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			Se parlassi le lingue degli uomini e degli angeli, 
ma non avessi amore, sarei un rame risonante 
o uno squillante cembalo. 
Se avessi il dono di profezia 
e conoscessi tutti i misteri e tutta la scienza  
e avessi tutta la fede in modo da spostare i monti, 
ma non avessi amore, non sarei nulla.

			I Corinzi 13 

			Questo lavoro che vi ha probabilmente incuriosito o intrigato e che vi accingete a leggere, nasce dalla mia ventennale esperienza lavorativa nel campo delle relazioni interpersonali, della consulenza e della formazione di operai, impiegati, manager e dirigenti; tuttavia, a mano a mano che le parole riempivano le pagine e che i diversi capitoli prendevano forma, mi sono reso conto che il tema della gentilezza e soprattutto della sua pratica quotidiana, ha preso origine in modo più discreto, ma non meno importante, anche da una mia crescita ed evoluzione personale, iniziata molti anni fa e tuttora in essere.

			Entrambe queste fonti hanno un punto in comune importante che si sostanzia in una domanda che è il filo conduttore di tutta questa ricerca: 

			Come si può vivere la propria quotidianità, che sia bella o brutta, facile o difficile, collaborativa o conflittuale, testimoniando il valore del rispetto, dell’accoglienza, dell’ascolto, della comprensione e della considerazione dell’altro?

			o detto in altri termini:

			Come si può essere portatori di gentilezza e di amore?

			Scrivendo questo libro, ho avuto modo di riflettere e guardarmi serenamente indietro; mi sono accorto che la mia storia personale, è stata di fatto un lungo percorso di sviluppo spesso piacevole, a volte doloroso, che ha permesso di costruire relazioni “sane” con i diversi “interlocutori” che la vita mi ha via via proposto e che tuttora mi propone; inoltre in questa lenta consapevolezza, non sono mai stato solo, ma sono stato accompagnato e supportato da alcune persone stupende, mentori preziosi, che negli anni ho incontrato e con i quali ho condiviso alcuni pezzi della mia strada.

			D’altra parte, è altrettanto vero che nella mia vita professionale ho cercato sempre di dare sostanza a questa mia ricerca con chiunque − capi, colleghi, collaboratori, clienti e partecipanti − perché ho sempre sostenuto che non avesse senso creare uno iato, una frattura, tra la propria sfera intima e personale e quella lavorativa e pubblica. Era, ed è, per me una questione valoriale fondamentale di integrità e rispetto per se stessi e per gli altri.

			In un’aula di formazione o davanti a un collaboratore o a un cliente, non mi sono mai risparmiato immaginando di fare “semplicemente” e in modo un po’ asettico il lavoro che mi veniva richiesto o assegnato; relazionandomi con loro mi sono invece sempre messo in una posizione di servizio, provando − e spesso riuscendo − a silenziare il mio ego per cercare valore nell’altro e nella relazione, ponendomi continuamente alcune domande del tipo: 

			Cosa posso fare per queste persone? 
Come posso fare la differenza per loro? 
Cosa si aspettano da me e dal contesto e come li posso aiutare?

			Devo dire che mettendo veramente le persone al centro, rispettandole, considerandole e, in una parola, “amandole”, anche nelle situazioni più complesse e conflittuali, non mi sono mai trovato in una situazione di debolezza o di inferiorità, ma sono sempre stato bene con me stesso e con loro; ho sempre avuto dei riscontri positivi, ho sentito di fare la cosa giusta e di essere integro e onesto; ho scoperto che essere gentili a volte è l’unico canale praticabile per affrontare in modo costruttivo − e non distruttivo − uno scontro o un disaccordo e che la gentilezza è sì empatia, ma anche assertività e coraggio.

			Per spiegarvi meglio quello che intendo, voglio raccontarvi brevemente un fatto che mi accaduto diversi anni fa. Avevo ricevuto l’incarico da un’importante azienda italiana del comparto produttivo di effettuare la docenza in un corso di formazione destinato ai suoi operai sui tipici temi chiamati, secondo me impropriamente, competenze soft. Iniziata la giornata, percepivo però che le cose non stavano andando lisce, tutt’altro. Alcuni partecipanti erano in fermento, altri distratti, altri ancora avevano un atteggiamento provocatorio e io stavo vivendo una situazione di forte disagio. 

			In quella situazione avevo due alternative: la prima era quella di provare a fare al meglio il mio lavoro − la docenza su alcune competenze soft − indossando una maschera di indifferenza, cercando di non farmi troppo coinvolgere nelle dinamiche dell’aula e, in un modo o in un altro, di arrivare a fine giornata usando poi qualche trucchetto noto ai formatori più smaliziati per strappare un giudizio positivo nei questionari di gradimento di fine corso; l’altra era quella di rispettare le persone che avevo di fronte − anche se in quel momento mi stavano mettendo in una situazione di difficoltà −, “ascoltare” i loro stati d’animo e comprendere le loro esigenze mettendo da parte, per il tempo necessario, gli argomenti del corso e la scaletta delle attività da fare. 

			Io scelsi quest’ultima strada, non senza timore e con la consapevolezza di fare un salto nel buio; poteva succedere di tutto e in più il committente poteva darmi la responsabilità di non aver fatto tutto il programma concordato. Ma tant’è, mi sembrava la scelta corretta tanto più che, per come la vedevo io, non era eticamente corretto fare un corso di ascolto attivo trascurando scientemente di “ascoltare” proprio le persone che avevo di fronte e alle quali la formazione era rivolta.

			Spensi il video-proiettore, mi avvicinai un po’ di più alle persone e gli posi una semplice domanda:

			Ragazzi, cosa sta succedendo?

			A quel punto scese un silenzio di tomba; nessuno parlava, l’imbarazzo si toccava con mano; tenni il punto facendomi aiutare unicamente dal mio non-verbale e dal mio sguardo che testimoniava la mia proposta di entrare veramente in relazione con loro. Sono stati i due minuti più lunghi della mia vita, poi finalmente un ragazzo giovane alzò timidamente una mano e disse qualcosa; ebbi la netta percezione che in quel momento l’aula mi stava mettendo alla prova; se io avessi risposto a quel primo intervento dicendo la mia, quella flebile possibilità di rapporto sarebbe svanita per sempre. 

			Dissi invece:

			Fatemi capire meglio.

			Allora uno dopo l’altro si aprirono e mi fecero parte dei loro pensieri, dei loro sentimenti e infine delle loro paure a proposito della loro realtà lavorativa. Quei ragazzi non si aspettavano una soluzione da me − sapevano che non potevo dagliela −, ma volevano “semplicemente” essere considerati, ascoltati e capiti. Dopo circa mezz’ora ritornammo ai temi del corso, prendendo come spunto proprio quello che era accaduto in aula; il clima cambiò completamente e fummo in grado di fare riflessioni vere e importanti per la loro vita professionale e personale e la giornata fu veramente un successo.

			Vi scrivo tutte queste cose non tanto per parlare di me, ma piuttosto per augurarvi che la lettura di queste pagine vi incuriosisca al punto di innescare anche in voi una ricerca intima e profonda, che vi dia modo di porvi delle domande, di accendere una luce di consapevolezza sulle situazioni che state vivendo, sulle persone che vi sono vicine, per comprenderne il significato e il valore e che vi permetta di fare un “salto nel buio” per verificare nella pratica quotidiana il valore della gentilezza.

			Il libro è costituito da una prima parte più teorica, che si interroga sul significato della gentilezza, su quali sono le qualità ad essa correlate e su qual è il suo valore strategico per la società e per le organizzazioni, e da una seconda parte decisamente più pratica, che propone la gentilezza come metodo per affrontare la prassi lavorativa quotidiana, in particolare nell’ambito delle relazioni interpersonali, dell’organizzazione e della gestione delle riunioni e dell’esercizio della leadership.

			Buona lettura a tutti!
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			La gentilezza è la catena d’oro con la quale la società viene tenuta insieme.

			Johann Wolfgang von Goethe 

			“La gentilezza cambierà il mondo del lavoro” leggiamo su un articolo del quotidiano La Stampa di qualche tempo fa(1) e, sulla gentilezza − kindness in inglese −, possiamo trovare fiorenti dibattiti su blog e social network perché, in effetti il tema ha una grande attrattiva e piace molto, forse perché in fondo al nostro cuore siamo convinti che se ci fosse più gentilezza le cose generalmente funzionerebbero meglio e tutti saremmo più felici.

			In effetti, diverse ricerche affermano che praticare atti di gentilezza ha diversi e importanti benefici su chi li compie, su chi li riceve e, in generale, sul contesto sociale in cui sono attuati; in particolare, possiamo immaginare che vivere in un ambiente “gentile” migliora la salute, aiuta nel lavoro e facilita relazioni interpersonali complesse.

			Fino a qui nessun problema, siamo ancora nella teoria. Tuttavia, due domande ci balenano nel cervello ed esigono una risposta:

			Cos’è veramente la gentilezza e cosa intendiamo esattamente con questo termine?

			Perché se tutti grossomodo concordiamo sul fatto che la gentilezza è un lubrificante fondamentale della vita e dei rapporti umani, generalmente, non ci impegniamo ad essere gentili?

			In questo paragrafo proviamo a dare una prima risposta a questi quesiti.

			Nell’immaginario collettivo la parola gentilezza è l’abitudine di salutare le persone quando le si incontra, di lasciare il passo a una persona più anziana, tenere aperte le porte per chi viene dopo di noi, aiutare in vario modo chi ha bisogno di un piccolo supporto. In realtà questi gesti fanno parte di un codice comportamentale legato a un concetto differente, quello di cortesia, del galateo e delle buone maniere. Tuttavia, dobbiamo tener presente che la cortesia è una convenzione sociale, un insieme di norme che servono a regolare le interazioni. Esse non sono universali, bensì cambiano da cultura a cultura: questo è il motivo per cui un’azione, ad esempio additare una persona in una riunione per chiederle il suo parere su un determinato argomento, può essere considerata normalmente cortese in Francia, ed estensivamente in Europa, ma estremamente scortese in Giappone.

			La gentilezza invece ha fin dalle origini un significato più profondo. La parola “gentile” deriva dal latino gentilis, che significa “appartenente alla stessa gens”, ovvero “della stessa stirpe, parente”, concetto che si può estendere fino a “della stessa nazione, compatriota”. Gentilezza, dunque, significa appartenenza a un medesimo gruppo di persone e, in ambito antropologico, il concetto di appartenenza indica accoglienza del singolo da parte del gruppo, assenza di giudizio e protezione dall’esterno: in poche parole, il gruppo è ciò che consente la sopravvivenza e sostiene lo sviluppo dell’individuo, come accade nel mondo animale, dove la sopravvivenza è garantita solo grazie al sostegno e protezione del branco.

			La gentilezza è allora un modo per affrontare la vita grazie alla capacità di connettersi con gli altri e di partecipare al benessere della comunità. È vivere e comportarsi nei confronti degli altri con l’intento di creare un ambiente inclusivo e piacevole per tutti, in cui sentirsi accettati e protetti.

			La gentilezza è un atteggiamento che si fonda sull’apertura, verso gli altri e verso l’ambiente esterno. Prevede sollecitudine e desiderio di prendersi cura delle persone, perché ci si preoccupa di instaurare o mantenere con loro un legame non solo civile, ma anche premuroso e attento.

			Si rifà dunque a un ideale di comunità, di cura uno per l’altro, di amore.

			Tuttavia, da qualche tempo, il concetto di comunità, di clan, sta rapidamente cambiando pelle; è fuor di dubbio che oramai viviamo a tutti gli effetti nell’era del digitale, delle reti di connessione remote, dei like, delle reaction e delle live sui social. Potremmo dire che mai come in questo periodo abbiamo avuto così tanti contatti; ma dobbiamo essere realisti; questi sono perlopiù solo delle “potenziali” relazioni interpersonali e di fatto, mai come in questo periodo, siamo stati soli, anche se siamo connessi a migliaia di persone.

			Ognuno di noi ha imparato a vivere nel proprio mondo, nella propria realtà più o meno protetta, nella propria zona di comfort e poco tollera incursioni esterne. Qualsiasi persona a noi estranea o situazione non prevista ci mette sul “chi va là”, ci fa chiudere a riccio e ci attiva meccanismi di protezione e di sopravvivenza.

			Viviamo in un momento storico in cui le parole d’ordine sono velocità, performance e competizione; e in questo contesto siamo tutti troppo impegnati a inseguire i nostri idoli e non siamo aperti e disponibili al dialogo; al contrario vogliamo primeggiare, imporci, “asfaltare” chi si mette sulla nostra strada, vogliamo vincere, vogliamo essere i migliori, i più intelligenti e non abbiamo certo tempo “da perdere” per essere gentili.

			Diciamocelo onestamente essere gentili è contro-culturale, è un po’ da sfigati.

			Forse però vale la pena di porsi il problema e combattere questa battaglia, di schierarsi con una minoranza attiva paladina della gentilezza e questo per due ragioni sostanziali: la prima è che tutti vogliamo stare bene ed essere felici e oramai sappiamo da diversi studi – tra i quali un recente esperimento sociale eseguito dai ricercatori dell’Iowa State University di Ames(2) – che essere gentili e amorevoli verso gli altri preoccupandosi per loro e pensando a come farli stare bene, porta ad un profondo senso di serenità che è alla base della felicità; e la seconda è che, detto molto semplicemente, la gentilezza conviene e conviene a tutti, sia a chi la riceve che a chi la pratica.

			Proviamo a entrare un po’ più nel dettaglio di quest’ultima affermazione, argomentando quali sono i principali benefici della gentilezza.

			La gentilezza fa stare bene, perché è una strategia evolutiva. 
Che ci dice che non è il più forte sul piano fisico,
mentale ed economico a essere più adatto al cambiamento
e alla sopravvivenza su questo pianeta. 
Ma il più gentile.

			 Daniel Lumera(3)

			Innanzitutto, e questo è abbastanza ovvio, la gentilezza è di grande aiuto a chi la riceve – sia esso uno sconosciuto, un parente, un amico o, appunto, un collega. 

			Ricevere un complimento, una parola di riconoscimento o un feedback sincero e dato con il cuore aiuta le persone ad essere più soddisfatte, aumenta la loro autostima e scatena emozioni positive. Inoltre, ricevere gentilezza significa ricevere considerazione, accoglienza e riconoscimento dall’altro e questo, nel mondo del lavoro, è fondamentale − come testimoniano le survey annuali prodotte da Gallup(4) − perché crea squadra, crea allineamento con i valori e gli obiettivi aziendali e crea coinvolgimento. I lavoratori che si sentono coinvolti saranno infatti i più “ingaggiati” e produttivi perché maggiormente soddisfatti e sereni, mentre quelli che non si sentono parte del progetto aziendale e che non si sentono coinvolti saranno distaccati rispetto alla visione aziendale e dedicheranno la minore energia possibile per svolgere e portare a termine compiti e responsabilità, con poca considerazione della qualità del loro lavoro. Quindi in primo luogo una cultura aziendale che “cura” e diffonde gentilezza, crea benessere, coinvolgimento e, conseguentemente, produttività.

			In secondo luogo, praticare la gentilezza, oltre ad avere un impatto diretto su chi la riceve, aiuta anche chi la esercita perché permette di dare uno scopo “alto” e un senso “virtuoso” alla propria vita investendo il proprio tempo, le proprie energie, i propri soldi e le proprie qualità per un progetto grande, che superi i confini del proprio ego per aprirsi al mondo in una prospettiva etica e amorevole. 

			Offrire a un collega un aiuto per risolvere un problema, preparare insieme una presentazione o capire come affrontare una situazione complessa, …, fa stare bene il nostro collega, ma fa stare bene anche noi perché ci fa sentire utili e, nel contempo ci offre un’immagine migliore di noi stessi. 

			Dal punto di vista della salute poi, quando si compiono atti gentili il nostro corpo secerne ossitocina, un ormone proteico prodotto dall’ipotalamo e immagazzinato nell’ipofisi, che fino a pochi anni fa, era conosciuto esclusivamente per il ruolo svolto nelle donne al momento del travaglio e dell’allattamento, poiché esso facilita le contrazioni uterine e, in seguito, favorisce la produzione di latte da parte delle ghiandole mammarie giocando un ruolo di primo piano nella costruzione del rapporto madre-figlio; tuttavia, studi recenti e sperimentazioni cliniche, hanno dimostrato che in realtà quest’ormone interviene anche in molti processi della nostra vita, giocando un ruolo importante sia in ambito sessuale che nella sfera dei rapporti con gli altri, delle comunicazioni interpersonali, delle dinamiche di gruppo e in tutte quelle situazioni in cui entra in gioco l’affettività e l’emotività. In particolare, è stato dimostrato che l’ossitocina è coinvolta in tutte le fasi dell’attività sessuale, dal preliminare scambio di effusioni tra i partner fino al raggiungimento dell’orgasmo e funge da vero e proprio collante nelle relazioni interpersonali. La presenza di ossitocina diminuisce i livelli di stress e di ansia, favorendo la lettura delle emozioni altrui, la fiducia, il senso di appartenenza e la socializzazione. L’ossitocina non solo ci fa sentire più felici e meno stressati, ma porta anche giovamento al sistema cardiovascolare, riducendo la pressione sanguigna attraverso la dilatazione dei vasi; la presenza di questo ormone ha poi la capacità di ridurre i livelli di radicali liberi e le infiammazioni del nostro organismo, combattendo le principali cause dell’invecchiamento.

			Inoltre, come la maggior parte dei farmaci antidepressivi, la gentilezza stimola la produzione di serotonina. Questa sostanza è un neurotrasmettitore prodotto dai neuroni serotoninergici nel sistema nervoso centrale e da alcune cellule dell’apparato gastrointestinale, comunemente chiamato “l’ormone della felicità” che regola il tono dell’umore e una serie di funzioni biologiche quali il sonno, l’appetito e la sessualità ma partecipa anche all’empatia, alla creatività, all’apprendimento e alla memoria. La gentilezza, perciò, attraverso la produzione di serotonina, aiuta chi la pratica a contrastare l’umore negativo e a generare una piacevole sensazione di calma naturale.

			Infine, la gentilezza, come già accennato prima, diminuisce lo stress; le persone che praticano come abitudine la gentilezza riducono i livelli di cortisolo – l’ormone dello stress – e, conseguentemente, sono, anche per questo, meno esposti ai sintomi dell’ipertensione. 

			Una ricerca condotta dal professor James Doty dell’Università di Stanford e dal suo team ha dimostrato(5) che gli atti di gentilezza o compassione(6) possono avere un impatto positivo sulla nostra salute fisica e mentale molto più duraturo del momento in cui compiamo una buona azione. Gentilezza ed empatia, infatti, contribuiscono a “resettare” lo stato di stress a cui è sottoposto il nostro cervello nei periodi più intensi, riportandoci a una sorta di “modalità di riposo” e di recupero.

			Per completare la carrellata sui benefici legati alla gentilezza, non possiamo esimerci dal ricordare che essere gentili è un atteggiamento contagioso. Come l’abbiamo definita in questo paragrafo, la gentilezza non riguarda solo i comportamenti esteriori, non è cordialità, non sono le buone maniere, ma è un vero e proprio sentimento interiore. La gentilezza è grazia e bellezza, è fatta di gesti gratuiti, senza un secondo fine, compiuti per la voglia di entrare in connessione con l’altro. La gentilezza vera è una qualità che ci permette di esprimere una relazione empatica autentica e profonda, è un valore sociale perché costruisce legami per una comunicazione più vera con gli altri, permette reciprocità, interconnessione e solidarietà. 

			Se vogliamo delle relazioni più profonde con i nostri colleghi di lavoro, il nostro partner, i nostri figli, i nostri amici o anche dei perfetti sconosciuti, la gentilezza è la qualità essenziale più indicata che ci permette di entrare in risonanza con l’altro, rinforzando l’empatia nella relazione. 

			Per questo la gentilezza è contagiosa; essere gentili e amorevoli con gli altri innesca in loro il desiderio di fare lo stesso con noi o con altre persone, creando un ambiente sano, positivo e tollerante.

			Per concludere questo paragrafo introduttivo sul senso della gentilezza, riportiamo una citazione di Eugenio Borgna che ne sintetizza in modo semplice ed estremamente efficace i benefici: 
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			“La gentilezza ci consente di allentare le continue difficoltà della vita, le nostre e quelle degli altri, di essere aperti agli stati d’animo e alla sensibilità altrui. La gentilezza è un fare e un rifare leggera la vita, ferita continuamente dalla indifferenza e dalla noncuranza, dall’egoismo e dalla idolatria del successo”(7).
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					1.	Cfr. https://www.lastampa.it/economia/lavoro/2020/01/10/news/metti-la-gentilezza-nel-curriculum-cosi-migliorano-lavoro-e-aziende-1.38307564 

				

				
					2.	Cfr. https://www.news.iastate.edu/news/2019/03/27/happiness 

						“Walking around and offering kindness to others in the world reduces anxiety and increases happiness and feelings of social connection. It’s a simple strategy that doesn’t take a lot of time that you can incorporate into your daily activities.” Douglas Gentile, professor of psychology.

				

				
					3.	Daniel Lumera è co-autore insieme a Immaculata De Vivo del libro BIOLOGIA della GENTILEZZA – Le 6 scelte quotidiane per SALUTE, BENESSERE e LONGEVITÀ.

				

				
					4.	Cfr. https://fundacionprolongar.org/wp-content/uploads/2019/07/State-of-the-Global-Workplace_Gallup-Report.pdf 

				

				
					5.	James Doty, celebre neurochirurgo americano, è fondatore e direttore, insieme al Dalai Lama, del Centro per la ricerca e la formazione sulla compassione e l’altruismo della Stanford University. Cfr. http://ccare.stanford.edu/videos/stress-and-compassion-with-james-doty-md/ 

				

				
					6. 	Nei secoli, la parola compassione prende forma sul concetto di pietà – una pietà che è quasi disprezzo. Eppure, la sua radice, il significato originale dei suoi componenti è tanto più nobile, di respiro tanto più ampio. La compassione è la partecipazione alla sofferenza dell’altro. Non un sentimento di pena che va dall’alto in basso. Si parla di una comunione intima e difficilissima con un dolore che non nasce come proprio, ma che se percorsa porta ad un’unità ben più profonda e pura di ogni altro sentimento che leghi gli umani. È la manifestazione di un tipo di amore incondizionato che strutturalmente non può chiedere niente in cambio. Ed è la testa di ponte per una comunione autentica non solo di sofferenza, ma anche − e soprattutto − di gioia vitale, e di entusiasmo. 
Testo originale pubblicato su: https://unaparolaalgiorno.it/significato/compassione 

				

				
					7.	Eugenio Borgna (Borgomanero, 22 luglio 1930) è uno psichiatra, saggista e accademico italiano. Come primario di servizi psichiatrici ospedalieri, fin dai primi anni ‘60 ha adottato metodi di cura che, esorbitando dalla comune prassi clinica, si sono incentrati sul dialogo reciproco e l’ascolto empat ico del paziente psichiatrico, non soggetto ad alcuna forma di coercizione, contenzione o imposizione, sperimentando così, per la prima volta in Italia, una nuova maniera di accostarsi alla malattia psichiatrica, più umana, rispettosa e comprensiva del dolore del paziente.
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