
      
         
      

      
         Disseny de la col·lecció: Editorial UOC

         Primera edició digital en llengua catalana, Març 2011

         © Lluís Pastor, del text © Imatge de la coberta: Istockphoto

         © Editorial UOC, d’aquesta edició

         Rambla del Poblenou 156, 08018 Barcelona

         http://www.editorialuoc.cat

         Realització editorial: Centaures del Desert, S.C.P

         Edició digital: FactorSim

         ISBN: 978-84-9788-223-1

         
            Cap part d’aquesta publicació, incloent-hi el disseny general i de la coberta, no pot ser copiada, reproduïda, emmagatzemada o transmesa de cap manera ni per cap mitjà, tant si és elèctric, com químic, mecànic, òptic, de gravació, de fotocòpia, o per altres mètodes, sense l’autorització prèvia per escrit dels titulars del copyright.

         
            
               Autor
            
         

         
            Lluís Pastor
         

         És director dels Estudis de Ciències de la Informació i la Comunicació de la Universitat Oberta de Catalunya, professor d’aquesta universitat i de la Universitat Ramon Llull i en diferents postgraus de la Universitat de Girona. És també director general de l’Editorial UOC. Doctor en Periodisme per la Universitat Ramon Llull, màster en Ciències de la informació per la Universitat Autònoma de Barcelona i titulat en Direcció i Administració d’Empreses per l’IESE, Universitat de Navarra. És autor de Retòrica exprés (Barcelona: Editorial UOC, 2008), La retòrica antiga (Barcelona: Editorial UOC, 2008), Escritura sexy (Barcelona: Editorial UOC, 2008), Parla’m, i seré feliç (Barcelona: Ara Llibres, 2008), La gestión periodística del público I. Teoría de las cartas al director (Barcelona: Editorial UOC, 2009) i Funiversity. Els mitjans de comunicació canvien la universitat (Barcelona: Editorial UOC, 2010).

      

   
      
         
            Exordi
         

         

         Al llibre de les pors, la por de morir ocupa el sisè lloc, mentre que la por que tenim a comunicar en públic és en la primera posició. Vol dir això que en un funeral la majoria de les persones preferiria ser al fèretre que haver de pronunciar unes paraules per al difunt.

         Comunicar en públic sol generar en les persones un estrès que de vegades resulta insuportable. I llavors sorgeix la creença que comunicar en públic és una cosa que està reservada als que tenen un do. I em nego a acceptarho. Li asseguro que comunicar amb èxit en públic és una qüestió d’actitud. Qui vol comunicar en públic amb correcció ho fa. Només és necessari voler fer-ho i dotar-se d’un sistema que ajudi a controlar la nostra comunicació: el nostre discurs o el nostre text escrit. Aquest llibre l’orientarà sobre com millorar la seva motivació per comunicar i el proveirà d’un sistema ràpid, fàcil i ﬁable de construir comunicacions amb èxit.

         La base del llibre, el seu alè primer, és la retòrica practicada pels clàssics a l’antiga Grècia i en el període de l’Imperi Romà. Però com que les referències dels soﬁstes cauen massa lluny, en aquest llibre he fet una adaptació del sistema de la retòrica als nostres dies. Per aconseguirho m’he basat en els sistemes d’anàlisi i de millora de la qualitat en les empreses. Si aquests sistemes permeten obtenir una qualitat màxima als productes i serveis que elaboren les nostres millors empreses, per què no podrien ajudar-lo a vostè a tenir una qualitat òptima en les seves comunicacions públiques? Aquestes són les dues fonts de les quals beu el sistema de Retòrica Exprés.

         I és que la retòrica que va aparèixer al segle V abans de Crist és la primera manifestació del poder de la paraula en l’àmbit públic. Els inicis de la retòrica ens porten a una illa de la Mediterrània: Sicília. A Sicília, després de l’enderrocament d’un dictador, va esdevenir absolutament necessari per a alguns terratinents que havien estat desposseïts de les seves terres pel tirà justiﬁcar i demostrar que aquelles terres havien estat seves. En un món en el qual no hi havia escriptures de propietat, la paraula es va convertir en legitimadora de les possessions. Qui pogués convèncer els seus conciutadans que les terres eren seves acabava posseint-les. El jurat popular les hi atorgava. Per primera vegada, la paraula era poder i això va fer que alguns sicilians es formessin en el millor ús possible de la paraula per vendre els seus serveis als qui tinguessin alguna cosa a guanyar.

         Es té a Còrax i a Tísies pels primers soﬁstes. Còrax era el mestre i es diu que l’any 460 aC va escriure el primer llibre de retòrica. Tísies va ser-ne el deixeble. En acabar el període de formació, Tísies va decidir que no pagaria Còrax. En el tribunal, Tísies va inquirir a Còrax: «Què vas prometre ensenyarme?». I Còrax va respondre: «L’art de persuadir qui vulguis». I llavors Tísies va replicar: «És a dir, que o bé m’has ensenyat aquest art i llavors et persuadiré que no has de cobrar els teus honoraris, o bé no me l’has ensenyat, i en aquest cas res no et dec ja que no has complert la teva promesa». El mestre va respondre a Tísies: «Si aconsegueixes convèncer-me que no et cobri, has de pagarme ja que hauré complert la meva promesa. Si, al contrari, no ho aconsegueixes, m’hauràs de pagar amb més raó encara»
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            . Qui tenia raó dels dos? El jutge tenia un paper ben galdós i va estar a l’altura de les circumstàncies. La sentència que va dictar va ser la següent: «De tal corb (kórax, en grec, signiﬁca corb), tal cria». I va deixar que ells s’arrangessin.

         En qualsevol cas, el que és clar és que la retòrica li proporcionarà els elements que necessita per millorar la seva comunicació. Li descobrirà els processos necessaris per fer una comunicació eﬁcaç i augmentarà les seves competències i l’èxit entre el seu públic. Crítics dels antics soﬁstes com Plató dirien que l’aprenentatge dels processos de la Retòrica Exprés el faran més perillós, perquè dominarà millor la seva comunicació. Jo crec que simplement el faran més conscient que sempre estem comunicant i negociant signiﬁcats amb tothom: amb la nostra família, amb els nostres amics o a la feina. O és que potser el «bon dia» amb què saludem la nostra parella així que ens despertem no pretén generar vincles d’afecte des de primera hora del matí?

         Què distingeix aquest llibre de qualsevol altre llibre sobre retòrica? Hi ha llibres que són un cúmul de receptes sense ordre de les quals es pot aprendre alguna cosa, però que no constitueixen un sistema. Hi ha llibres que ens traslladen la història de la retòrica i dels soﬁstes, les seves idees i les seves anècdotes, però en acabar de llegir-los no sabem comunicar amb més èxit. I quan ens parlen dels antics soﬁstes, dels primers experts en comunicació, sembla que la seva veu ens arriba des de l’habitació del fons de la història i que ha perdut sonoritat amb el temps. No ens n’arriba la potència, no ens n’arriba l’encant que tenien. Sí, encant. Perquè eren capaços de persuadir-nos de tot el que es proposessin. Els soﬁstes sí que tenien un sistema, però avui aquest sistema no l’entenem. Els soﬁstes antics no parlen el nostre llenguatge.

         Aquest llibre li proposa un sistema que parla a les persones del segle XXI amb el perill i l’encant que tenien els antics soﬁstes. Qui comunica té molt poder i aquest llibre l’ajudarà a millorar la seva comunicació. L’ajudarà a augmentar el seu poder. Des de la saviesa antiga, però amb un nou cos, àgil, atlètic.

         Perquè el sistema que proposo de Retòrica Exprés funcioni, només requereix de vostè una cosa: actitud. Que vostè cregui que pot millorar la seva comunicació pública. Que vostè ho vulgui. Si hi ha actitud, el sistema funcionarà. Si existeix aquesta voluntat per comunicar amb èxit, l’èxit es produirà. I en què consisteix aquest èxit? A deixar el millor record possible de la nostra comunicació en la memòria del nostre públic. En aquest sentit, cal recordar el que deia Plató sobre la retòrica: tingues en compte que si compres una taula t’emportes a casa una taula, però que si compres una idea, la teva ment canviarà. Hem de ser conscients de que quan nosaltres comuniquem, volem canviar la ment de qui ens escolta.

         I, ﬁnalment, aquest llibre es diu Retòrica Exprés perquè crec que la rapidesa és un valor. Els antics soﬁstes asseguraven que en unes quantes sessions podien preparar joves acabalats cada sessió era caríssimaper guanyar plets i fer sentir la seva veu en la vida política. Amb unes quantes sessions n’hi havia prou. Aquest és el repte.

         Per funcionar en la complexitat d’avui amb rapidesa cal tenir uns principis guia que permetin prendre decisions en poc temps
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            . Això és el que proposo amb Retòrica Exprés: que vostè tingui un sistema que li proporcioni uns principis guia per decidir i afrontar amb rapidesa la millor via per comunicar. Aquests principis guia són els processos que desenvolupo al llibre. Són processos clars i seqüencials que acompanyo de narracions i de gràﬁcs, perquè siguin més fàcilment memoritzables. Són processos que guien les seves decisions de comunicació.

         Però realment té tanta importància tenir uns principis guia? Deixi’m que li posi el cas de l’empresa Charles Schwab, una de les empreses de serveis ﬁnancers més importants del món. L’empresa havia elaborat una sèrie de principis guia entre els quals es trobaven reinventar el negoci, respondre als clients, alimentar l’esperit d’innovació, millorar el que es feia i arriscar el creixement d’ingressos a curt termini si beneﬁciava els clients i assegurava l’èxit a llarg termini.

         A ﬁnals de 1994, el president i codirector de la companyia, Dave Pottruck, i el fundador de l’empresa, Chuck Schwab, van posar en marxa un projecte per incorporar les transaccions a través d’Internet. L’equip de tecnologia es va posar en marxa i al cap d’uns mesos ja tenien una demostració del que seria el nou procés. El client entrava una comanda al seu ordinador, en seguia l’evolució, realitzava l’operació i després se li enviava un correu electrònic de conﬁrmació. En veure com funcionaria el nou servei per Internet, el president i el fundador de la companyia no van tenir dubtes: reinventava el negoci i millorava el treball. També alimentava l’esperit d’innovació i responia a les necessitats dels clients. Els principis guia els van permetre decidir amb rapidesa.

         Quin va ser el resultat? L’empresa va presentar e-schwab el maig de 1996 i va aconseguir 25.000 clients en dues setmanes. De fet, aquesta era la xifra que tenien previst aconseguir... en tot un any. Durant uns mesos l’empresa va oferir el nou servei en línia als clients que pagaven una tarifa ﬁxa de 29,95 dòlars per operació. Aquest servei convivia amb altres serveis que permetien al client estalviar-se un 20 per cent si l’operació la tramitava ell mateix i no un representant de Schwab.

         Però ni els clients ni els representants de Schwab no semblaven contents del tot. Els clients perquè no entenien la duplicitat de preus. Ells volien ara el preu únic de 29,95 dòlars per cada operació i no una variable com la que havien pagada tradicionalment. D’altra banda, els representants de Schwab opinaven que el servei d’Internet els treia clients. Dave Pottruck i Chuck Schwab van analitzar la situació amb els seus directius. La comissió mitjana que cobrava Schwab als seus clients era de 65 dòlars. Si cobraven a partir d’ara en totes les transaccions una quota ﬁxa de 29,95 dòlars, l’empresa perdria 125 milions de dòlars el primer any. Gairebé ningú no hauria decidit atendre les peticions dels clients. Però a l’empresa Schwab hi havia el principi guia d’arriscar el creixement d’ingressos a curt termini si beneﬁciava els clients i assegurava l’èxit a llarg termini. Els directius de Schwab van prendre una decisió ràpida: passar a una quota ﬁxa de 29,95 dòlars.

         La decisió que van prendre els directius el 1997 va resultar positiva. El 2000, Schwab tenia un 25 per cent de quota de mercat, tenia més de tres milions de comptes en línia i realitzava operacions de comerç electrònic per valor de més de

         10.000 milions de dòlars cada setmana. Això és prendre decisions ràpides basades en principis guia.

         
            
               Un acudit no sempre fa riure
            

            

            Em nego a acceptar que la capacitat de comunicar amb èxit sigui un do. Moltes persones ni tan sols no intenten millorar la seva capacitat de comunicar perquè creuen que mai no arribaran a tenir èxit. I s’equivoquen. Tots podem comunicar amb èxit perquè tots ho fem. Tots tenim amics amb qui ens divertim, i família amb la qual compartim el més profund de les nostres vides. I amb tots estem contínuament negociant idees. No és cert que uns quants comuniquin amb èxit. Tots ho fem. Hem d’atrevir-nos a fer-ho en contexts que considerem poc confortables o previsiblement hostils.

            També he sentit qui diu que per escriure bé l’únic mètode ﬁable és llegir. Qui ens digui això i no doni cap pauta tècnica per millorar ens enganya. Vol perpetuar la ignorància de la majoria de les persones sobre els secrets de l’escriptura i mantenir la velles castes de savis, els que coneixen el secret. Vol que els espais de les elits de l’escriptura, de l’acadèmia o de no sé què no siguin envaïts per la resta dels mortals. Per escriure bé, com per comunicar en general amb èxit, no resulta suﬁcient només llegir. Quan dic escriure bé no em refereixo a viure de l’escriptura, em refereixo a tenir èxit en els nostres reptes quotidians en els quals hàgim d’exposar idees, persuadir, convèncer. Per escriure bé i per comunicar amb èxit està molt bé llegir, jo diria que és necessari, però sobretot cal conèixer el procés de l’escriptura i de qualsevol comunicació per seguir-lo, practicar-lo i millorar les nostres produccions.

            Per comunicar amb èxit ningú no ha de falsejar res. L’objectiu és que vostè comuniqui tal com és i que millori en aspectes que possiblement abans no ha tingut en compte. No fa falta que qui sigui més lacònic es mostri més loquaç: fa falta que la mateixa capacitat que vostè té per comunicar i convèncer en l’àmbit familiar o entre els seus amics la tingui per a públics més amplis i en situacions de la feina en les quals els rols també juguen. Perquè es tregui pressió, deixi’m que li posi un exemple basat en el que anomeno el model ODA de comunicació. Es tracta d’un mètode que utilitzo perquè qualsevol de nosaltres pugui veure que les diﬁcultats que tenim per comunicar oralment en públic o les diﬁcultats que tenim per comunicar per escrit no són només nostres sinó que són diﬁcultats de tothom.

            No cregui que està sol. Parlar en públic i escriure són assumptes complicats. Quan dic escriure, no em refereixo a escriure professionalment. Escriure perquè se’ns entengui és una cosa que moltes vegades no sabem com resoldre bé. Les preguntes dels alumnes i, de vegades, els seus resultats ho demostren a les aules de la universitat, laboratori del dia a dia.

            Per què costa tan poc explicar un acudit en família i tant respondre amb claredat la pregunta d’un examen? Com és que va resultar tan fàcil explicar a la cafeteria que no podia anar al cinema el cap de setmana i, en canvi, he hagut d’enviar dos correus electrònics per aclarir el que s’havia embolicat en un correu anterior?

            En temps de cibersocietat, em remeto a un senzill càlcul binari. Posem que en qualsevol comunicació són tres els elements en joc: l’orador (O), el discurs (D) i l’auditori (A) –que pot ser des d’una persona ﬁna a una multitud–. Una vegada disposats orador, discurs i auditori, només cal marcar amb un 1 l’element que és present en una comunicació determinada i amb un 0 l’element absent. Fem proves. La de l’acudit explicat en una sobretaula: la persona que explicava l’acudit hi era (1), l’acudit es va explicar (1) i la família va manifestar amb els seus riures, i potser amb alguna pregunta, que seguia amb atenció l’explicació (1). El resultat d’aquesta situació suposaria la suma dels tres elements. En aquest cas, 3.

            Una altra prova amb el mateix acudit. Ara situem el familiar que va explicar l’acudit en un auditori ple a vessar. Si li preguntem uns minuts abans de sortir a l’escenari sembla que ja no es mostra tan relaxat com quan va explicar la historieta després de dinar. Ja no li fa tanta gràcia? Creu que l’acudit és bo per a la seva família però insuﬁcient per a aquest públic? Si es realitza de nou l’exercici anterior es comprova que el familiar sortirà a l’escenari i explicarà l’acudit a l’inici del seu discurs (1), que l’acudit serà explicat (1) i que el públic serà present, però en aquest cas el públic no farà preguntes i es mostrarà, vist des de la solitud de l’escenari, com una entitat única, callada, observadora, gairebé absent. No tindrà diàleg amb el seu públic, el familiar; se sentirà sol (0). El resultat d’aquesta segona situació ja no és 3, sinó 2. Això també ens passa en reunions de treball, en presentacions públiques i en els entorns de comunicació en els quals no hem generat llaços emocionals amb el nostre auditori.

            L’última prova. El mateix familiar, el mateix acudit. L’explicarà ara al principi d’un article que està preparant per al diari local. L’article no fa gràcia, però el familiar sap que atrapa més un relat que cent teories. Sembla que li costa enﬁlar l’anècdota i això que l’ha explicada diverses vegades abans (en donem fe). Per què li costa tant relatar una historieta que coneix tan bé? I el seu públic? Ni tan sols no sap quin serà el seu públic. El text que acabi serà el cordó umbilical entre l’autor i el seu auditori. No hi haurà més oportunitats de comunicar-se que el propi text. El text incorpora la veu de l’autor i cerca el seu públic. Si s’aplica l’exercici anterior es mostra que en el moment de la lectura l’autor no hi és (0), el públic no pot intervenir en la construcció del discurs perquè ja està fet (0) i llavors resulta que el text és l’única peça sobre la qual gira la comunicació (1). El resultat d’aquesta última prova dóna, com s’ha vist, 1.

            De les tres proves anteriors es conclou que com menor sigui el nombre d’elements presents en la comunicació més gran és la seva diﬁcultat. I que escriure, segons aquesta argumentació, resulta un assumpte seriós encara que es tracti d’explicar acudits. L’escriptura obliga qui escriu a controlar molt més la seva comunicació ja que ell no serà present per empènyer el sentit davant del públic, ni el públic hi serà per interpel·lar-lo quan no entengui alguna cosa.

            Per entendre el sentit de l’escriptura el primer és familiaritzar-se amb la seva diﬁcultat i amb el perquè d’aquesta complicació. Així s’elimina aquesta frase tan sentida quan es corregeix un exercici escrit: «És que jo volia dir...». En l’escriptura un diu el que diu el seu text. No hi ha segones oportunitats. No hi ha trucades de l’autor del text a cadascun dels seus lectors per comprovar que ho han entès correctament.

         

         
            
               Si vol comunicar, comunicarà amb èxit
            

            

            Sempre he cregut que comunicar amb èxit té una única base: l’actitud. Qui consideri que comunicar amb èxit l’ajudarà en la seva vida social, professional o ﬁns i tot personal comunicarà amb èxit. L’actitud positiva el mou a millorar les seves competències. La motivació el fa poderós.

            Des de ﬁnals dels anys vuitanta, un grup de psicòlegs defensa que l’aprenentatge d’una segona llengua té més a veure amb l’actitud que amb els coneixements gramaticals. La voluntat de comunicar apareix com un component fonamental per a l’aprenentatge de segones llengües. Aquests investigadors argumenten que l’èmfasi amb què es va tractar la gramàtica en el passat va produir estudiants amb altes o altíssimes competències lingüístiques però amb diﬁcultats per comunicar-se en una llengua estrangera
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               . Tots coneixem casos propers que quadren amb el que en els seus experiments demostren aquests psicòlegs canadencs.

            Però què és aquesta voluntat de comunicar? La voluntat de comunicar (VDC) representa la intenció d’iniciar una conversa quan som lliures de fer-ho
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               . L’any 1994, el psicòleg Peter MacIntyre va desenvolupar el primer model que intentava explicar en què consistia aquesta voluntat de comunicar. El model de MacIntyre presentava dues causes per a aquesta voluntat de comunicar: l’aprensió a comunicar –la por que genera pensar que hem de fer una comunicació pública– i la competència que un mateix percep que té per comunicar. Succeeix, diu MacIntyre, que la gent mostra una voluntat de comunicar si no té por de fer-ho i si es percep a si mateixa com a capaç de fer-ho. Com es veu, es podria deﬁnir l’aprensió a comunicar com un nivell de por o d’ansietat d’un individu associat al moment de la comunicació amb d’altres o ﬁns i tot en moments previs, en els quals l’individu anticipa aquell moment de comunicació.

            James C. McCroskey va mostrar que la voluntat de comunicar està relacionada amb atributs com l’aprensió a comunicar, la competència comunicativa percebuda, la introversió o l’extraversió i l’autoestima
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               . Després hi ha altres variables, que són variables de context, i que també tenen la seva incidència en la nostra comunicació. Per exemple, el grau de familiaritat que es tingui amb el públic, el nombre de persones que tinguem com a públic, la formalitat de la situació, el rol que tenim o el tema tractat. Però totes aquestes variables externes, ﬁns i tot sent externes, es poden tenir sota control. Si em permet la paradoxa, són aquestes variables externes les que més es poden controlar, les que tenen un efecte menys directe sobre cada un de nosaltres. Les variables que cal controlar són les més íntimament lligades a nosaltres; la competència que percebem que tenim per comunicar i la por que ens genera fer-ho. I crec fermament que l’augment de la percepció sobre la nostra competència per comunicar fa descendir ràpidament la por que ens pot generar una situació de comunicació i augmenta la conﬁança en la nostra capacitat per comunicar.

            D’altra banda, augmentar la nostra percepció de la competència en comunicació fa que un estigui més segur i que estigui més preparat per encaixar els factors externs i rebre amb un cost personal menor un possible feedback negatiu: qui no s’ha sentit ridícul en algun moment mentre comunicava alguna cosa a un grup?

            Fixi’s que una situació en la qual hàgim de comunicar ens genera aprensió, ﬁns i tot por, si el nivell de competència que creiem que tenim per afrontar-la és massa baix per tenir èxit. És el que passa quan el professor pregunta alguna cosa a classe i alguns estudiants aixequen el braç mentre que altres no ho fan. Què provoca que uns aixequin el braç i altres no? Que sentin conﬁança de saber la resposta correcta i que vulguin dir-la en veu alta a classe. És a dir, que sentin que tenen una competència i que no tinguin por de comunicar.

            Només els que saben la resposta poden plantejar-se si volen o no dir-la a classe
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               . De fet, encara que al ﬁnal no siguin escollits pel professor, aixecar el braç ja ha estat un acte de comunicació mitjançant el qual es mostra conﬁança en un mateix. Els que aixequen el braç creuen tenir la competència comunicativa i han vençut la por de comunicar.

            Els professors Peter MacIntyre, Susan Baker, Richard Clément i Leslie A. Donovan van estudiar en un dels seus experiments sobre predisposició a parlar segones llengües quina era la importància que tenia el sexe i l’edat entre els adolescents
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               . L’experiment el van portar a cap a Canadà, entre estudiants que havien estat escolaritzats en sistemes d’immersió amb caràcter tardà. És a dir que no havien tingut l’accés a una segona llengua des de petits. Els investigadors havien trobat experiments anteriors, realitzats per altres psicòlegs, segons els quals les noies mostraven una actitud més favorable per a l’aprenentatge d’una segona llengua que els nois.

            Els participants en aquest experiment van ser 268 estudiants d’una petita escola de secundària que havia adoptat un programa d’immersió en francès. Per als cursos de setè, vuitè i novè, en els quals els estudiants tenien entre 12 i 14 anys, els estudiants feien totes les assignatures en francès a excepció de llengua anglesa. L’escola estava ubicada en una comunitat anglòfona i el 98 per cent dels estudiants tenien l’anglès com a llengua materna.

            Els investigadors van facilitar un qüestionari als estudiants en el qual se’ls proposaven diferents situacions de comunicació i ells havien d’indicar si en aquesta situació estarien disposats o no a comunicar en francès. El qüestionari versava sobre diferents conceptes vinculats amb la comunicació: la voluntat de comunicar, la competència percebuda, la por de comunicar, la freqüència de les seves comunicacions, la integració, la motivació i l’actitud. Per exemple, es preguntava als joves si ells iniciarien una conversa en qualsevol de les 20 situacions que se’ls plantejaven, quin nerviosisme sentirien davant 12 situacions de comunicació diferents o en quines situacions els estudiants elegirien el francès d’entrada per parlar amb persones francòfones.

            L’experiment va mostrar que la voluntat de comunicar era superior a la llengua materna anglesa que en francès, que era la nova llengua apresa. També, que aquesta predisposició era superior en les noies que en els nois i que augmentava en els cursos superiors, probablement perquè els estudiants se sentien més capacitats i amb menys aprensió per comunicar. Però el que l’experiment va mostrar i que resulta més signiﬁcatiu és que els qui tenien actituds positives i motivació tenien també una major predisposició per comunicar-se en francès, se sentien més capacitats, començaven més fàcilment converses en francès i tenien menys por de comunicar en aquesta llengua apresa. I, en deﬁnitiva, ho acabaven fent millor.

            Vull traslladar aquest experiment basat en l’aprenentatge d’una segona llengua a l’aprenentatge de la retòrica. Motivació i actitud. Si vostè vol comunicar amb èxit, ho farà. Si augmenta la nostra competència comunicativa la por que ens produeix la situació queda rebaixada perquè entenem que sí que tindrem èxit: en sabem més que el nostre públic i ens fa sentir segurs conﬁar en les nostres possibilitats: sabem que tindrem èxit.

            El que queda clar en el model de MacIntyre és que la por de comunicar i la competència percebuda són les variables que incideixen de manera més directa en la voluntat de comunicar. Si haver de comunicar li genera ansietat i se sent menys competent, la seva voluntat de comunicar es reduirà; mentre que si entén que la seva competència ha augmentat i s’ha reduït la seva por, la voluntat de comunicar augmentarà.

            I és que comunicar és com lliurar un ram de ﬂors a qui ens escolta. A diferència dels poetes, que llancen el ram de ﬂors al seu públic i uns recullen una ﬂor, altres algunes tiges i altres amb prou feines el paper d’alumini en el qual estava embolicat, els bons comunicadors fan arribar el seu ram de ﬂors en les millors condicions al seu públic. El ram ha d’arribar de la millor manera possible. Ha d’arribar al públic allò que tenia al cap el comunicador. Amb la màxima ﬁdelitat. Això és comunicar. I en aquest acte s’aconsegueix harmonitzar la circulació de la informació amb la multiplicació del vincle amb el públic. La bona comunicació estreny la nostra relació amb el públic
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               Per què la meva dona no fa dues paelles iguals?
            

            

            La paella és un plat que agrada universalment. Potser, com escriu Josep Pla, l’èxit global de la paella es deu a la seva varietat d’ingredients. «Conté tantes coses, que agrada a tothom», diu Pla. I afegeix: «Hi ha qui va darrera el pollastre; altres, de la costella; el de més enllà, dels llagostins. Hi ha especialistes dels cargols que el plat conté; altres es projecten sobre els vegetals; els vertaders afeccionats iran darrera l’arròs, de l’arròs directe i sense cap altra presència. [...] És indescriptible el nombre d’elements que pot contenir una paella»
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            La curiositat m’ha empès a comprovar com s’elabora i encara que la meva dona realitza cada vegada unes accions molt semblants el sabor de les seves paelles agafa matisos diversos cada diumenge. Potser es degui a la varietat d’ingredients o potser al seu estat d’ànim. No descarto que la paella reﬂecteixi estats d’ànim.

            També pot ser que variï la recepta en cada ocasió. Cal tenir en compte que la meva dona té memoritzada la recepta de la paella i potser la interpreta amb variacions. Un lleuger canvi en la quantitat de sal o en el nombre de llagostins pot tenir repercussions grandioses mitja hora després. El cert és que la meva dona mai no fa dues paelles iguals.

            Desconec si les paelles que feia Pla acabaven sent diferents o si havia aconseguit un estàndard de paella. Ell insistia molt en dues qüestions. La primera era que per a cada dues tasses d’aigua calia posar-ne una d’arròs. La segona, molt més difícil d’aconseguir en la nostra societat en què la majoria dels habitants del planeta ja viu en ciutats, era que una vegada retirada del foc la paella havia de reposar sobre la terra. No sobre una taula o sobre els fogons, sinó sobre la terra. Que estigués el metall de la paella en contacte amb la terra.

            En qualsevol cas, l’execució de les paelles en posa de manifest el caràcter artesanal. Cada diumenge la paella té un gust diferent. I està bé. Però si la meva dona hagués de realitzar gran quantitat de paelles per a amics i convidats no podria permetre’s aquests canvis en el seu sabor. Hauria de ﬁxar-lo. I això la portaria, probablement, a ser més severa en l’aplicació de la recepta. De fet, les receptes de cuina intenten ﬁxar per escrit una manera de fer els menjars perquè sempre tinguin el mateix sabor. Les receptes faciliten que qui cuina tingui els seus propis estàndards. I acaba resultant fonamental per a qui cuina assolir un sabor estàndard per a cada plat. Sense variacions involuntàries. Només així es poden repetir els plats si el nostre negoci és cuinar per als altres.

            Els oﬁcials d’alta graduació de les forces aèries nord-americanes també ho van veure així a començaments dels anys setanta. L’any 1973, l’US Air Force va instaurar un programa de treball per incrementar la productivitat dels contractistes aeroespacials mitjançant l’aplicació de la tecnologia informàtica. Cal tenir en compte que les forces aèries nord-americanes tenien contractes per a la producció d’avions amb pressuposts elevadíssims i que es trobaven amb retards en el lliurament dels avions comprats. Els militars van anomenar aquest nou programa ICAM (Integrated Computer Aided Manufacturing)
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               . El programa ICAM va identiﬁcar la necessitat de millorar les tècniques d’anàlisi i de comunicació de les persones implicades en la millora de la productivitat de la fabricació d’avions i altres aeronaus.

            Com en el cas de la paella, els processos de treball de les forces aèries nord-americanes que permetien obtenir resultats podien millorar-se per a millorar, d’aquesta manera, el producte acabat. La millora dels processos de treball de qualsevol companyia (i una recepta és la formalització d’un procés de treball) millora el producte que s’ofereix als clients. Això vol dir que la millora dels processos augmenta la qualitat del producte i aquest augment de la qualitat del producte es converteix en una major satisfacció dels clients. Resumint: si la meva dona apliqués un sistema de millora dels processos per realitzar les seves paelles, n’estandarditzaria el sabor i la textura de l’arròs, en milloraria la qualitat i la satisfacció familiar respecte a les seves paelles augmentaria.

            Aquesta serà una part important del mètode de Retòrica Exprés. L’anàlisi dels processos. De fet es tracta d’una tècnica utilitzada àmpliament al món empresarial actual a ﬁ de millorar la qualitat dels productes o dels serveis que les empreses ofereixen i així augmentar també la satisfacció dels clients. Si resulta que els sistemes d’anàlisi de processos són estris per a les empreses, no poden ser-ho també per a la millora de la nostra comunicació pública? La millor proposta per comunicar amb èxit no s’ha de basar a tenir un sistema que analitzi què signiﬁca comunicar amb una visió global? Si l’auditori és el nostre client, estem obligats a trobar solucions de comunicació que n’augmentin la satisfacció. Si aquesta millora dels productes es fa als microxips o als grans avions, no es pot aconseguir en la nostra comunicació? Si la gestió per processos facilita que tots els donuts tinguin el mateix sabor i el mateix diàmetre també pot fer més fàcil la nostra tasca de comunicar. En el nostre cas, els discursos seran diferents ja que els públics són diferents, però la gestió per processos permetrà que tinguem un sistema que ens assegura l’èxit i la satisfacció total de qui ens llegeixi o escolti.

            Aquest és el repte. El repte d’uns soﬁstes del segle XXI. Si la gestió per processos que apliquen les empreses les apropa a un estadi òptim de qualitat i a la màxima satisfacció dels seus clients, la gestió per processos també el pot ajudar a tenir un sistema mitjançant el qual converteixi la seva necessitat de comunicació en una comunicació d’alta qualitat i que s’adapti a les necessitats del seu públic, sigui quin sigui.

            Hem deixat fa uns paràgrafs als militars americans allà l’any 1973 després d’haver identiﬁcat la necessitat que tenien de millorar les tècniques d’anàlisi de les empreses i persones implicades en la fabricació d’avions. L’any 1978, les forces aèries d’EUA van proposar una sèrie de tècniques d’anàlisi que van anomenar IDEF. La metodologia IDEF (Integration Deﬁnition for Function Modeling) permet representar gràﬁcament els processos i treballar cada procés separadament. Tal va ser el seu èxit que l’any 1993, el National Institut of Standards and Technology va adoptar l’IDEF com un estàndard per deﬁnir i mostrar models basats en processos. L’IDEF s’ha convertit en la norma per a l’anàlisi, l’estructuració i la representació de sistemes a les Forces Aèries d’Estats Units, a la NASA i a les grans empreses dels sectors més exigents
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            La gestió per processos ajuda a eliminar les activitats d’una organització que no tinguin un valor afegit. Cal tenir en compte que el procés analitza totes les activitats que es posen en marxa per fabricar un producte o per proporcionar un servei. Així resulta senzill eliminar les activitats que no tinguin valor i mantenir, en canvi, totes les tasques necessàries per fer bé el treball. La gestió per processos escurça els terminis de realització de les tasques perquè cap treballador de l’organització no té dubtes sobre quin és el següent pas que cal realitzar. La gestió per processos proporciona aquesta orientació que permet que tothom sàpiga què ha de fer. I ﬁnalment la gestió per processos millora la qualitat dels productes i dels serveis i, per tant, augmenta el valor percebut pels clients.

            Com l’ajudarà a millorar la seva comunicació la gestió per processos? Anem a partir de la base que si la gestió per processos funciona bé en l’àmbit de l’empresa també pot ajudar-lo a vostè. Perquè això sigui possible només cal fer una translació mitjançant la qual vostè es comporta com una empresa i el que vostè vol proporcionar al seu públic és un discurs, escrit o oral. Vostè vol comunicar i tenir èxit. Vostè vol que el públic quedi satisfet amb la seva comunicació. Per a això s’analitzaran els processos que resulten fonamentals i que han de complir-se perquè el discurs funcioni. Això ja serà una gran ajuda.

            No poques vegades no entén vostè per on ha de començar, ja que preparar una comunicació pública s’alimenta de multitud de tasques complexes i confuses, amb múltiples punts de contacte entre si. El model que proporciona Retòrica Exprés li donarà l’oportunitat d’organitzar adequadament totes les activitats necessàries per tenir èxit quan es disposi a comunicar i també li permetrà tenir documentat el seu sistema per poder repetir-lo tantes vegades com ho necessiti.

         

         
            
               Anem a pams
            

            

            

            
               
                  


                     
                  http://cv.uoc.edu/continguts/qr/b3/c1/
            

            El desenvolupament de la retòrica com a tècnica global de millora en la comunicació no es pot entendre sense l’estructuració que van proveir Ciceró, el rètor romà Quintilià i, abans que ell, el desconegut autor de la Rhetorica ad Herennium. En el De inventione ciceronià, en les Institutio Oratoria de Quintilià i en la Rhetorica ad Herennium es formulen les habilitats que ha de tenir un orador a l’hora de construir un discurs que pugui aconseguir els seus objectius. O, dit d’una altra manera, en aquests tres llibres es deﬁneixen les parts que ha de tenir el procés de construcció d’un text.

            Molts segles abans que es posés en marxa la deﬁnició del processos productius en l’àmbit de l’empresa els rètors que van succeir els primers soﬁstes es van encarregar d’elaborar un protocol de treball orientat als processos de comunicació. Encara que en el seu moment ells no ho formulessin d’aquesta manera, m’he permès la llibertat de fer una posada al dia de les seves teories. Això permetrà tractar la retòrica com un procés que assegura la qualitat i l’eﬁcàcia d’un discurs.

            La gestió dels processos productius té com a base la determinació de l’element desencadenant del procés (input) i la formalització del producte o servei que ha de ser la conclusió del procés (output)
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               . En el cas de la retòrica, el requeriment que se li presentava a l’orador era la necessitat de fer un text, d’elaborar un discurs per a una situació determinada.

            L’objectiu ﬁnal del procés era obtenir un text adequat en funció del seu auditori, amb una previsió de format de sortida (oral o escrita), amb el màxim de qualitat i que complís comunicativament els objectius per als quals era emprat. La tasca no resultava gens fàcil.

            El procés es pot representar gràﬁcament. En la representació gràﬁca, un procés es representa com una caixa en la qual es duran a terme una sèrie de tasques que convertiran el requeriment en un producte o servei. El requeriment (l’input) es dibuixa com un element que entra per la part esquerra de la caixa i el producte o servei és l’element resultant que surt de la caixa per la banda dreta (l’output).

            
               


                  
               L’element resultant del procés es converteix, a la vegada, en un nou requeriment del procés següent. Això permet anar encadenant processos ﬁns a aconseguir un procés més complex.
            Tant Ciceró com Quintilià van plantejar que s’havien d’abordar una sèrie de tasques per tal que el discurs quedés en condicions de persuadir el seu públic. Per a Ciceró eren parts de la retòrica; per a Quintilià, oﬁcis de l’orador. Per a tots dos estava clar que eren cinc. En el sistema de Retòrica Exprés cadascuna d’aquestes cinc parts s’ha convertit en un procés. Per tant, el sistema de Retòrica Exprés es basa en cinc processos clau per a comunicar amb èxit, tal i com proposaven els soﬁstes antics. Aquest cinc processos formen part d’un procés total que els engloba i que s’anomenaria «Comunicar amb èxit».

            Com que els processos es numeren, per tal que sigui més fàcil i ràpid detectar de quin procés estem parlant, el procés global de «Comunicar amb èxit» té el número zero. I cadascun dels cinc processos clau que hi formen part tindrà un número de l’u al cinc.

            

            
               


                  
               
            
            La primera de les parts de la retòrica o dels oﬁcis que havia de controlar l’orador era la invenció (anomenada en llatí inventio). La invenció s’entenia com la capacitat de trobar els arguments que fessin convincent una causa. Aquests arguments podien ser vertaders o versemblants, però havien de persuadir de les raons de l’orador. Per al nostre sistema, la invenció es convertirà en el procés d’Inventar (cal tenir en compte que tots els processos prenen una forma verbal i així es veu més clar que s’han de produir una sèrie d’accions per posar en marxa el procés) i es dibuixarà gràﬁcament a la caixa número 1.

            La segona part de la retòrica era la disposició dels arguments (en llatí, dispositio) i indicava quin lloc en el discurs havia d’ocupar cadascun dels arguments trobat a la fase de la invenció. Per a nosaltres, el procés de Disposar seguirà al procés número 1 (Inventar) i tindrà la caixa 2.

            La tercera part s’anomenava elocució (elocutio en llatí) i orientava sobre quin tipus de paraules s’havien d’utilitzar en un discurs determinat. Les paraules s’havien d’adaptar a la realitat de l’auditori respecte al seu nivell, al grau de coneixements previs que podia tenir i, per tant, al grau d’especiﬁcitat de les paraules emprades i havien de traslladar ﬁdelment les idees generades en la fase de la invenció. El procés d’Elocutar segueix el de Disposar i té la caixa número 3. Al ﬁnal d’aquest procés la persona que vol construir un text ja el té fet. Les properes dues fases de la retòrica, els processos números 4 i 5, estan orientats exclusivament a la presentació oral del discurs al seu públic.

            La quarta part de la retòrica era la memorització (memoria, en llatí) del discurs, de les seves parts i de les paraules seleccionades per impactar de la millor manera en el públic. Per al sistema de Retòrica Exprés es tracta del procés de Memoritzar.

            La cinquena part era la declamació (pronuntiatio, en llatí), que procurava regular els elements que permeten la posada en escena més convenient per a cada discurs. Així la veu, l’aspecte de l’orador, els gestos i l’actitud resultaven aspectes nuclears d’aquesta part de la retòrica. Per a nosaltres també ho seran quan es tracti el darrer procés: el de Pronunciar.

            

            
               


                  
               El domini que tindrà d’aquests processos prové, i ja ho deien els primers soﬁstes, de la voluntat que vostè tingui per comunicar i del que vostè practiqui per millorar les seves habilitats.
            Com s’ha vist, un altre dels avantatges del sistema Retòrica Exprés és que es pugui explicar gràﬁcament. L’adaptació del sistema a una estructura ordenada i jeràrquica de caixes i de ﬂetxes permet que es pugui memoritzar més fàcilment. Després d’haver entès com funciona el procés de la comunicació, podrà recordar què és el que ha de fer en cada moment.

            

            
               Les guies
            

            El procés deﬁneix un requeriment, una necessitat, què s’ha de fer i un producte o un servei que s’obté al ﬁnal. En el cas de la retòrica, el requeriment inicial és elaborar un discurs que comuniqui eﬁcaçment. El producte que s’aconsegueix al ﬁnal del procés és un orador preparat per comunicar amb èxit amb un discurs que s’ha anat preparant al llarg del procés.

            

            
               


                  
               Però perquè el procés acabi de la millor manera, una sèrie de documents orienten qui vol comunicar en cadascuna de les seves fases. Aquests documents poden ser diversos: teories aplicades a l’escriptura, la gramàtica de la llengua, unes pautes d’estil, etc. Aquest documents que ajuden l’orador en el procés de comunicació s’anomenen guies.
            Les guies acompanyen cada part del procés i es converteixen en l’instrument que facilita la tasca de l’orador en una fase determinada. Per exemple, sembla clar que, en el moment en què l’orador ha de vestir amb frases i paraules l’estructura del discurs que ha creat, les normes gramaticals de la llengua són una guia que l’ajuda a no cometre errors de caràcter lingüístic.

            Des d’un punt de vista gràﬁc, les guies s’incorporen a cada caixa de procés per la part superior. Aquesta manera de presentar-les permet que el sistema s’adapti als seus futurs coneixements. Qualsevol documentació que l’ajudi a realitzar un dels processos el pot anar afegint a la caixa que li correspongui. D’aquesta manera vostè personalitza el sistema.
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