle parti pratiche, sempre
tenendo come punto di riferimento le competenzalifthe devono essere raggiunte dall’'operatore
TSSA. Per questo € fondamentale tenere presenedeghenti essenziali che sono stati focalizzati

durante gli approfondimenti teorici del corso It TSSA.

Definizione degli obiettivi educativi descrivono il risultato atteso; il soggetto sonestinatari; le
azioni contenute nell’obiettivo devono esserelil possibile misurabili e osservabili. Si distingaon
obiettivi generali e specifici. Nella prima stesutal progetto e sufficiente fermarsi al livello
generale, gli specifici li individuera il docentes( di obiettivo generale: “il 'operatore TSSA
riconosce i segni e sintomi dello shock”; obiettisjpecifico: “'operatore TSSA elenca almeno 3
sintomi e 3 segni dello shock”).
Un obiettivo specifico consiste in una azione enduipud essere definito da un verbo; viene
suddiviso in tre aree:

- intellettiva> obiettivo cognitivo> sapere (es. descrivere, interpretare)

- manuale> obiettivo gestuale> saper fare (es. eseguire, misurare)

- relazionale>obiettivo psico affettive> saper essere (es. comunicare, consigliare)

IL METODO FORMATIVO: LE 5 REGOLE PER ORGANIZZARE E PIANIFICARE
1° regola Individuare gli innovatori e i resistenti tra i denti
2° regola stabilire i ruoli, il direttore definisce i ruotiell'istruttore e dei discenti in relazione di
cio che ci aspetta dall’aspirante operatore TSSA.
3° regola stabilire il patto d’aula; esplicitare gli obiefitie i punti chiavi dell’intervento:
e introdurre la lezione
e fare riferimento a sessioni precedenti
e fare interagire i discenti
e formulare domande divergenti
4° regola interazione e dialogo; sono efficaci se:
e conosciamo la platea
e abbiamo chiari i rispettivi ruoli
e abbiamo stabilito obiettivi comuni
5° regola Termine dell'interazione tra aspirante TSSA etidligore; si valuta il raggiungimento

degli obiettivi con esposizione e discussione



LE METODOLOGIE DIDATTICHE:

Mentre ragioni sugli obiettivi inizi gia a pensareome pensi di raggiungerli.

Se gli obiettivi rispondono alla domanda “cosa gm®?” con la metodologia mi rispondo a “come
insegno?”. Mi orientero in base all’area prevalatiteompetenza degli obiettivi individuati:

se obiettivi COGNITIVI(sapere)

la lezione frontale, lo studio individuale, fornimeateriale didattico, utilizzo dell’esperienza

se obiettivi GESTUALI(saper fare)

capacita di osservare e imitare la sequenza diteoaica (tecnica dei quattro step); faccio
compilare una check list o gliela faccio costrui@mulata con manichino o con “simulatore” per
tecniche di mobilizzazione (non listruttore madiscente stesso); si fa provare e motivare i
passaggi

se obiettivi COMUNICATIVI(saper essere)

role playing; simulazioni; osservazione diretta

Alla scelta della tecnica didattica consegue ldtaaeglistrumentididattici, attrezzature e sussidi
per poter utilizzare i metodi e le tecniche diatdug.

* Presentazioni multimediali;

* Diapositive;

» Lavagna a fogli mobili;

* Manichini;

» Simulatori;

» Dispense, libri......

LA LEZIONE FRONTALE
E’ la tecnica da privilegiare per stimolare il caongbelle capacita intellettuali, utile per introdeirr
dei temi e fornire conoscenze di base; € utilizeatbn numeri elevati di discenti.

Diversi sono gli svantaggi di questa metodologi@dattica: trasmette conoscenze ma non sempre

produce apprendimentd discente € spesso in una posizione passivaidariuscita € influenzata

dalle capacita oratorie del docente; talvolta poedusultati positivi in termini di simpatia ma non
di apprendimento.

Anche nella lezione distinguiamo:

1. fase di progettaziondurante la quale si definiscono gli obiettivi,a@stinatari, il contesto (e in
guesta fase che si definiscono contratto formatevamodalita di valutazione), l'ordine di

presentazione dei contenuti (struttura logica),ptaparazione degli audiovisivi, dei materiali



didattici, degli strumenti di supporto di variodipin questa fase si devono definire le informagzion
essenziali che gli studenti devono conoscere deguéressanti ma non essenziali .
2. fase di conduzionén cui si devono presidiare le strategie di présaone dei contenuti, la
comunicazione (tutte le problematiche di comunioaeg), 'uso degli esempi e la gestione del
dibattito.
Le strategie da presidiare si possono riassumere in

- Individuare I'area tematica (fasi) e scopi détzione edesplicitarli al suo inizio

- Fare un contratto formativo (cosa vi propongo, comigiettivi attesi e valutazione )

- Utilizzare unlinguaggio adeguato al livello dell’'uditorio

- Sottolinearei messaggi fondamentali

- Utilizzare in modo corretto i suppodudiovisivi

- Fareesempi(senza esagerare....)

- Interagire con l'uditorio, controllare la comprensione, ceecteedback

- Rispettare tempi

- Fare unasintesifinale del percorso (e delle sintesi in itiner ngcessario/opportuno)
Per dare un impatto positivo alla lezione dovetdgte I'attenzione dei discenti su cio che dovete
dire, ricondurre gli argomenti a fatti reali, dowetiassumere accuratamente, brevemente e
chiaramente, & consigliabile proiettare slide oewide calmare le chiacchiere senza essere
impositivi, coinvolgendo i discenti (ricorda chensoadulti!).
Se si utilizzano le diapositive siate sicuri clarbiente sia adatto al loro utilizzo, non mantemet
stessa immagine troppo a lungo dopo che é statersds il punto e, soprattutto, ripassate prima

della lezione la vostra presentazione (contengiusto ritmo parlato-slide).

Schema della conduzione di una lezione:
- presentazione
- dichiarazione degli obiettivi della lezione
- esposizione del contenuto
- riassunto degli obiettivi della lezione

- spazio per eventuali domande

DIAPOSITIVE — PUNTI DI ATTENZIONE

° Laslide serve da supporto alla presentazionegrarpresentazione stessa

° Una presentazione non € una relazione proietteidea



° La slide deve riportare sempre il titolo

° La slide deve avere una struttura per punti

° Lo stile della slide deve essere telegrafico (tigaolo I'aspetto centrale del concetto;
utilizza poche preposizioni, avverbi ecc..)

° Leggibilita: dimensione del carattere, grassettjanoizzazione dello spazio visivo

SKILL-LAB o LABORATORIO DELLE ABILITA’
Per il potenziamento delle capacita gestuali leonh@bgia da preferire € lo skill-lab il cui obietbi
e far apprendere una manovra e far si che essatdefficace e automatica.
Anche per questa metodologia esiste uno schemagiiérs:
- dichiarare I'obiettivo
- illustrare il materiale
- eseguire la manovra completa e corretta in silenzio
- eseguire le fasi della manovra separatamenteegaulo
- farsi guidare dal discente nella esecuzione deflaawra
- far esercitare i discenti nella manovra

- far ripetere la manovra ai discenti in difficolta

SIMULAZIONE DI SCENARI
E uno strumento educativo molto efficace in quariiizza il metodo della pedagogia attiva.
Permette di programmare situazioni che nella resitép particolarmente impegnative dal punto di
vista tecnico ed emotivo come ad esempio lo sceriruna maxiemergenza. A differenza della
realta I'atto puo essere interrotto e discussoaisocdi criticita particolari. Inoltre il simulatoe
preparato a fornire un feedback immediato al soitooe.
Attraverso questo metodo il docente sara in gradmstruire una simulazione di scenario in cui Si
cimentera I'aspirante operatore TSSA, attraversora tappe logiche ben precise:

> selezionare il problema di salute
descrivere la scena iniziale
identificare le fasi decisionali dell'intervento
individuare le risposte attese e gli errori poisib
costruire le griglie di valutazione

descrivere la parte di ciascun attore

YV V V V V V

costruire la check-list



Svantaggi: 'organizzazione risulta essere moltpdagnativa, richiede molto tempo e molte risorse;

non tutti gli istruttori conoscono e accettano étodo.

PROBLEM SOLVING

Gli esercizi di problem solving sono una tecnicanfativa utile a stimolare la capacita di riflesgon
e di sintesi dei discenti. Solitamente vengonoiggegin un lavoro di gruppo durante il quale i
partecipanti sono invitati a riflettere sui datiwh determinato problema e ad individuare le passib
soluzioni con vantaggi e svantaggi delle stesseuné tecnica che richiede da parte del
docente/conduttore una approfondita conoscenzardblema e necessita di tempo per il lavoro a
piccoli gruppi e per la successiva discussionegslanin un corso TSSA € utilizzata al posto dello

simulazione di scenario con la presentazione diasn problematici teorico.

GESTIONE DELL’AULA DIFFICILE

“La mente € come un paracadute, funziona solo se si apre”
Albert Einstein

Nella gestione degli eventi formativi una fase imaote per il raggiungimento degli obiettivi
educativi e sicuramente la gestione delle domandteplai partecipanti.

Le domande hanno lo scopo di esplicitare i bisagnidiscenti, siano essi espliciti che latenti.

La capacita di ascolto dell’lstruttore TSSA deveegs orientata soprattutto a far emergere i bisogni
latenti in quanto, per rispondere ad una domandazeresciogliere un dubbio, & innanzitutto
necessario che domanda e dubbio siano formulati.eFeergere la necessita di un bisogno di
chiarimento puo essere facilitato dal lancio dimaomento di attivazione del gruppo mediante
I'applicazione del concetto di dubbio (ma siamoppio sicuri che ..... ; qualcuno ha delle opinioni/

esperienze diverse?) oppure attraverso la congigido“domande di verifica” con i partecipanti.

Sono domande utili per promuovere azioni di infzesmento:

domande sond#& focalizzazione su un aspetto

domande eco -» richiesta di spiegazioni

domande guid& orientare la risposta dell'interlocutore

Le domande permettono di avere nuove informaziodi gerificare quelle acquisite nonché di
stimolare la discussione ovviando a lunghi momeingilenzio.

Esistono diversi tipi di domande, funzionali a raggere obiettivi specifici differenti:

. le domande aperte mirano a cogliere il punto davesle convinzioni del vostro interlocutore
. le domande chiuse tendono ad aiutare la verifitéividlo di comprensione di chi le pone

Non sempre pero le domande sono “neutre” :



Obiezioni e domande razionali sono domande- vere e nascono per dissenso si@nchino per
necessita di ulteriori chiarimenti;
Obiezioni e domande emotivesono domande - pretesto e nascono per dissensomfeonti dei
relatori; solitamente manifestano problemi di nattelazionale.
Schematicamente possiamo dire che una obieziongutdesda al 20 % circa da“tensione” e
all'80% di domanda e reale, mentre se si inverlenmqoporzioni € sicuramente un pretesto.
Le tecniche per gestire obiezioni e domande “ptetess possono riassumere in:
O Esplicitare gli aspetti taciti, rendere consapedeli contenuto razionale

- Tecnica dello specchio: “ tu stai dicendo che.....

- Latecnica del perché: “quale motivo ti spinge agaee che ...”

- Latecnica del “dirottamento”: “Tizio dice ...tu che pensi?”
O Dare dignita all’'obiezione, trovare motivi di supfmconcreti per confrontarsi

- Approfondire e capire la vision e il modello implecnella posizione espressa

- Lo spostamento della responsabilita

- L’auto-conversione

- Laricerca di consensi autorevoli
Le obiezioni vanno affrontate a secondo della gitwee. Se possibile anticipare lI'obiezione
mettendosi in “ascolto” del gruppo per coglierersdgdi tensione tra i partecipanti cercando di
invitarli ad esprimere il non detto.
L’'obiezione va gestita subito se 'argomento e iperite 0 comunque ha avuto impatto sull’aula
oppure va semplicemente rimandata se la domanda g@banticipare argomenti oggetto del corso.
Infine vi possono essere obiezioni particolarmémtensistenti che & opportuno far cadere.
Quando comunque il conflitto si presenta in auéaaffrontato. Dobbiamo ricordare che nonostante
la connotazione negativa che solitamente viene dhteermine “conflitto” esso rappresentata
I'energia vitale di un gruppo e come tale va vapaio e finalizzato agli obiettivi educativi che ci
siamo prefissi.
Il conflitto deriva da uno scontro di interessi @lisi ma interdipendenti: in aula l'interesse del
docente deve essere l'apprendimento dei partecipguindi non deve farsi coinvolgere da una
logica di “vincere o perdere”.
La composizione del conflitto diventa possibile iqg@ non ci accontenta del minor attrito possibile
ma si ricercare la massima soddisfazione reciproca.
E fondamentale imparare a cooperare e vivere gihehti di conflitto come un problema comune
da gestire e sciogliere in cui vanno analizzatirgduccessi al fine di sviluppare il miglioramento

continuo della performance di Istruttore.



Gli elementi fondamentali su cui basare la risauoei del conflitto sono la costruzione e il
mantenimento di un reciproco clima di fiducia e@igpetto.
Il conflitto ha origine quando si presentano alceleimenti:

* Risorse scarse (di tipo materiale o emotivo)

* Presenza di almeno due parti portatrici di interésferenti

* Ambiguita sui criteri di attribuzione risorse

Qualora si origini un conflitto lo stesso puo essmtalogato in due tipologia

LA VALUTAZIONE

L’approccio alla valutazione che ognuno di noi héegato ai propri vissuti sulla valutazione: é
importante che un valutatore parta quindi dalleesgione sulle proprie esperienze di valutazione
per individuare quali sono i propri modelli e valdr riferimento. E importante chiedersi “che cosa
voglio raggiungere con la valutazione” e essereieo che se si valuta con una certa idea di
“modello” di operatore TSSA piloto tanti processieo i climi, la cultura del gruppo, seleziono il
team, costituisco i valori etici e l'identita dialo del team; se si padroneggiano gli strumentadel
valutazione si ha la chiave di volta per condurgeuippi. Risulta evidente quindi la responsabilita
globale che I'Istruttore ha nel momento che sirgeialla valutazione del percorso formativo del
corso TSSA.

Le domande da cui si deve partire per una riflesesgulla valutazione sono:

» Perché valutiamo?Classicamente la valutazione ha lo scopo di wenié se I'azione formativa
ha raggiunto gli obiettivi dichiarati e in qualesura, ossia se i partecipanti hanno modificato i
propri comportamenti rispetto a quanto ci si aspefhlle competenze proprie del ruolo di
operatore TSSA. Non solo. La valutazione del pregefrmativo in itinere ci aiuta a
raccogliere elementi per modificare il progettofaimazione e per monitorare I'andamento
dell'intervento stesso e del clima del gruppo alefidi tarare il corso alle reali esigenze
manifestate dai partecipanti.

» Chi valutiamo? Gli oggetti/soggetti della valutazione sono i éistc e i docenti in un reciproco
scambio di feedback sulle relative performance.

» Cosa valutiamo? Gli elementi su cui si focalizza la valutazionenngono solo gli obiettivi
derivanti dalla progettazione dell’evento formatiabiettivi educativi generali e specifici) ma
si distribuisce su tutti gli elementi del processtesso. Si andranno a valutare quindi il
raggiungimento degli obiettivi, la reazione deitpaipanti, il livello di performance dei docenti

e il programma nel suo insieme o solo alcuni asgettprogramma stesso.



» Come valutiamo?Gli strumenti per misurare il livello di performandei discenti vanno scelti
in base al tipo di competenza che stiamo valutgdondgnitiva, gestuale, relazionale) e possono

essere riassunti in:

Esame orale
- Domande a risposta aperta e breve
- Domande a scelta multipla
- Prova pratica reale o simulata
- Esame a stazioni
- Rapporto di osservazione per misurare gli atteggrdim
» Quando valutiamo? Prima con una valutazione del programma da pamsperti, durante per
una valutazione formativa (dare un feedback suiltdt raggiunti e sulle criticitd ancora
presenti) e alla fine per una valutazione certifi@ache dichiari la competenza raggiunta.
La valutazione determina cambiamento se:
- E immediata, contestuale - Awviene all'interno di un processo, di
all'esperienza un CONTRATTO

E frutto di una riflessione

- E condivisa (considera punto di vista
di entrambi ) - Suggerisce strategie

- E di percorso e non solo finale
Perché la valutazione sia efficace ricordiamo acwaccomandazioni: prima di iniziare una
valutazione formale produrre un clima favorevole drapte I'esplicitazione degli scopi e
informando il candidato sulle modalita di valutamosenza mai né sminuire né enfatizzare
limportanza della valutazione.
La sfida per un formatore é fare apprezzare ltatitiella valutazione e di farne percepire i vantagg

- evolvere

| NFINE RICORDA :

Come- quando - che cosa si valuta influenza me@lpprendimento> Si apprende cio su

cui si é valutati

- Prima si insegna e poi si valutaregole chiare

- Ogni valutazione non € mai definitiva ed e sudoidtidi errori, di soggettivita che si
possono ridurre ma non eliminare del tutto

- Valutare vuol dire anche dare rinforzi positivienéerme

- L’errore va gestito



DINAMICHE DI GRUPPO

Dal Vocabolario : “ ... insieme di persone,

animali o di cose raccolte ...

In Psicologia: “ ... un gruppo puo essere definito

come un insieme formato da due o pit persone che
interagiscono tra loro e che dividono delle mete e delle norme
comuni che stanno a capo della loro attivita, sviluppando una
rete di ruoli e di relazioni affettive ... " (Harré, Lamb e mMECACCI

Raglonl per stare in un gruppo
* Interazione;

* Coesione;

« Interdipendenza.

1. Sicurezza- |l soggetto non si sente solo

2. Status - Al soggetto che appartiene ad un gruppo
viene riconosciuto uno status sociale.

3. Autostima - Riconoscimento di sé e delle proprie
capacita

4. Affiliazione - Aspetti sociali

5. Potere

6. Raggiungimento di obiettivi - sforzi di gruppo /talento

Sviluppo del gruppo: il modello a 5 stadi
Primo stadio: formazione del gruppo.

Secondo stadio: conflitto emergenza del leader.
Terzo stadio: creazione delle norme del gruppo.
Quarto stadio: azione del gruppo.

Quinto stadio: aggiornamento.

Caratteristiche indispensabili per essere leader:

« Coscienza di sé

« Credibilita: persona credibile ed affidabile

» Empatia: capace di comprendere gli altri

» Onesta: persona corretta, onesta e leale

» Comunicazione: capacita di farsi capire,

« Capacita di ascoltare e di capire

« Vision: il vero leader ha sempre una vision, guarda
Lontano

Gli stili di leadership

AUTORITARIO -DEMOCRATICO PERMISSIVO-

Stile Esercita il potere Stimola la Disinteressato,
dispoticamente, partecipazione, non stimola, non
determina la linea | accetta critiche, controlla, non
del gruppo, no al distribuisce collabora,
cambiamento responsabilita rispetto passivo

. dell"attivita

Effetti Provoca Diminuisce Gruppo poco
aggressivita e I'aggressivita, coeso, no
apatia stimola la collaborazione

motivazione

Generalizzaz | Funziona in Relazioni interne vs. | Si trasforma

ol situazioni di produttivita, facilmente in

loni emergenza. attenzione al singolo | autoritario o
Preduzione vs: scompare ———
soddisfazione
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