Capitolo |
Il processo di comunicazione

1. Significato e dinamica del processo comunicativo

La radice del termine comunicare risale al verlmrgkoiné(partecipo) e latinaomunico(metto in
comune). Etimologicamente la comunicazione sottemde scambio, un rapporto di trasmissione,
messa in comune, socializzazione di informaziomcg@te. Il processo di comunicazione implica
quindi unarelazione € il mezzo attraverso il quale tutti gli esseviemti hanno rapporti tra di loro,
e pertanto “Ogni forma di comunicazione tende aticiyare o a mutare un atteggiamerito”
interviene sul mutamento sociale, in quanto imphca solo una trasmissione di informazioni e
nozioni ma un incontro reciproco tra soggetti,i tiapettivi repertori, tra i differenti ruoli.

Senza addentrarci in questa sede in una rasseghétealile teorie comunicative, il momento
comunicativo € sempre e comunque un’interazione shpud schematizzare riprendendo i
Diagrammi di Schramf distinguendo tra i rapporti di comunicazione ipggsonali e di gruppo e i
rapporti di comunicazione in presenza haiss-media

| Diagramma di Schramm - Rapporti di comunicaziorierpersonali e di gruppo
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L’emittente (E), che da inizio ad un rapporto dimemicazione, deve strutturare un messaggio e
pertanto si avvale di un insieme di segni convemaioche, una volta emessi o composti, devono
essere compresi dal ricevente (R).

L’emittente deve usare un canale per trasmettegpeoprio messaggio e ricorrere ad un codice di
espressione che, insieme, gli consentano di trésradidea.

Emittente — € colui che ha qualcosa da trasmettere e desideranicarlo (E)

Codice— € il modo, il tipo di linguaggio che viene utileto per comunicare

Canale— mezzo di espressione, € il mezzo attraverso ieggidrasmette la comunicazione
Messaggio— € il contenuto della comunicazione

Ricevente— ¢ il destinatario del messaggio (R)

Per far si che un messaggio arrivi correttament® dsulti comprensibile al ricevente, occorre
scegliere con cura il canale e il codice adegaatigttati e conosciuti altrettanto bene dall’emitte

e dal ricevente.

Si intende percanale quel “veicolo di natura fisica, sollecitato da uranbite fisiologico o
tecnologico, oppure fisiologico e tecnologico imse& che costituisce il mezzo attraverso il quale i
messaggi sono trasmessi nella sfera sociale”



Un esempio di canale fisiologico sono le corde liad@e ci consentono I'emissione di messaggi
orali o sonori. Fisiologico e tecnologico insiemel &anale consentito dal telefono, anch’esso
espressivo di messaggi orali ma con l'utilizzazidnan codice specifico.

E I'emittente che deve preoccuparsi di trovaredkzao giusto per comunicare con quel determinato
ricevente. Se si deve comunicare ad esempio camoarvedente, la scelta del canale non cadra
ovviamente su una lettera scritta, ma piuttostarsicontatto telefonico, orale in genere, o tutt’al
piu, in Braille, se conosciuto da entrambi.

Si intende invece pecodice quel complesso di segni, convenzionalmente stapithe, su base
prevalentemente semantica, consente a un messdigsgfiabilirsi come identita espressiva nel suo
rapporto fra emittente e ricevente: in altri terimininguaggid”.

Esistono un’infinita di codici, e cioe di differemhodi di comunicare.

Per esempio, le lingue rappresentano codici diveesi’emittente parla una lingua sconosciuta al
ricevente, il messaggio non viene codificato, exdunemmeno compreso.

Anche i dialetti, I'alfabeto Morse, il linguaggiogesti dei sordomuti, la segnaletica stradalepte n
musicali sono tutti esempi di codici diversi. Nellda quotidiana le maggiori difficolta derivate
dall'interpretazione di codici differenti derivamall’'utilizzo di linguaggi settoriali, che possoao
loro volta essere considerati codici. Ad esempigangio si usano termini specifici, tecnici, o
scientifici, in ogni caso sconosciuti all'interldove cui ci stiamo rivolgendo, accade che, pur
parlando la stessa lingua, non ci si capisca (eséipipi sono i linguaggi adottati da politici,
medici, scienziati, tecnici in genere). Lo stesetgg giovanile risulta spesso non codificabile dagl
adulti.

Restando nell’ambito di definizione della comunioae interpersonale e di gruppo, € opportuno
distinguere tra Istrutture comunicative umane

Comunicazione semplice
E—-R
La fonte, attraverso il canale, comunica un medsaggicevente

Comunicazione raddoppiata
E—-R
R—E
La fonte, attraverso il canale, comunica un messaggicevente, che a sua volta comunica alla
fonte il proprio messaggio.

Questi due modelli, come gia anticipato, vannaritifa rapporti di comunicazioni interpersonali e
di gruppo, nella misura in cui un gruppo e rappmee da una quantita, grande o piccola, di
persone che hanno fra di loro relazioni sociali Befinite’.

Si puo allora parlare di:

Comunicazione a microgruppguando un emittente trasmette un messaggio athsieme di
persone numericamente non cospicuo, ad esempapplorto comunicativo che si instaura tra un
maestro e la sua scolaresca.

Comunicazione a macrogrupguando un emittente trasmette un messaggio agrande quantita
di persone. Ad esempio il discorso di un leadeunrzalfolla.

Comunicazione di massguando dalla fonte la comunicazione raggiunggrigole componenti la
massa.

In quest'ultimo caso, e come descritto dscondo diagramma di Schramnmi processo
comunicativo si allarga, attraverso la mediaziome ‘@randi strumenti del comunicare”, alle
cosiddette comunicazioni di ma8sa



Poste in questi termini le modalita di interrela@aomunicativa, occorre approfondire quali siano i
passaggi, le fasi che rappresentano la dinamicandslsaggio, e quindi le funzioni necessarie
affinché si instauri una comunicazione tra soggattani.

L’emittente, che deve inviare un messaggio al ecté®, sceglie il canale e il proprio codice di
espressione, quindi codifica il messaggio. Il rex@e, per poter capire correttamente il messaggio,
deve porsi nella condizione di decodificatore.

Questa prima fase consiste in una semplice trasméssli un messaggio, pero, a questo punto, il
ricevente puo passare ad una seconda fase, chs limoita alla semplice ricezione e comprensione
del messaggio. Dopo la fase di decodifica, il rex@e puo passare all’interpretazione, volgendo da
un piano puramente semantico ad una valutazioneca®tetti e degli argomenti, assumendo
posizioni di accettazione, modifica o rifiuto.

Ma, come facciamo ad avere comunque la certezzd gfessaggio venga effettivamente recepito?
Il terzo momento, che rende compiuto uno schentamiiunicazione sociale, € quello detdback

o del messaggio di ritorno, in cui il ricevente pdoaver decodificato e interpretato il messaggio
ricevuto, fornisce la propria risposta. Nel fare, @i pone a sua volta come trasmittente, resttoien

a chi lo ha fornito, il messaggio di ritorno (feedh).

Il ricevente, divenuto a sua volta trasmittente pmmanch’egli una propria codifica, che gli
consente, appunto, di esprimersi in fase di ritrasione del proprio messaggio verso l'iniziale
trasmittente, divenuto, nel frattempo, riceventsua volta. Ad esso, poi, spetteranno le stesse
operazioni di decodifica (capire, intanto semamteate, il feedback) di interpretazione (verificare,
in sede di analisi critica, quanto del contenutb fdedback ha capacita utili a consigliare di
modificare il messaggio inizialmente trasmessafée, di ricodifica (nel senso di riproporsi, €io
nuovamente come emittente, confermando o eventaédnmeodificando sulla base del feedback la
struttura e/o i contenuti dell'iniziale messaggistmessa)

. messaggio
Codice >
canale
Feedback

Il feedback, cioé la comunicazione di ritorno, @dé¢mento che trasforma la comunicazione ad una
via in comunicazione a due vie.

Va precisato che nei processi di comunicazione @asga il messaggio di ritorno perde la propria
immediatezza, “non e infatti possibile ipotizzahe ¢utti i lettori di un giornale o tutti gli ascatori

di un programma radiofonico possano contestualmentere in rapporto di feedback istantaneo
con l'organizzazione di emissione la quale, a saday dovrebbe decodificare, interpretare e
restituire un nuovo messaggio eventualmente maddfc Oltre al feedback generico fornito dal
comportamento dei riceventi, esistono anche indicapecifici in grado di restituire alla fonte di
emissione una risposta circa gli effetti che unppm messaggio ha avuto tra i destinatari, che
possono consentire alla fonte stessa di trarre uadege fondate deduzioni circa il grado di
diffusione e di accettazione dei messaggi trasmessi

Per concludere, possiamo defing@municazionda “trasmissione di un messaggio da una persona
0 un gruppo ad un altro che comprende una dimeasaomotiva, uno stato d’animo, e che percio
richiede sempre l'esistenza di una certa volonitst&azione tra chi trasmette e chi riceve. Questa
interazione si manifesta nella trasmissione di ltn@acomunicazione in senso opposto, definita
come feedback”



Solo in presenza di un messaggio di ritorno cohé ba strutturato ed emesso il messaggio puo
controllare in che misura, una volta recepito,ss&#0 anche valutato.

L’'importanza della comunicazione risiede nell’essein processo che tende ad anticipare o a
modificare il comportamento delle persone cui eIt

2. Livelli di analisi della comunicazione. E cosiaftile comunicare?

E importante, a questo punto, approfondire cosaifgig il termine comunicazione. Allo scopo si
puo prendere come elemento di riferimento una distinzione concettuale.

Rifacendosi alla distinzione elaborata da Charlesrig® la comunicazione umana é distinta in tre
dimensioni di analisi: quellsintatticg quellasemanticae quellgpragmatica

Dimensione sintattica
Con guanta esattezza possono venire trasmessboBidella comunicazione?

Si riferisce ai problemi della codificazione, danali, della capacita, del rumore e di altre pretari
statistiche del linguaggio, a come trasmettere eesaggio evitando dispersione di informazioni
Non si occupa del significato dei simboli del meggga.

L’ambito teorico che studia la dimensione sintattitella comunicazione va collegato alla metrica
classica, che valuta prevalentemente gli aspettnide quantificabili e artificiali della
comunicazione, disinteressandosi ai problemi legjéticomprensione e al significato dei messaggi
trasmessi. Questo approccio concepisce il sistegraugicativo come un sistema chiuso:
“'ambiente é rappresentato come una fonte di rumali perturbazioni che devono essere gestiti e
neutralizzati, attraverso una codificazione chavsiale di regole interne, per non mettere in gkisi
sistema. Il problema principale che si pongonagldiosi €, dunque, quello di eliminare la quantita
maggiore di rumore dai canali comunicativi, peefarrivare I'informazione nel modo piu puro: tra
messaggio inviato e messaggio ricevuto deve edsemzaggiore identita possibife”

Il rumore viene definito come un’interferenza, un disturbe @agisce sul canale, e varieta non
strutturata, che deve essere gestita attravexsadificazione.

L’informazione € invece varieta sottoposta a cad#ione, che ne permette I'utilizzo in un processo
di comunicazione.

Dimensione semantica
Con quanta precisione i simboli trasmessi trasfaw il significato desiderato?

Studia il significato. Inerente il processo di sfigazione, di comprensione del significato.

E il livello relativo all'attribuzione di senso ei dignificato del messaggio in base ai valori
condivisi. Il significato di una parola va conteaslimzato nell’ambito di discorso e di conoscenze
condivise, include quindi il contesto, I'ambientatre cui si esplica il rapporto di comunicazione.
“E possibile trasmettere sequenze di simboli cevath precisione sintattica, ma essi resterebbero
privi di significato se I'emittente e il riceventgon si fossero accordati in precedenza sul loro
significato™?,

Nella visione di tipo semantico l'interazione conuativa si sviluppa attraverso l'inclusione della
soggettivita e della creativita sia dell’emitterdke del ricevente, e attraverso l'inclusione del
contesto entro cui si esplica il rapporto. Ne derohe il problema comunicativo legato a questa
dimensione d’analisi & strettamente collegato @lltura dei soggetti coinvolti. “Spesso accade che
si sviluppi un processo comunicativo nella convonz di essere compresi dal ricevente, mentre,
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nei fatti, il messaggio viene o non compreso o0 detamente distorto: per ottenere la
comprensione reciproca € necessario tenere indamgione non solo il codice linguistico ma,
soprattutto, il codice culturalé®

Dimensione pragmatica
In che misura il significato giunto a destinazianduce realmente ad un comportamento nel senso
desiderato?

Implica la creazione della relazione, e la dimensidferita all'influenza che la comunicazione ha
sul comportamento e inerisce quindi il problemd’eféicacia della comunicazione. Si interessa di
come la reazione del ricevente influisce a suavaltl'’emittente.

Questa dimensione d’analisi rivaluta il ruolo dethiittente e del ricevente considerandoli come
attori coinvolti attivamente nel rapporto comunigat qui assunto come relazione sociale.
L’interesse € puntato sull'influenza che la relagi@ociale svolge sul messaggio trasmesso.

Su questi presupposti si basano gli studi quitgmatica della comunicazione umarma base alla
qualenon si pud non comunicare Qualsiasi evento, cosa 0 comportamento & conziniua, in
guanto puo modificare il comportamento di un orgar. Seguendo questa teoria il significato di
comunicazione va ampliato oltre gli aspetti verbatimprendendo “gli oggetti di cui I'emittente e
circondato (abbigliamento, arredamento della stage@), 'ambiente (la solennita delle cattedrali e
dei tribunali, la sciattezza degli uffici pubblida moderna aria d’efficienza della sede di una
moderna multinazionale), il modo di gesticolaregdardare, di alzare o di abbassare la voce e cosi
via"*®.

Degli assiomi della comunicazione e dei livelli aomcativi si parlera in modo piu approfondito nel
capitolo secondo.

3. | problemi comunicativi

Come anticipato nel paragrafo precedente, ognunke dee dimensioni d’analisi della
comunicazione € afferente a specifici problemi coicativi, di tipo sintattico, semantico e
pragmatico.

Se e vero che la comunicazione € il mezzo attravieiguale tutti gli esseri viventi si relazionano
tra loro, sono moltissime le interferenze che possmtervenire in un processo comunicativo,
deformandone i contenuti.

Per meglio comprendere quali possono essere ledliff e gli ostacoli che producono distorsioni
nei processi comunicativi, si propone di misuraeptoprie individuali capacita rispetto ad una
serie di situazioni quotidiane e lavorative cont®tia relazioni comunicative.

Un approccio introduttivo/generico puo essere efégd tramite la compilazione di una serie di
guestionari finalizzati a rilevare a livello indduale i problemi comunicativi in diverse situazioni

Un tipo di questionario puo essere ad esempiotstaib in 7 schede, composte da un numero di
affermazioni variabile tra 10 e 12 Si chiede a chi compila di attribuire per ciastiinproprio
atteggiamento, o quello di altri nei propri conftiprspecificando se agito abitualmente, qualche
volta, raramente.

Le situazioni comunicative spunto di riflessionasde seguenti:

1. Discutere i problemi e frovare un accordo
2. Dare un riscontro agli altri
3. Usare il telefono



4. Scrivere

5. Faccia a faccia con un'altra persona
6. Faccia a faccia con un gruppo

7. Saper ascoltare

Ogni scheda di affermazioni produce un punteggie dalinea un quadro sul proprio modo di
gestire le diverse relazioni comunicative.

Segue all’esercizio una discussione guidata, pevatie dal confronto con il gruppo quali siano i
problemi comunicativi piu diffusi.

Questo e solo un esempio, che puo essere persaialiadeguato a specifiche situazioni d’aula,
ma e un’utile strumento introduttivo che offre lougsto per approfondire i piu frequenti problemi
comunicativi.

Sul piano prettamentecnicogli esempi che ci fanno riflettere sulle interfeze nei processi di
comunicazione possono essere innumerevoli.

Basti pensare a tutte quelle situazioni in cui lteente non utilizza un canale comprensibile o
conosciuto dal ricevente, per esempio

utilizzare il telefono per comunicare con un non udente

inviare un messaggio di posta elettronica a chi non possiede un PC.
scrivere una lettera a un non vedente

rispondere oralmente ad un messaggio felevisivo.

Ecc..
La stessa cosa vale per la scelta del codice:

parlare in tedesco a chi non lo conosce
assistere ad una conferenza medico-scientifica
parlare in gergo giovanile con persone anziane, che magari rispondono in dialetto!

Ecc...
Alla dimensione sintattica vanno anche riferitetdute problematiche derivate da rumori,
interferenze sonore:

scambiarsi un messaggio alla stazione ferroviaria mentre passa un treno
colloquiare ad un concerto

inviare un messaggio ad una persona sull'altro lato della strada

Ecc...

La dimensionesemanticaichiede una riflessione piu complessa, in quaoiavolge il processo di
significazione.

L’attribuzione di significato sposta l'attenzionell8nterpretazione dei contenuti, sulla corretta
capacita di decodificazione degli stessi da pagteidevente.

Una volta ricevuto, il messaggio pud assumere onaatazione o un significato assolutamente non
previsti dall’emittente.

Questo accade in quanto il processo di significezicoinvolge la contestualizzazione dell’ambito
di discorso, le conoscenze piu 0 meno condivisgpertori individuali.

| quadri di riferimento, comunemente chiamatappe fanno si che la mente di ogni individuo
interpreti i messaggi che riceve in funzione delpgpio vissuto.



Per meglio comprendere cosa si intendemappe di valoripud essere utile un’esercitazione che

coinvolga il gruppo classe, e che parte dalla omuaa citazione di Bateson “La mappa non e il
: - nl8

territorio”"".

"La mappa non é i/ territorio”

E cosi facile comunicare?

Questa domanda € la giusta introduzione all’esamidne di seguito riportata.

Si inviti il gruppo classe a riflettere sulla fragk Bateson, “la mappa non e il territorio” con
'obiettivo di far emergere cosa l'autore intendaerp mappa e che cosa sia, sempre
metaforicamente, il territorio. Dopo alcune rifléssi generiche si puo dar inizio all'esercitazione.
In base alla tipologia di utenza vanno scelte daeofe che ognuno dovra trascrivere su di un
foglio.

Ad es. “scuola” e “lavoro”: ognuno individualmentelovra scrivere sotto ciascuna delle due
parole un elenco di termini, aggettivi o brevi frashe rappresentino il significato che secondo lui
va attribuito ai due termini.

Si lasciano alcuni minuti per svolgere il compithjedendo di riportare almeno 5 definizioni per
ciascuna delle due parole.

| termini scelti dovranno essere molto semplicicamunque vicini alla realta delle persone
coinvolte nell’esercizio. Potremo utilizzare “and@ e studio” “lavoro e corso di formazione”,
“famiglia e lavoro”, ecc...

Il risultato sara, in linea di massima, piuttostegeneo. Chiedendo a ciascuno di leggere ad alta
voce le parole individuate, trascrivendole alla dgwna, una volta ascoltati tutti gli allievi la
lavagna sara piu o meno riempita da tutte le defoni individuate. Certo, alcune risulteranno
ripetute da piu allievi, ma saltera agli occhi conper due parole cosi semplici, che fanno parte del
vissuto comune, possano esistere tante e diffeattntuzioni di significato.

La scuola pud essere stata un’esperienza stimolant®struttiva per alcuni, ma per altri pud
rappresentare un disagio, cosi come il lavoro peuai € fonte di gratificazione, per altri solo
fonte di stress e fatica!

Scuola Lavoro
Impegnativa faticoso
Amicizie stipendio
Studio gratificazione

Allora, se le parole “scuola” e “lavoro”, nella tordefinizione oggettiva, cosi come possiamo
trovarla sul dizionario, sono fierritorio, tutte le ulteriori significazioni che ognuno dirpud dare
rappresentano leappe

“In funzione delle nostre esperienze, della cultutagli ambienti e delle persone frequentate, ci
costituiamo nel tempo, ed assumiamo automaticanvemte validi dei parametri del tutto personali
in relazione ad alcuni concetti, quali, ad esempughezza, lealtd, liberta, individualita, lavoro,
salute, e via dicendd?

Si deduce a questo punto perché parlare di mapgaririnella trattazione dei problemi
comunicativi: ogni messaggio viene interpretatduinzione di parametri strettamente coerenti con
la mappa dei valori, dei significati, di chi lo ene.



Ecco quindi che, pur parlando la stessa lingudizzaindo codice e canale condivisi, rischiamo
spesso che la nostra comunicazione risulti compssane distorta da interpretazioni personali.

Vediamo ora come anche la dimensignagmaticadella comunicazione possa generare problemi
comunicativi e come lo si possa esemplificare aosemplice esercizio da svolgere in classe.
Come anticipato, questo livello e legato all'effia della comunicazione, alla capacita di
trasformare un atteggiamento in comportamento.eBétti che la comunicazione pud produrre
vanno considerati non solo come feedback oralediuon risposte all’emittente di tipo verbale,
ma anche come risposte non verbali, date da azioni.

A chi non é mai capitato di chiedere ad altri diefgualcosa per noi? Di dover coinvolgere un
gruppo in un’iniziativa nostra? Convincere altrildenostre idee, o di far rispettare una regola?
Beh, non sempre é facile, non sempre riusciamssere “efficaci”, vero?

I/ dirigibile

Si chiede alla classe di immaginare di trovarstitutsieme a bordo di un dirigibile.

Certo, ci vuole un piccolo gioco di fantasia, meffiétto e assicurato.

Ora, immaginando che il dirigibile, cosi occupatia troppo pesante, € necessario “far saltare
gualcuno”, anzi, a bordo del dirigibile potra restasolo una persona.

Compito dei giocatori € quello di spiegare, a turt@proprie ragioni per dover essere “salvato”.

E owviamente lecito inventarsi un ruolo, una mativae che convinca il resto del gruppo
dellimportanza della propria sopravvivenza.

In questo gioco diventa strategico fornire motiweziveramente efficaci, rispetto alle quali gliralt
non possono che “salvarci”.

Non sara facile, perché davanti all’alternativa @bversi lanciare dal dirigibile, tutti cercheranno
di essere piu che mai persuasivi e convincenti.

Ma alla fine bisognera scegliere e vincera chi sapssere piu efficace nel veicolare le motivazioni
ed i comportamenti degli altri a proprio vantaggio.

Uno dei principali problemi comunicativi, che pideduentemente emerge dai questionari
somministrati e dalle discussioni guidate e sicuai® legato alla capacita glorre attenzione di
ascoltare

Porre attenzione, seguire le istruzioni, ascoltdigcorsi, indicazioni, spiegazioni o semplici
conversazioni puo risultare assai piu complicatqudinto non appaia.

Spesso perdersi anche solo una parola, un dettaggtante di fraintendimenti e malintesi. Magari
iniziamo ad ascoltare ma ecco che, davanti ad sooio troppo prolisso, una conversazione
noiosa o un testo difficile, cominciamo a perdeatiti piccoli dettagli la cui mancanza, alla fine,
produce contenuti spesso molto lontani dal meseaggginale.

Vediamolo con un paio di esercizi:

"Siete in grado di seguire le istruzioni?”

L’esercitazione consiste nel somministrare un ¢estposto da almeno una ventina di istruzioni da
seguire. Possono essere le piu disparate: disegfiguee geometriche, risolvere moltiplicazioni,
cerchiare, sottolineare, pronunciare il proprio nerad alta voce.

Cio che mettera in difficolta gli allievi non sa@munque il contenuto delle richieste, quanto il
fatto che il test si apre nel seguente modo:



Questo e un test a tempo: il tempo a disposiziatie3aninuti.

Tre minuti sono davvero pochi per affrontare unagipa intera di istruzioni, quindi tutti
inizieranno di buona lena a scrivere quanto piu g® entro il tempo a disposizione, per
rispondere a quante piu richieste possibile, se fosse che...
la richiesta n. 1 e l'ultima recitano cosi:
« prima istruzione: leggete tutto attentamente proinéare qualunque cosa
% ultima istruzione: ora che avete finito di leggettéentamente tutti i punti fate solo come
e descritto nella frase n. 2 (la frase n. 2 reci@ettete il vostro nome nell’angolo in alto
a destra di questo foglio...o un’altra banalita a lsag

L’avvertenza che si tratta di un test a tempo, @ ithempo é di soli 3 minuti, induce i meno attent
molti, davvero, a tralasciare del tutto I'indicazie di leggere l'intero foglio prima di eseguire, in
quanto da I'impressione di far perdere attimi pisii In realta, farebbe risparmiare tutta la fatica
di fare qualsiasi cosa, perché una volta lettodwtopriremmo che l'unica cosa da fare consiste
nel mettere il proprio nome nell’angolo in alto asdra di questo foglio.

Cadere nel trabocchetto € davvero facile e, cdttgioco pudo sembrare un po’ banale, ma siamo
cosi sicuri che la stessa cosa non ci possa capgat luogo di lavoro? O davanti ad un contratto
di 6 pagine che chiede solo una firmetta?

| lunghi elenchi, la fretta, o altri fattori indidiuali spesso ci inducono a selezionare le inforomzi

e a recepire in questo modo messaggi spesso doexsime sono stati inviati.

Un altro esempio di problema comunicativo che dem\al non ascoltoe legato allgperdita e
distorsionedi informazioni che pud avvenire quando lo stesegsaggio viene trasmesso attraverso
il “passaparola”, ovvero quando un emittente Artreie un messaggio a un ricevente B, che a sua
volta trasmette il messaggio a C, che lo trasneelde e cosi via.

Ognuno di noi, nell'ascoltare un messaggio, sefez® recepisce tutte le informazioni che pud ma,
inevitabilmente, nel doverle ritrasmettere non @atssere completamente fedele all’'originale e
quindi riportera quanto ricorda e per il resto dopersonalizzare un po’.

I/ resoconto
Questo processo puo essere rappresentato chiedemdwtecipanti di formare 2 gruppi:

% un gruppo esce dall'aula, ignaro di quanto saratdetll'interno.

+« Chi rimane in aula: un gruppo di osservatori e wartecipante A che da inizio al gioco.

1l conduttore legge ad alta voce il testo di uni@sto di giornale (che deve essere scelto per
ricchezza e minuzia di particolari, ma non piu londj 10 righe). Al partecipante A e agli
osservatori viene chiesto di ascoltare.

+« Il conduttore fa entrare in aula un partecipante Bl, quale il partecipante A deve
raccontare quanto ha appena ascoltato, cercandoat tralasciare alcun particolare. B
ascolta, senza interrompere e senza poter chiediaipetere.

% Sara poi il turno di B che, fatto entrare il partpante C, dovra riportare il messaggio.

« |l passaparola continua finché non sono rientraittit i partecipanti in aula. All'ultimo
partecipante, che ascolta il resoconto, viene dbie#i scrivere alla lavagna quanto ha
ascoltato, riportando quanto ricorda.

% Durante tutto I'esercizio il gruppo di ascoltatan aula, dotato di una copia dell’articolo,
prende nota, per ciascun partecipante, di quanémeiaggiunto od omesso.



Al termine dell'esercizio il resoconto riportatolallavagna dall’ultimo partecipante risultera
perlomeno molto piu corto rispetto all’'articolo ginale, e molto probabilmente anche distorto nei
contenuti.

Sara utile, con l'intervento del conduttore, asaodt a questo punto le note scritte dagli osseniator
per capire come, ad ogni passaggio, siano sta@eaggiunte, e persino inventate informazioni.

Cio che si puo esemplificare con questa eserciteziavviene nella vita di tutti giorni, ogni
gualvolta i messaggi vengono ascoltati e poi ritnessi da piu interlocutori, in momenti e
situazioni diverse dal contesto in cui sono statessi la prima volta.

4. | vettori della comunicazione

A guesto punto della trattazione & necessario soffssi sulle modalita attraverso le quali, in un
rapporto interpersonale, recepiamo le informazibaicomunicazione avviene utilizzando appunto
modalita diverse, chiamate vettori o canali, chespao influenzare e rendere comprensibile ed
efficace, in maniera minore o maggiore, il messagyie intendiamo inviare.

Il canale di comunicazione verbatecostituito dalle parole (utilizzate in una quesds conferenza,
seminario, lezione scolastica, o semplice riunidinavoro, ma anche in testi scritti, come lettere,
mail, ecc.), dal contenuto puro e semplice, privddle varie modalita con cui puo essere
trasmesso.

Da una ricerca effettuata dall’'antropologo AlbereiMabian (pubblicata in un articolo nel 1967),
emrge che tale vettore influisce sul processo caratiio per il 7%: cio significa che le parole
colpiscono l'attenzione dei presenti in misura assmore di quanto non si possa pensare.
L’attenzione al contenuto delle parole subentrapensolo dopo che, inconsciamente, abbiamo
analizzato il contesto e i segnali presenti. Saldepdi cido che diciamo rimane e viene percepito da
chi ci ascolta: le statistiche dicono che, fatt® 1Onumero di parole che vogliamo utilizzare per
emettere un messaggio, ne usiamo in realta soloe7@rrivano all’orecchio del nostro interlocutore
solo 40, di cui solo 10 sono realmente compreseiestgq, dopo pochi giorni, diventano 5! In
pratica, cio significa che lascia un segno sol8 di cio che intendiamo comunicare, rispetto al
messaggio iniziaf E bene allora chiedersi, fatte queste considemgzcome far si che questa
percentuale aumenti e come far si che questo 5%ffattivamente la parte essenziale e piu
importante del nostro messaggio.

Le variabili da tenere presente quando si comumgalativamente al contenuto, sono: il contesto,
l'interlocutore (chi €, quali sono i suoi ruolisiioi valori, le sue aspettative), I'obiettivo e st@ssi
(qual é il mio stato emotivo, come sono percepétbaltro, sono disponibile a verificare se il mio
messaggio e stato realmente compreso). Da non tloae) poi, la proprieta di linguaggio di chi
comunica, le inflessioni dialettali e gli errori dintassi e/o grammaticali. Le parole d’ordine
saranno sintesi, chiarezza, arricchire il conterwoto esempi chiarificatori, saper gestire le doneand
e le obiezioni.

Alcuni suggerimenti da tenere presente sono, ENp®:

1. Evitare frasi colpevolizzanti tipo “Tu hai un prebha”, “Hai capito?”, “Adesso ti spiego”, “Ti
ripeto che...”, “Devi fare cosi”; non usare, inoltrermini aggressivi, esclusivi, intrusivi,
arroganti.

Non ripetere la stessa cosa nello stesso modotihzaare parole diverse

Evitare lintercalare “No, ma...”, interrompendo coniamente il nostro interlocutore o
correggendo/mettendo in discussione ogni sua affgione

w N
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4. Non fare affermazioni generiche e non generalizzare

La conversazione

Un primo utile esercizio da proporre al gruppo awdaando si parla di comunicazione verbale

consiste nell’avviare tra i partecipanti una consazione.
+« Il conduttore elabora un elenco di “argomenti pdskiper la conversazione”, adeguati al
tipo di utenza, e ne consegna una copia ad ogniepgrante. Dovranno essere frasi solo
abbozzate, che presumano l'avvio di un discorsopmungue stimolino la volonta degli
utenti a partecipare.

+ Ogni partecipante dovra leggere attentamente glintpper la conversazione elencati.

% A questo punto il conduttore invitera i partecipamiuniti in cerchio, a prendere la parola.
Un solo giocatore avviera la conversazione, scegletra gli argomenti possibili quello
per lui piu stimolante.

Una regola fondamentale per la riuscita di quessereizio e che tutti i giocatori sono invitati a

partecipare alla conversazione ma senza mai esperopinioni personali. Ogni argomentazione

deve essere supportata esclusivamente dal raccdinesperienze che giustifichino la propria
posizione.

"Indovina cosa voglio dire”

Quando 'atmosfera é sufficientemente riscaldatd,gguppo ben affiatato, diventa utile ed anche

divertente esercitare la capacita di far capire iagtri cio che vorremmo dire.

Si tratta di un semplice esercizio che vuole dimawstquanto possa essere complicato comunicare

verbalmente, seppure parlando la stessa linguandsiri interlocutori.

| partecipanti dovranno esercitare la propria abdiverbale facendo indovinare ai giocatori della

propria squadra alcune parole.

% Il conduttore ha il compito preliminare di prepasrun blocchetto di cartoncini. Ogni
cartoncino deve riportare una parola scritta in blusara quella da far indovinare — ed un
piccolo elenco di altre parole scritte in rosso,ecmvece sara vietato utilizzare per far
indovinare.

% Quindi, la classe sara divisa in due squadre. Atyrogni giocatore dovra far indovinare
alla propria squadra la parola sul cartoncino sagtgata, senza mai utilizzare quelle scritte
in rosso. Il tempo concesso ad ogni turno di giéah 3 minuti.

L'esercizio si basa sull'abilitda di utilizzare ilinguaggio verbale: in pochi minuti bisogna

riuscire a farsi capire, facendo indovinare la p&a®orteggiata.

Ecco un esempio di cartoncino, con una possibilelpada far indovinare:

CASA — Parola da far indovinare
Tetto ] | Parole che non possono
Mattoni essere utilizzate
Muri
Famiglia
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- La squadra accumulera tanti punti quante sono Ief@indovinate nei 3 minuti di tempo.
- Puo rendere il gioco piu accattivante disegnare aantellone su cui saranno riportati i
punteggi ottenuti dalle due squadre.

Riprendendo le percentuali individuate da Alberthkédian, scopriamo anche checibme si
comunica prevale sehe cosasi comunica.

| canali non verbali sono predominanti e fondamentali per trasmettege mterlocutori
informazioni che possono essere ricordate a meutigel periodo.

Questo secondo vettore e chiamaaoaverbaleperché e inerente alla modalita “vocale” con gui u
contenuto verbale viene espresso.

A differenza del primo, rappresenta da solo cit&8% di tutta la comunicazione.

Per farsi capire € molto importante utilizzare inda appropriato le modalita in cui si articola il
vettore paraverbale, che sono il tono, il volume, gause, il ritmo, gli accenti melodici
(sottolineature).

Un tono pu0 essere piu acuto o piu grave, piu caldo omneddo, e queste variazioni possono far
assumere significati completamente diversi al gt di un messaggio.

Anche il volumedella voce incide sull’'eloquio: alzare il volumedotrasmettere aggressivita o
passione per I'argomento trattato; mentre un vollb@&so puo significare calma e sicurezza, ma
anche imbarazzo o senso di colpa.

Un ritmo lento puo trasmettere noia, o tristezza, ma pube@miutare chi ascolta a comprendere
meglio il significato. Al contrario parlare velocemte pud essere sintomo di paura, ma anche di
felicita o ancora di rabbia e nervosismo. Se inatdiventa concitato evidenzia uno stato di
sofferenza o disagio.

Inoltre non va sottovalutata 'importanzapiiuseo interruzioni che, se oculatamente inserite in un
discorso, possono enfatizzare I'importanza di $@econcetti.

La pronuncia delle parole subisce anche dedeazioni melodiche puo essere calda, flebile,
squillante o stridula e svelare non solo lo statanidho dellinterlocutore ma anche la sua
personalita.

Le sospensionsono i suoni che I'emittente produce tra una aeol'altra oppure all’inizio di una
frase, utilizzati per “prendere tempo” (per esempehmm...) e riuscire a terminare mentalmente
il discorso per poi esporlo: possono essere fastdiper I'ascoltatore perché allungano i tempi
senza mantenere viva l'attenzione.

Un altro elemento che puo risultare seccante, agb én cui se ne abusi, € costituito dagnali
d’assenspammiccamenti o cenni del viso o brevi suoni ifsinh, certo) che, se usati in maniera
ritmica (si-si, certo-certo) possono essere peticapne segnali di falso interesse nei confronti de
nostro interlocutore.

Esercitazione
Si puo provare a mettere in pratica con una sefieesempi come cambia il significato di una
parola o il contenuto di una breve frase in baséoalo che scegliamo di utilizzare.
+« Il conduttore divide i partecipanti in due grupmhe si disporranno su due file, 'una di
fronte all’altra, in modo tale che i due caposquadi guardino in faccia.
« Il conduttore sceglie una breve frase che dovréemssipetuta da ciascun giocatore al
giocatore che gli sta di fronte, nella fila opposta
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+ Ogni volta ciascun giocatore dovra scegliere unatafiverso per pronunciare la stessa
frase (serio, triste, annoiato, ironico, eufori@yrabbiato, ecc...). Altre variazioni potranno
essere ottenute variando ad esempio il volume delt o il ritmo dell’eloquio (utilizzando
pause o parlando molto velocemente).

E interessante vedere come anche una frase mohaléaome “vieni qui” possa essere tanto
imperativa e minacciosa quanto affettuosa o trisieyna frase come “questo vestito ti sta a
meraviglia” possa in realta far trapelare un pensid¢otalmente opposto!

Il terzo vettore della comunicazione e queltn verbale

| cosiddetti messaggi non verbali includono tuttefdrme di comunicazione che vanno oltre le
parole ed il loro significato e producono limpattmaggiore durante una comunicazione
interpersonale. 1l 55% delle informazioni che csmno il nostro interlocutore sono trasmesse
tramite i segnali del corpo.

L’atteggiamento non verbale, ovvero il linguaggel dorpo, si esplica attraverso le posizioni che si
assumono, di riposo o in movimento, la gestudit@spressioni del viso, I'abbigliamento.

Nessuno puo evitare di parlare il linguaggio deboo e spesso si usano gesti e si lanciano segnali
senza nemmeno rendersene conto. Ad esempio, tazillae delle pupille che avviene quando si e
interessati 0 emozionati, oppure la contrazionkedglalle in momenti di tensione.

Da non sottovalutare i movimenti rivelatori di beigsfregarsi il mento, grattarsi un sopracciglio,
toccarsi il naso, accomodarsi i capelli, copriesibbcca, guardare in basso, sono tutti segnali che
esiste un conflitto tra cio che dico e cio che gbweramente dire o cio che penso.

La forma di comunicazione non verbale che immediatate percepiamo negli altri, e che dovrebbe
essere di piu facile interpretazione, € la mimiaacfale. | movimenti delle sopracciglia, delle
pupille, delle labbra e persino del naso, se pumodo complementare, forniscono indicazioni
preziose sullo stato d’animo dei nostri interlocuto

Le espressioni del viso
| movimenti della bocca e la posizione delle sopigl@ sono gli indicatori del viso che gia da soli
possono rispecchiare lo stato d’animo di una peesdro si puo vedere facendo un piccolo gioco.

« Il conduttore invita la classe a prendere 2 foglicdrta, su ciascuno dei quali si dovranno
disegnare 5 cerchi: saranno i visi. All'interno dgni cerchio vanno disegnati 2 punti ben
visibili: gli occhi. Si ottengono in questo modo\i§i totalmente inespressivi.

% Sui primi 5 visi va ora disegnata una bocca conaglgoli all'ingiu e negli altri 5 con gl
angoli all'insu. I primi 5 risulteranno tristi, mere i secondi allegri.

% A guesto punto si puo far intervenire il valore agdo delle sopracciglia: sul primo viso
(del primo e del secondo foglio) saranno disegmée sopracciglia all’ingiu, sul secondo
all'insu. Sul terzo dritte vicino agli occhi, suligrto dritte ma piu distanti dagli occhi, sul
guinto un ciglio dritto ed uno all’insu.

+ Risultano alla fine rappresentate 10 espressiongrde tra loro e facilmente definibili,
variando soltanto la posizione di bocca e sopraliafy
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I/ linguaggio del corpo

Leggere il linguaggio del corpo non € certo cosaléae dare un significato ad ogni piccolo gesto
puo indurre a generalizzazioni spesso lontane dadklta. Per ottenere un’impressione verosimile
€ opportuno provare a captare i segnali del cormne un insieme, e inseriti nel contesto di
riferimento. Almeno 3 elementi devono essere puntdla stessa direzione per comunicare un
messaggio attendibile: gli occhi, la posizione eealpalle e della testa, la postura.

Un utile esercizio per fare un po’ di pratica sigpottenere sottoponendo all’attenzione del gruppo
classe una serie di vignette, figure o disegni, féigurino persone in atteggiamenti e contesti
diversi.

R/

|l conduttore consegna ad ogni partecipante unifogbn i disegni da interpretare.

« Ad ogni allievo viene chiesto di scrivere sottoitemagini il messaggio non verbale
percepito osservando I'espressione del viso, ldysas la gestualita delle figure.

+« Il conduttore alla fine invita il gruppo ad un coahto aperto sui messaggi decodificati per

coglierne similitudini e divergenze d’interpretaze

Esempi di figure da utilizzare:
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