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Tecniche di Ascolto Attivo ed Empatia nel Cambiamento

& INTRODUZIONE

Nel modulo precedente abbiamo visto come comunicare il cambiamento in modo efficace. Ora ci
concentriamo su un altro aspetto fondamentale: Pascolto attivo e ’empatia, due strumenti
essenziali per coinvolgere le persone e ridurre la resistenza.

x Perché lascolto e ’'empatia sono importanti nel Change Management?

@ Ilcambiamento non & solo strategie e processi, ma anche persone ed emozioni.

@ Seileader ei manager non ascoltano, la resistenza al cambiamento aumenta.

@ Un ascolto attivo permette di comprendere le paure, anticipare i problemi e creare un clima di
fiducia.

In questo modulo vedremo:

Vv Le differenze tra ascolto passivo, selettivo e attivo.

v Le tecniche per migliorare ’ascolto nel Change Management.

v Come usare l’empatia per ridurre la resistenza al cambiamento.
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ﬂ SEZIONE 1: Le Diverse Tipologie di Ascolto

2' Non tutti gli ascolti sono uguali. Spesso pensiamo di ascoltare, ma in realta non lo facciamo
davvero.

I tre livelli di ascolto:
TAscolto passivo > Sentire senza elaborare
e Lapersona ascolta, ma senza attenzione o coinvolgimento.

e Esempio: Un manager annuisce durante una riunione, ma poi non ricorda cosa ¢ stato detto.

D Ascolto selettivo > Sentire solo cid che interessa
e Siascoltano solo le informazioni che confermano il proprio punto di vista.

e Esempio: Un leader ascolta le opinioni favorevoli al cambiamento, ma ignora le critiche
costruttive.

BAscolto attivo > Comprendere realmente cio che viene detto
e Siascolta con attenzione, si fanno domande, si riformula per verificare la comprensione.

o Esempio: Un manager raccoglie feedback, chiede chiarimenti e dimostra di aver capito le
preoccupazioni del team.

;' Lezione chiave: Nel Change Management, ’ascolto attivo € fondamentale per costruire
fiducia e ridurre la resistenza.
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ﬂ SEZIONE 2: Tecniche di Ascolto Attivo
2' L’ascolto attivo non é solo sentire, ma capire, elaborare e rispondere in modo efficace.

1. Dimostrare attenzione e presenza
v Evitare distrazioni (telefono, email, interruzioni).
v Mantenere il contatto visivo e annuire per mostrare interesse.

2. Usare lariformulazione per confermare la comprensione

v Ripetere con parole proprie cid che & stato detto per verificare di aver capito.

v Esempio: "Se ho capito bene, la tua preoccupazione principale & il tempo di adattamento al nuovo
sistema, giusto?"

3. Fare domande aperte
v Invece di chiedere “Hai capito?”, chiedere:

e "Quali difficolta vedi in questo cambiamento?"

o "Come possiamo migliorare questa transizione per il team?"

4. Validare le emozioni dell’interlocutore

v Mostrare empatia senza minimizzare le preoccupazioni.

v Esempio: "Capisco che questo cambiamento possa sembrare difficile all’inizio. E normale avere
delle incertezze."

;' Caso pratico: Un team resiste all’introduzione di un nuovo sistema gestionale
e Errore comune: Ignorare le lamentele e dire "Bisogna solo adattarsi".

e Strategia efficace: Organizzare una riunione di ascolto attivo, raccogliere feedback e
rispondere alle preoccupazioni.

’ Risultato: Il team si sente ascoltato e diventa piu aperto al cambiamento.

@ Lezione chiave: Un ascolto attivo riduce il senso di imposizione e favorisce 'accettazione del
cambiamento.
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ﬂ SEZIONE 3: L'Importanza delUEmpatia nel Change Management
2' L’empatia aiuta i leader a comprendere come il cambiamento viene vissuto dalle persone.

Come usare Uempatia nel Change Management:

Vv Mettersi nei panni degli altri > Quali difficolta affrontano i dipendenti?

Vv Mostrare comprensione - "So che questo cambiamento richiede uno sforzo da parte vostra."
v Riconoscere e rispondere alle emozioni > Non basta dire "Capisco", ma offrire soluzioni e
supporto.

2' Caso pratico: Un'azienda passa dal lavoro in ufficio al lavoro ibrido
e Errore comune: Dire semplicemente "Da lunedi lavoriamo tutti in smart working".

e Strategia empatica: Riconoscere che il cambiamento pu0 creare problemi di gestione del
tempo e supportare il team con nuove policy.

;' Risultato: Maggiore adesione al cambiamento e riduzione della resistenza.

;' Lezione chiave: Un leader empatico aiuta il team a vedere il cambiamento come
un'opportunita, non come una minaccia.
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ﬂ SEZIONE 4: Strategie per Migliorare ’Ascolto e CEmpatia nel Cambiamento
2' Come possiamo applicare l'ascolto attivo e 'empatia nella pratica?

1. Creare momenti di confronto regolari
v Organizzare riunioni periodiche per raccogliere feedback.
Vv Evitare di parlare solo "dall’alto", ma creare conversazioni bidirezionali.

2. Adottare la tecnica del “Mirroring”

Vv Ripetere le emozioni espresse dall’interlocutore per dimostrare comprensione.

Vv Esempio: "Sento che sei preoccupato per il nuovo sistema. Cosa possiamo fare per rendere questa
transizione piu semplice per te?"

3. Sostenere il team con azioni concrete

v Dopo aver ascoltato le difficolta, proporre soluzioni pratiche.

Vv Esempio: Se il team teme di non avere tempo per la formazione, ridurre il carico di lavoro durante il
periodo di apprendimento.

;' Caso pratico: Riorganizzazione di un team
e Errore comune: Ignorare le preoccupazioni e dire "Andra tutto bene".

e Strategia efficace: Ascoltare, raccogliere feedback e adattare il piano in base alle necessita
reali del team.

’ Risultato: Maggiore fiducia nel processo di cambiamento e minore resistenza.

;' Lezione chiave: Lempatia non & solo comprendere, ma anche agire per supportare il team nel
cambiamento.

Tecniche di Ascolto Attivo ed Empatia nel Cambiamento 5



=TT A==
— GED v

& CONCLUSIONE E TRANSIZIONE AL PROSSIMO MODULO

ﬂ Ricapitoliamo:
Vv L’ascolto attivo e ’empatia riducono la resistenza al cambiamento.
Vv Esistono diverse tecniche di ascolto attivo, tra cui la riformulazione e le domande

aperte.
v Un leader empatico capisce le emozioni del team e risponde con azioni concrete.
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