La comunicazione: sostanza o accidente ? 
In premessa
Sostanza e accidente costituiscono due cardini del pensiero aristotelico, al centro della discussione nei secoli successivi soprattutto nell’ambito della Filosofia Scolastica medievale, circa l’essenza stessa delle cose materiali ed immateriali.

Secondo la definizione aristotelica, che è anche quella seguita da San Tommaso d’Aquino, accidente è tutto ciò che segue oppure si aggiunge alla sostanza, la quale possiede un proprio atto di essere e perciò sussiste di per “se*medesima”.*(Per l’Accademia della Crusca quando "sé" è seguito da stesso o medesimo, il significato è tanto chiaro che una distinzione dalla congiunzione "se" non è più necessaria.)

L'accidente viceversa non dispone di un proprio atto d'essere, ma lo riceve dalla sostanza alla quale si riferisce e della quale diviene attributo. Secondo la definizione di Aristotele e di san Tommaso, tutte le “sostanze materiali e immateriali” sono accompagnate da alcuni accidenti principali come quelli di: qualità, quantità, azione, relazione, intenzione, luogo, tempo, situazione e riferimento.

L’incipit dedicato al dualismo, aristotelico prima e tomistico poi, tra sostanza e accidente è funzionale all’interrogativo che sottopongo agli addetti ai lavori: nell’ambito delle nostre relazioni la comunicazione è sostanza o accidente ?

Intanto se proviamo a proiettare questo interrogativo sulla nostra esistenza quotidiana, ci accorgiamo quanto anche a livello di media oltre il 90% della comunicazione è di fatto e come direbbe San Tommaso, puro accidente “et nunquam substantia” (e mai sostanza). Buon per tutti che aumenti in maniera esponenziale la schiera di quelli che, come il sottoscritto, indirizzano i propri “accidenti” al tigì di turno che spaccia come “substantia” l’ultima menzogna ufficiale diffusa dalle agenzie.

Nell’intento perciò di seguire il fil-rouge dei nostri due ultimi incontri nella rubrica “Punti di vista” dedicati “all’adhocrazia” ho ritenuto utile completare i nostri ragionamenti nell’ambito di una sorta di “trittico” appositamente dedicato, con una riflessione mirata sulla comunicazione (bidirezionale ovviamente, altrimenti non è) nelle relazioni tra strutture, istituzioni, uffici, settori, persone … persino.

Ma torniamo all’adhocrazia per affermare che un altro modo per tentare di comprendere i processi di interazione, mettendo in discussione la stessa idea tradizionale della gerarchia formale dei compiti e delle mansioni, consiste nel ragionare in termini di strutture trasparenti.

Pertanto preso atto che la piramide dell'autorità formale esiste e ha un suo funzionamento, contemporaneamente ad essa, tuttavia, esistono ed operano numerosi altre strutture sociali che esercitano anch'esse la loro influenza sul comportamento dell'organizzazione stessa:

- la struttura sociometrica, che consiste soprattutto nei contatti che le persone hanno le une con le altre per simpatia personale. Tali relazioni esistono in qualsiasi organizzazione e possono corrispondere o meno lo schema postulato dalla piramide dei compiti e delle mansioni;

- la struttura funzionale, che ha origine dalle relazioni create da tecnici che esercitano un tipo di autorità dovuto alle loro superiori conoscenze ed esperienze. Tali relazioni hanno carattere specifico in quanto dipendono in larga misura da fattori intellettuali;

- la struttura decisionale; che trae origine dal considerare ordini e comandi come fasi di un processo e momenti nell'interscambio di esperienze. Le decisioni sono parte di una rete di influenza, e in questo senso sono strettamente connesse con gli schemi di potere e di autorità;

- la struttura del potere, che nella vita dell'organizzazione viene sintetizzata frequentemente dall'espressione "la persona che conta". Nel passato il potere è stato spesso considerato in termini più personali; ed esso può essere più o meno legittimo nel senso di avere una sanzione formale;

- la struttura delle comunicazioni, che comprende l'intero processo per cui l'informazione e le percezioni vengono trasmesse attraverso l'organizzazione, e dentro e fuori dell’organizzazione stessa

Alcuni studiosi considerano l'influenza della comunicazione così grande da dominare tutta la teoria dell'organizzazione. Ed era qui che miravano le mie intenzioni. Ed è sulla comunicazione e sulla sua efficacia nell’ambito della relazione, anche istituzionale oltre che personale, che intendo soffermarmi.

Piaccia o non piaccia, sia condiviso o meno, nell’ambito delle relazioni le competenze comunicative rivestono un ruolo concretamente rilevante. D’altra parte oggi si fa un gran “straparlare” di comunicazione. Tutto e tutti comunicano qualcosa a qualcuno come si direbbe in latino “erga omnes” e, come ci sentiamo di sostenere, spesso “Cicero pro domo sua”.

Ma perché tirare in ballo il latino e Cicerone ? Ma perché il termine comunicazione viene dal verbo COMUNICARE che deriva dal latino “communis agere” e significa mettere in comune, condividere. Di fatto, e tanti di coloro nei media si vantano di saperla lunga non lo sanno, quanto oggi viene fatto passare come i “fondamenti moderni della comunicazione”, in realtà viene da molto, molto lontano.

Un certo Marco Tullio Cicerone (106-46 a.c.) politico, filosofo, scrittore, giurista, massimo divulgatore del pensiero greco nella cultura romana, nel “De oratore” a proposito della retorica (comunicazione verbale), scriveva che l’oratore deve possedere:

- INVENTIO - cioè trovare che cosa dire, idee, argomentazioni, fatti;

- DISPOSITIO - cioè strutturare, mettere in ordine ciò che si è trovato;

- ELOCUTIO - cioè scegliere lessico, registro, ornamenti e figure retoriche.

E’ ovvio che Cicerone si riferiva alla sua cultura e per farlo tirava in ballo la cultura della Grecia antica e guardava all’oratoria tribunizia sia in ambito giuridico che politico, ma si riferisce anche ai precettori ed ai “prececta” che il “magister” trasmetteva ai discepoli. Oggi certamente e per i motivi che ci hanno spinto a trattare l’argomento, la faccenda è più complessa ed investe tutta la nostra quotidianità e le nostre relazioni, istituzionali, professionali, personali.

Ma quando possiamo affermare che una comunicazione è efficace ? La risposta è che una comunicazione quale che sia è efficace se raggiunge lo scopo e questa affermazione è l’idea guida tanto del marketing (scopo è vendere un prodotto e fidelizzare il cliente) quanto della politica (scopo è ottenere il voto e fidelizzare l’elettore) ma lo è anche per chi, come noi, cercare di migliorare la relazione.

Gli interrogativi di una comunicazione

La buonanima di mia nonna Margherita, quando voleva indicare l’inutilità dei discorsi fatti da qualcuno, era solita dire che “Quello lì ? Quello lì non si capisce quando parla. Non si capisce neppure quello che vuole. Apre la bocca pè daje fiato”.

Ecco nonna Margherita, come diceva sempre, aveva fatto solo la terza elementare, sapeva solo leggere, scrivere e far di conto, poi s’è sposata giovane e ha avuto sette figli, ma forse aveva capito tante cose sull’uso delle parole, sulla relazione, sulla comunicazione.

Allora, quando ci accingiamo a fare una telefonata, a scrivere una mail, o una lettera cartacea, o a fare un intervento, una lezione, una comunicazione qualsiasi, un proclama persino, quando scriviamo una circolare, quando facciamo un comunicato, una convocazione, ci siamo mai interrogati ? Si, insomma, posto che la nostra “comunicazione” sia la “sostanza”, di quali “accidenti” si deve connotare ? Solitamente e molto semplicemente ci siamo spesso posti le domande che seguono:

- Che cosa devo dire ?

- Che cosa voglio dire ?

- Quali parole devo usare ?

- Quali parole sarò capace di usare ?

Ebbene, queste sono di fatto le domande sbagliate se vogliamo imparare a comunicare i maniera efficace, mentre le domande giuste sono:

- Che cosa voglio ottenere ?

- Che cosa devo ottenere ?

- Che cosa voglio comunicare ?

- Che cosa devo comunicare ?

- Come devo comunicare ?

- A chi mi sto rivolgendo ?

- Chi o cosa rappresento io per loro ?

Allo stesso tempo un ruolo rilevante è rivestito dai codici che vengono utilizzati nel corso della comunicazione ed il quanto vorremmo che passasse della nostra comunicazione e quello che in realtà riesce a passare e restare.

Per quanto riguarda i codici della comunicazione, l’attribuzione di significato al messaggio e l’eventuale reazione, anche attraverso un’azione o un comportamento reciproco, sono regolati dai codici (linguaggi e metalinguaggi) usati e posseduti dagli interlocutori. Può succedere infatti che uno degli interlocutori o una temporanea platea di ascoltatori non condivida o governi gli stessi linguaggi.

Rispetto al quanto in ogni caso ed anche nelle migliori condizioni di comunicazione occorre tenere sempre in buon conto che L’EMITTENTE vuole comunicare il 100% ma riesce a comunicare il 70% mentre IL RICEVENTE riceve il 50% comprende il 20% ricorderà il 10%. Sostanzialmente di una comunicazione si perde all’incirca il 90% ! E poi ci si lamenta dei feed-back ?

La comunicazione: sostanza o accidente ? - seconda parte
Gli obiettivi della comunicazione

Il primo obiettivo è costituito dal fatto che una comunicazione non serve per trasmettere un messaggio o dire semplicemente delle cose e che la comunicazione vera consiste nel risultato ottenuto e non nel contenuto trasmesso.

Per fare ciò occorre impegnarsi concretamente per ottenere una reazione o influenzare un comportamento e solo se il risultato ottenuto è coerente con l’obiettivo programmato, allora la comunicazione sarà stata efficace.

Elementi costitutivi della comunicazione:

Secondo P. Watzlawich (Palo Alto Institute Calif. Univer.) in ogni una vengono rappresentate la dimensione dei contenuti e quella della relazione.

In una comunicazione la dimensione dei contenuti è relativa ai codici verbali, mentre quella della relazione riguarda i codici non verbali ed il metalinguaggio, mentre il senso ed il significato di un messaggio viene interpretato dall’interlocutore sostanzialmente nell’ambito della relazione, specialmente quando l’interlocutore non è conosciuto.

I canali della comunicazione

Gli esperti ci indicano tre vie preferenziali o canali:

- il canale verbale (le parole)

- il canale paraverbale (la voce)

- il canale non verbale (il corpo)

Si potrebbe pensare allora che l’efficacia di una comunicazione dipenda in parti uguali da questi tre canali; invece le parti sono:

- il 7% si deve alla comunicazione verbale

- il 38% si deve alla comunicazione paraverbale

- il 55% si deve alla comunicazione non verbale

Vale al pena di ricordare che al canale verbale afferisce il COSA, mentre ai canali paraverbale e non verbale afferisce il COME di una qualsiasi comunicazione.

Come comunicare significa in buona sostanza saper governare i canali verbali (parole), paraverbali (voce) e non verbali (corpo) di una comunicazione. Alcune regole generali:

- Saper leggere il contesto

- Saper interpretare i segnali (feedback)

- Saper usare il proprio stile naturale

Come governare le parole:

- Ricchezza del lessico

- Fluidità orale o scritta

- Uso di sinonimi e contrari

- Soggetto, predicato, complemento

Come governare la voce:

- Tono

- Volume

- Ritmo, velocità, modulazione

- Pause, silenzi, attese

Come governare il corpo:

- Espressione del viso

- Contatto visivo

- Postura

- Respirazione

- Gestione del territorio

- Prossemica

- Gestualità

L’ascolto nella comunicazione: 

K.Rogers ci ricorda che “saper ascoltare è lo strumento che guida la comunicazione” e ci indica due punti importanti da considerare:

A - GLI OBIETTIVI DELL’ASCOLTO

Il primo traguardo è costituito dalla conquista della fiducia di chi ci ascolta. Essa si conquista per gradi attraverso:

- Ascolto

- Empatia

- Relazione d’aiuto

- Condivisione degli obiettivi

- Autorevolezza

Il secondo traguardo è rappresentato dalla comprensione dei bisogni. Soltanto attraverso l’ascolto si può comprenderli e quindi averne maggiore consapevolezza .

B - L’ASCOLTO DIFFICILE

Perché:

- Non hai tempo

- Hai già una tua opinione

- Chi hai davanti o dall’altra parte del filo non ti piace

- Il fatto è reciproco

- Sei concentrato solo sui tuoi obiettivi

- Sei convinto d’aver capito cosa serve a chi hai davanti o dall’altra parte del filo

- Sei impegnato a parlarti addosso, a non far parlare e soprattutto a non ascoltare !

Per rendere facile l’ascolto basta declinare al contrario i punti precedenti ! (… e quindi provate adesso a declinarli … mentre leggete)

La capacità di ascolto:

- Ascoltare con empatia e senza pregiudizi

- Armonizzarsi con i tempi e i modi dell’interlocutore

- Non distrarsi inseguendo altri pensieri

- Non interrompere e usare il silenzio e le pause

- Ascoltare con le orecchie, con gli occhi e con la mente … e con responsabvilità

- Cercare prima di capire e poi di farsi capire

- Ascoltare gli altri come se poi si dovesse raccontare quello che hanno detto

- Accertarsi che l’interlocutore abbia compreso

- Incoraggiare ad esprimersi e a definire il problema

- Impegnarsi per diventare ascoltatori migliori

Gli effetti della comunicazione efficace

E’ un fatto che, aldilà delle migliori intenzioni, non sempre una comunicazione si rivela efficace. Se viceversa la comunicazione, confermando le intenzioni migliori, si dovesse rivelare efficace, allora essa produrrebbe diversi importanti effetti positivi, quali il miglioramento di:

- clima positivo nelle dinamiche sociali

- costruzione dell’autostima

- comprensione dei messaggi

- processi d’apprendimento

- livello di consapevolezza

- motivazione al compito

- efficienza dei processi

- efficacia dei risultati

CONCLUSIONI SULLA CORDA DELLE EMOZIONI

Nella comunicazione nella relazione riveste realmente grande importanza la dimensione emotiva. Essa deve trasparire sin dalle prime parole di chi comunica; si deve poter percepire la sua partecipazione, la sua immedesimazione, il suo vissuto relativo all’ambito che sta trattando.

E’ per questo che ci piace concludere questa breve ma intensa parte dedicata alla comunicazione nella relazione, offrendo il ricordo delle parole di un grande film e di una grande interpretazione.

CAPITANO MIO CAPITANO

“Ho imparato a salire e scendere dalla cattedra per ricordare a me stesso che dobbiamo sempre guardare le cose da angolazioni diverse. E le cose appaiono diverse a seconda del luogo o del tempo da cui le osserviamo.

Non vi ho convinti? Venite a vedere voi stessi, ora e qui. Coraggio, provate almeno una volta a salire o scendere dalla vostra cattedra !

Solo così vi accorgerete che è proprio quando credete di sapere qualcosa che dovete guardarla da un’altra prospettiva.”

(J.F. Keating in “L’attimo fuggente”)

Il che potrebbe voler semplicemente suggerire di mettersi reciprocamente, qualche volta e quando occorre, nei panni dell’altro.
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