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La comunicazione assertiva e i servizi
di Polizia Locale: come garantirla

BArRBARA RIVA

La comunicazione assertiva, di cui oggi si sente
tanto parlare, come se fosse un’innovazione, in
realta & sempre esistita, ovvero si € sempre au-
spicata.

Si concretizza nella capacita del comunicatore di
riuscire ad esprimere e difendere il proprio pen-
siero nel rispetto delle opinioni del soggetto con
cui interloquisce.

Si tratta di uno stile comunicativo a cui dovreb-
be ambire ogni comunicatore.

Per dirla con I'Enciclopedia Garzanti per asserti-
vita si ritiene I'“insieme delle abilita cognitive e
comportamentali che consentono a un soggetto
di affermare la propria personalita senza cadere
in comportamenti passivi o aggressivi”.

Cosi esprimendosi il soggetto riesce a comunica-
re meglio un contenuto in modo persuasivo, con-
tenere le proprie emozioni soprattutto se ecces-
sive e, soprattutto, si garantisce il mantenimento
di relazioni positive con i propri interlocutori.

Da tutto questo non pud esimersi anche ogni
operatore di Polizia Locale.

Egli attraverso la comunicazione, di qualsiasi for-
ma essa sia comunica infatti il servizio, concor-
re alla soddisfazione del cittadino, contribuisce
allo sviluppo delle forme di partecipazione, fa
prevenzione, controllo, repressione, influisce sui
comportamenti, informa e pertanto deve fare i
conti tutti i giorni con la capacita di creare rap-
porti di tipo assertivo.

Tramite la comunicazione egli deve infatti tra-
smettere ragionamenti per incidere sulle opinio-
ni e sui comportamenti altrui al fine di garanti-
re la convivenza civile, senza arrivare allo scontro
e contestualmente trasmettendo, con il proprio
modo di comunicare, autorevolezza.

Il suo atteggiamento deve essere pertanto re-

sponsabile, lo stile comunicativo non potra mai
essere né aggressivo, né passivo, nonostante gli
eventuali approcci di questi tipi adottati dall’in-
terlocutore. L'operatore di polizia locale dovra
saper esprimere in maniera chiara e in modo
concreto le proprie idee ed emozioni senza mai
offendere gli altri o senza mai farsi prevaricare:
il tutto nella massima educazione e con un at-
teggiamento volto, in qualsiasi circostanza, all’a-
scolto attivo dell’altro.

Alcuni dei compiti della Polizia Locale (non po-
chi), come ben si sa, vengono vissuti “male” dai
soggetti/interlocutori in quanto ritenuti scomodi
ed invasivi della liberta personale, ma sono do-
verosi per far rispettare le norme: in questi ca-
si l'operatore si trova fronte al paradosso della
comunicazione assertiva. Nonostante la situazio-
ne critica egli deve acquisire le abilita necessa-
rie per porsi in modo assertivo nella relazione pur
agendo per applicare la legge.

Vi possono essere infatti diversi stili, comporta-
menti, cosiddetti assertivi che il comunicatore
puo adottare e che riguardano proprio il modo in
cui egli decide di esprimere i propri pensieri e le
proprie opinioni tenendo conto del contesto, del
ruolo ricoperto e, soprattutto, delle caratteristi-
che evidenti dell’interlocutore.

Il comunicatore potra puntare maggiormente su
un “comportamento di argomentazione” quando
si trovera di fronte a un interlocutore non concor-
de con le sue opinioni o che muove obiezioni ri-
spetto al suo operato. In questo caso, il nostro
operatore di Polizia Locale dovra basare la re-
lazione comunicativa prevalentemente fornendo
spiegazioni, dati oggettivi e ragioni logiche sulle
conseguenze che hanno condotto ad una deter-
minata situazione.
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Puo attuare un “comportamento di sostegno” nei
casi in cui I'interlocutore abbisogni di assistenza
(con conseguente creazione di un legame di ti-
po fiduciario), o un “comportamento di seduzio-
ne” quando l'interlocutore mostra uno spiccato
livello di emotivita, quindi di bisogno di tratta-
re anche problemi non direttamente connessi al
rapporto professionale ed ancora, un “comporta-
mento di informazione” laddove serva stimolare
I"interlocutore per condurre la relazione comuni-
cativa in modo coerente con cid che |'operatore
vuole ottenere e sostenere.

Infine, ma non certo da ultimo, pu0 adottare
un “comportamento di comando” ogni qualvol-
ta si trovi a gestire situazioni di emergenza.
Al di la delle diverse tipologie di situazioni di
emergenza, il nostro operatore dovra comun-
que rifarsi a una comunicazione molto chiara,
concisa, fatta di frasi brevi e basata su un lin-
guaggio semplice. | tempi verbali dovranno es-
sere di tipo imperativo al fine di garantire rapi-
dita d’azione.

Ognuno di questi comportamenti, se opportu-
namente gestito si rivelera a garanzia anche di
un’economia di tempo, di energie e di risorse,
oltre ché di credibilita e di immagine. Anche il
comportamento di comando infatti, se adotta-
to con sensibilita, si traduce in autorevolezza ed
esprime efficacia e competenza.

A supporto del contenuto verbale di ogni dis-
sertazione, soprattutto delle piu “critiche” vie-
ne la comunicazione di tipo “non verbale”, ovve-
ro quella serie di atteggiamenti, posture, sguardi
che possono rendere pit conciliante un dibatti-
to, una discussione.

Il modo di comunicare qualcosa a qualcuno pud
essere infatti molto potente/influente e deve es-
sere gestito cosi come devono essere usate in
modo discrezionale e appropriato le parole.
Scelto il contenuto, individuato il canale ed il co-
dice, il comunicatore dovra trasmettere il mes-
saggio con decisione, in modo concreto, usando
motivazioni plausibili, guardando I'interlocutore,
adottando un tono di voce spontaneo, dando una
giusta intonazione e adottando un modo elegante
ed educato. Dovra evitare forme di incertezza e
paure (quindi i conseguenti effetti: balbettii, lin-
gua impastata, rossori, mani fredde, difficolta di
respiro, ecc.). Possibilmente dovra sempre esse-
re sorridente, anche se non in modo sfacciato e
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dovra mantenere un’espressione facciale coeren-
te con quanto sta esprimendo.

Chi comunica deve sempre ricordare che i segna-
li che si mandano (comunicazione di tipo non
verbale) sono piu rapidi di quelli verbali e piu
strettamente connessi con quanto al momento
si sta dicendo, perché sono il frutto delle nostre
emozioni, convinzioni, paure, ecc. e quindi dovra
porvi molta attenzione.

Dovrebbe essere scontato sottolineare che anche
(e soprattutto) quanto concerne la comunicazio-
ne di tipo non verbale deve essere consono al
contesto e al ruolo ricoperto da chi comunica.
Un operatore di Polizia Locale & pertanto oppor-
tuno che controlli le proprie forme di emotivi-
ta, che eviti di porsi in modo prevenuto rispetto
ad una situazione, che oltre ad evitare di appa-
rire incerto, ansioso, timoroso, non si ponga in
modo aggressivo sia a livello verbale, sia a livel-
lo posturale, sia a livello di intonazione: diversa-
mente potra dar vita esso stesso ad una relazio-
ne di conflitto.

Sempre a garanzia di una comunicazione asser-
tiva, oltre a quanto sopra, I'operatore deve ricor-
darsi sempre di interagire con gli altri in modo
chiaro, preciso, appropriato e senza frapporre
pregiudizi, preconcetti, stati d’animo, condizio-
namenti...

L'obiettivo da raggiungere ¢ infatti la consapevo-
lezza, la condivisione di un atto, qualsiasi esso
sia e questo lo si ottiene solo “facendosi capire”,
solo comunicando correttamente il messaggio e
complessivamente il significato dell’azione che
si sta intraprendendo.

Rimane che lo scopo del comunicare, in parti-
colare quando si svolge un ruolo di prevenzio-
ne, sensibilizzazione ed educazione deve essere
quello di persuadere, ovvero di incidere sulla mo-
dificazione di pensieri ed atteggiamenti.
All’operatore di Polizia Locale viene chiesto quin-
di di attivare un “processo di influenza”, ovvero
coinvolgere nella comunicazione tutti quei fattori
che possono maggiormente condurre a un cam-
biamento di mentalita e di comportamenti, non-
ché esercitare un controllo sulla produzione stes-
sa del discorso.

Quanto si esprime (contenuto del messaggio) do-
vra quindi essere trasmesso in modo incisivo ed
esaustivo. Sta nell’operatore di Polizia Locale sa-
per condurre (sia pur indirettamente) il discor-
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STILI COMUNICATIVI NON VERBALI (sistema cinesico, prossemico, aptico): ALCUNI SPUNTI

SOGGETTO ASSERTIVO

SOGGETTO AGGRESSIVO

SOGGETTO PASSIVO

Postura: eretta, rilassata ma educata, ri-
volta verso I'interlocutore

Postura: rigida e serrata, rivota verso I'in-
terlocutore

Postura: curva, accasciata (alla “Fantoz-
zi"!) che esprime senso di sottomissione

Sguardo: rivolto verso I'interlocutore, di-
steso, pupilla aperta

Sguardo: di traverso, occhi fissi e vitrei.
Espressione del volto minacciosa, ma-
scelle serrate, viso teso, ciglia aggrottate

Sguardo: rivolto verso il basso per evita-
re il piti possibile contatto visivo. Espres-
sione del volto imbarazzata/paurosa con
sorriso forzato

Gesti: apertura delle mani sempre rivolta
all’interlocutore, movimento delle brac-
cia non oltre I'altezza dei gomiti, ritmo
dei movimenti armonici e accompagna-
torio del ritmo verbale quindi moderato

Gesti: tipicamente accusatori, sulla scor-
ta del puntare il dito contro I'interlocu-
tore, alzare le braccia oltre i gomiti con
un ritmo veloce e minaccioso. Movimen-
ti tesi

Gesti:
numerosi e tipici di espressioni imba-
razzo

Tono e ritmo della Voce: chiaro, tranquil-
lo, deciso ma mai forzato

Tono e ritmo della Voce: alto e acuto; rit-
mo veloce

Tono e ritmo della Voce:
basso, debole e spesso esitante. Lento
o veloce a seconda dello stato di ansia

Posizionamento nello spazio: distanza
ravvicinata ma nel rispetto dello spazio

Posizionamento nello spazio:
ravvicinato con gestualita che invade lo

Posizionamento nello spazio:
lontananza, dislivello

personale

spazio personale

so verso |'obiettivo principale da raggiungere in
quel preciso istante e con quel determinato in-
terlocutore, anche a costo di forzare (in modo ce-
lato) la comunicazione e di spostare I'attenzione
del pubblico su quanto in realta si vuole che es-
so ascolti.

Gestire la trasmissione dei messaggi comporta va-
|utare parole, gesti, espressioni ed anche conosce-
re le tecniche comunicative appropriate ai cana-
li di trasmissione scelti per veicolare i messaggi.
Esistono delle “variabili stimolo” che, piu di al-
tre, determinano risposte di attenzione, com-
prensione e accettazione di un messaggio.

Si incide sul cambiamento di atteggiamenti se
nella comunicazione interviene qualche elemen-
to in grado di produrre incoerenza, squilibrio nel
sistema di credenze, valori, ecc. di un soggetto.
Il ricevente di fronte alla differenza/incoerenza
rispetto al proprio back ground, degli argomen-
ti che gli vengono proposti potra infatti maggior-
mente attivare un processo cognitivo volto a con-
frontare queste due realta e tentera di cercare,
come si dice in gergo, una “coerenza cognitiva”,
una nuova situazione di equilibrio basata sugli
ulteriori elementi di informazione ricevuti.

Altra variabile determinante in un processo in-
terattivo teso ad esercitare influenza su qualcu-
no & la credibilita, ovvero la probabilita di essere

creduti — una qualita che viene riconosciuta da-
gli altri e che comporta la fiducia verso il comu-
nicatore.

E comunque doveroso sottolineare che I'intero
processo comunicativo € in particolare determi-
nato anche dalla motivazione e dalle capacita di
chi ascolta e dal carattere dell’ascolto (attivo, se-
miattivo, passivo): e si ritorna alla necessita di
imparare le giuste tecniche per “farsi ascoltare”.
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