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LI 4

Presentacio

La comunicacid és un factor decisiu per al bon funcionament
d’una organitzacio o per a I'éxit d’un projecte. En el context de la
nostra professié I’"hem de veure com un recurs estrategic, perque
una bona part de I'exit en I'aplicacio dels sistemes d’organitzacio,
de gestid, de preservacio i de difusié de la documentacié depén
de saber trobar els canals, els receptors i els instruments ade-
quats en el moment oportu.

Disposem d’unes eines metodologiques: els sistemes de ges-
ti6 documental que inclouen sistemes de classificacié, de des-
cripcio, d’avaluacié. Ens hem proveit de normatives: instruccions
generals, manuals de procediment, normes de transferéncia, d’a-
valuacié, d’accés. Hem planificat els serveis educatius i els serveis
de difusié per apropar l'arxiu als ciutadans. Tot aquest complex
edifici metodologic, el sabem comunicar?

L'objectiu d’aquestes Jornades és reflexionar sobre les estrate-
gies de qué disposem els arxivers per comunicar els nostres
metodes de treball: de quins instruments disposem per comuni-
car-los adequadament als responsables de les nostres organitza-
cions? Com podem crear la necessitat d’aplicar un SGD i com
podem mostrar que no és un esforg inutil? Com ens estem plan-
tejant la funcié de difusié perqueé tingui una amplia repercussi6
social? Com podem aprofitar les possibilitats de les tecnologies i
els mitjans de comunicacié? Com transformen les tecnologies la
relacié amb els usuaris? Finalment, com ens comuniquem entre
els arxivers, de quins canals disposem per compartir iniciatives,
experiéncies i idees?
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Claus per a una comunicacio eficag

Carmen Garcia Ribas

Hola, bon dia. Gracies en primer lloc per haver-me convidat a partici-
par en el vostre congrés i haver-me donat la possibilitat de parlar sobre
la comunicacid, un tema que m’apassiona i que espero que desperti l'in-
teres dels assistents.

Queé és la comunicacio

La comunicacié és una eina fonamental en les relacions humanes,
tant personals com professionals. Avui tots els professionals hem d’afe-
gir a I'eficacia professional la capacitat de comunicar, cosa que significa
tenir bones relacions, ser capacos de motivar, gestionar conflictes i
generar un entorn professional emocionalment productiu.

Una bona comunicacio afectara de manera decisiva el funcionament
d’una organitzacié. Una bona comunicacio és la base de la planificacio,
serveix per plantejar objectius, corregir errors i contribuir a la millora de
les relacions entre les persones. Per aix0 és molt important que sapi-
guem contestar a aquesta pregunta:

Qué és comunicar?

Comunicar és provocar emocions. El missatge que transmetem, la
manera com el transmetem, el context on es produeix i el sistema inter-
pretatiu de qui el rep, tot plegat déna com a resultat final una emocié en
el receptor. | a partir d'aquesta emocio el receptor actuara en un sentit o
en un altre. Aquest resultat final dependra de quatre elements.

Ara veurem quins son els quatre elements que configuren la nostra
comunicacié i a partir d’aqui veurem com la por interfereix en tots.

Gestido emocional

¢Quina és la frase que més es fa servir per comencar una conferéen-
cia o un petit discurs? “Seré breu”. Els oradors diuen sovint aquesta
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frase, que surt dels seus llavis casi involuntariament en comengar un
discurs. Dient-la estan conjurant la por d’avorrir I'auditori, volen evitar
sentir el rebuig de I'audiéncia. Pero aquesta frase, lluny de significar un
compromis amb la brevetat, és una amenaca d’oratoria interminable i
soporifera. Els oradors que inicien un discurs amb aquesta frase ho fan
impulsats per la por. El cert és que es diuen a si mateixos que seran
breus perqué volen alliberar-se de la tensié que els produeix la visié
d’un public atent.

Com veurem més endavant, la por pot convertir-se en plaer si deci-
deixes afrontar-la. Es per aquest motiu que, un cop iniciat el discurs, un
cop transcorreguts els primers segons, |'orador es sent encantat per la
seva propia veu i parla i parla relaxat, embriagat, perd sense controlar
I'eficacia del seu discurs.

Si abans de comencar hagués controlat la seva por, s’hauria estalviat
defraudar el seu public comprometent-se a una brevetat que no com-
pleix, i en una situacioé de serenitat hauria aconseguit estructurar un dis-
curs i planificar cada una de les paraules.

La gestid emocional és el primer dels elements i el més important.
Quan comuniquem provoguem emocions en els altres i les emocions i
els sentiments que provoquem en els altres dependran directament del
que nosaltres sentim. Si comuniquem amb serenitat, seguretat i tran-
quil-litat, és a dir, sense por, crearem en els nostres interlocutors el
mateix estat de benestar que emetem nosaltres.

Aixi doncs, comunicar és fer sentir, comunicar és provocar emocions,
bones, dolentes, d’adhesié o de rebuig, pero emocions. De la nostra ges-
tié emocional dependran les emocions que creem en els interlocutors.

Actitud
Diu el filosof José Antonio Marina:

“l’actitud és una disposicio voluntaria de la intel-ligéncia que suscita,
controla i dirigeix operacions mentals per aconseguir un estil determinat
d’ocurréncies. Es diferencia del caracter, que també és un estil fix d’o-
currencies, pel fet que és voluntari. Es diferencia del habits perqué no esta
automatitzat, tot i que pot acabar automatitzant-se i convertir-se en un
habit del cor o del cap. La seva importancia dins de la economia vital deri-
va del fet que és un punt on la intel-ligencia negocia amb els sentiments”.

Profunditzem en aquesta definici6 quan diu “és el punt on la
intel-ligéncia negocia amb els sentiments”. Aquesta frase ens convida a
prendre consciéncia del fet que nosaltres podem negociar amb els nos-
tres sentiments per aparéixer amb |'actitud adequada.

En una trobada entre Grace Kelly i Lady Di, la primera li aconsella:
“No ensenyis els teus sentiments, mostra’t sesmpre somrient”. Grace
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Kelly, més entrenada que la jove Lady Di en gliestions de societat, li deia
que amb la seva intel-ligéncia havia d’intervenir, no en els seus senti-
ments, que eren els que eren, sind en la seva actitud. | es aixi com els
personatges que apareixen sovint als mitjans solen mostrar sempre una
actitud amable, somrient, satisfeta.

Si no intervenim en el procés de negociacid entre sentiments i
intel-ligéncia, la nostra actitud facilitara molta informacié als nostres
interlocutors sense que nosaltres sapiguem com. A continuacio enume-
raré algunes possibles actituds amb la idea que puguem escollir la que
estratégicament més convingui als nostres objectius.

Pero, com es gestiona l'actitud?

La por, que és el sentiment que més hem de tenir en compte en la
nostra comunicacio, es transmet a través de les nostres actituds.

Quan sentim por fisica, igual que els animals, adoptem un d'aquests
quatre comportaments: atacar, fugir, paralitzar-nos o sotmetre’s. Pero en
la comunicacié no parlem d’amenaces fisiques: el que sentim sén ame-
naces psicologiques, sentim por del rebuig o por del fracas, i la nostra
actitud sera agressiva, timida, indecisa o submisa. | aquesta actitud
informara els altres de la nostra por. Es per aixd que per controlar I'acti-
tud cal prendre consciéncia de la por. | saber que la resposta que obtin-
guem de I'entorn és la resposta a la nostra actitud. La actitud precedeix
les paraules. Gestiona la teva actitud perqueé, si no, es convertira en el
teu desti.

Les actituds que vam adquirir en un moment determinat ens han
acompanyat durant una gran part de la nostra vida, i ens han donat “una
manera de ser”. Per aixd confonem la nostra identitat amb la nostra acti-
tud. | aixd no és correcte. L'actitud és una manera d’estar i no una mane-
ra de ser. Hem de ser capacos d'apropiar-nos de la nostra actitud. No ens
hem d’aferrar a una actitud que, tot i que ens identifiqui socialment, ens
provoca respostes que no hauriem desitjat mai.

A la pel-licula La comtessa descalgca (1954), Ava Gardner representa
una ballarina espanyola que un productor america vol contractar perqueé
treballi a Hollywood. L'accié se situa als anys de la postguerra civil
espanyola i Ava Gardner conversa amb Humphrey Bogart, que interpre-
ta el personatge d’un director de cine i és I'Unic membre de I'equip d’a-
mericans amb qui ella estableix una relacié d’afinitat. Li explica com,
durant la Guerra Civil Espanyola, tenia por:

“A.G.: Sentia el soroll de les bombes i jo m’amagava entre les runes.
Quan tinc por em sento indefensa i sense proteccio, necessito que algu
m’abraci, que algu m’estimi...

H.B.: Pero ja no hi ha bombes...
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A.G.: Em sorprén voste. Ja no hi ha por? Jo tinc por igual que vosteé
sense el seu whisky, igual que el senyor Makency sense els seus diners,
i que voste abans de conéixer la seva script, de la qual esta enamorat”.

Tots tenim por i busquem recursos per calmar-la: els diners, I'alcohol,
la parella, etc. Com Ava Gardner i com Humphrey Bogart tenim una
dosis de por diaria que podem ignorar, afrontar, augmentar, gestionar,
etc. El que decidim fer amb la por determinara la nostra vida, determi-
nara la nostra comunicacio.

Queé és l'actitud assertiva

Recordem una situacié que tothom hem viscut. S’inicia quan entrem
en una cafeteria i demanem un café. Sovint, el café no és com el voliem:
o0 és massa fred o és massa calent. Ara seguirem el recorregut emocio-
nal d’'un client amb actitud agressiva, un amb actitud timida i finalment
un amb actitud assertiva.

El client agressiu sentira primer decepcié i a continuacioé rabia. La seva
perspectiva de rebre un café com el volia s’ha vist frustrada. Deixa sortir
el sentiment d’ira (rabia) i agredeix verbalment el cambrer, alhora que
demana un altre café. El cambrer fa el que li demana. Tot i que ha pres el
café com el volia, el sentiment que té al sortir del local és de culpa.

Que passaria si el client fos timid? Un client timid quan li serveixen el
café fred se’l pren o no se’l pren, paga i se'n va. No es queixa, pero igual
que en el cas anterior, convé que fem un recorregut emocional de la
situacio. En rebre el cafe fred, el client timid sent decepcid i ira. Pero, en
lloc de manifestar-ho, decideix aguantar-se i, de la mateixa manera que
el client agressiu, surt del local amb el sentiment de culpa per haver
cedit a la por i no haver sabut reclamar.

Vegem a I'ultim el client estrategic. De la mateixa forma que els anteriors,
en tastar el café fred sent frustracio i rabia, pero gestiona adequadament les
seves emocions i demana al cambrer que li canvii el café per un que no sigui
fred. El cambrer hi accedeix amablement i el client surt del local doblement
satisfet. Ha pres el café que volia i ha aconseguit un bon clima emocional.

L'assertivitat, o conducta estratégica, podriem definir-la com |'actitud
adequada per assolir un doble objectiu: material i emocional. Una acti-
tud assertiva és una actitud negociada, que significa que has estat capacg
d’observar els sentiments i triar les actituds.

L'estructura del discurs

La condicié fonamental perqué un discurs tingui una estructura és
que segueixi un fil conductor. El fil conductor és la intencid, I'objectiu del
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discurs que serveix d'eix per on fer circular els nostres arguments. El fil
conductor, com un imant, crea un camp magnetic i atrau les paraules
que estan al servei de |I'objectiu marcat.

El fil conductor també reflecteix la por o la serenitat de I'emissor.
Hem vist com l'orador que diu “seré breu” acaba fent un text deses-
tructurat a causa de la por. Embriagat per la por, ha desenfocat el seu
discurs. Perque la por desorganitza les idees, la por ens fa “perdre el fil”.

Moltes persones tenen dificultat per “centrar” el discurs i es produeix
el que en diem “anar a la deriva”. Centrar el discurs és determinar a
priori quina és la intencié de la nostra comunicacié. | no solament aixo:
també hem de ser capacos de trobar la intencié dels nostres interlocu-
tors. | aix0 es fa aprenent a escoltar.

El lexic

Les paraules son I'esséncia del missatge. Alguns autors han volgut
devaluar la importancia de les paraules. Fins i tot hi ha atrevits que han
quantificat aquesta importancia i li atribueixen un 7% en el total de la
comunicacié. Considerar real aquesta dada ens convertiria a tots en
insuficients mentals, perqué les paraules sén I'Unica via que tenim per
expressar el pensament abstracte, valors, creences, idees, per donar una
informacio precisa, per expressar matisos, per expressar coses concre-
tes, per formular compromisos i per donar nom als sentiments i a partir
d’aqui gestionar-los. Dit aixd, observem que les paraules poden sortir
empeses per la por. ;Per que, si no, diem “seré breu”, per quée diem
“intentaré explicar una mica”, per qué “potser diré una bajanada”, per
qué repetim mots crossa com “bé”, “d’acord”, “doncs”, etc. La por pro-
voca poca traca verbal i fa que un orador perdi la imatge de credibilitat.

El lexic posa al descobert la nostra por. | la por va per generes. Son
moltes les dones que quan comencen una presentacié o una conferén-
cia diuen: “m’agradaria explicar una mica”, “potser diré una bajanada”,
etc. Frases que devaluen el contingut del que explicaran després. En
canvi, alguns homes omplen els seus discursos de paraules supérflues,
amb I'Gnic objectiu de donar-se importancia, de fer que els altres tinguin
la percepcid que el que s’esta comunicant és complex, quan en realitat
I"Gnic que aconsegueixen és que sigui confus.

Escoltar és comunicar

Aprendre a escoltar és basic per ser un bon comunicador. Parlem de
persones carismatiques. Moltes de les persones carismatiques no son
grans oradors, sén excel-lents oients. Escoltar significa mostrar interés
pel que diu l'altre, escoltar significa trobar I'objectiu del que ens vol dir
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I'altre, escoltar també és percebre en el registre de veu la carrega emo-
cional del nostre interlocutor. Escoltar és mirar i veure. Escoltar és, en
resum, respecte i generositat. Es per aixo que el primer que hem de tenir
en compte per comunicar bé és escoltar millor.

La nostra societat parla amb admiracié dels “bons comunicadors”,
com si es tractés d'un talent escas. Perd a veure, que tenen d’especial els
bons comunicadors?

Que soén carismatics.

| que significa tenir carisma?

Hi ha persones que resulten atractives, que fan que els altres els
segueixen de manera incondicional, que sdn capaces de generar bons
sentiments en els que els envolten. Aquests sén els bons comunicadors,
homes i dones dotats d’'un talent que fa que, ja sigui davant d'una per-
sona o davant d’'una multitud, crein sentiments d’adhesid, perque la
gent sent plaer en escoltar-los. El seu “secret” es que comuniquen sense
por i creen en els altres la necessitat de seguir-los, de posar-se a les
seves mans, de seguir sota el seu influx. | justament aquest és I'objectiu
de la comunicacié: crear sentiments de complicitat, convéncer, persua-
dir i seduir.

En resum, durant aquests minuts hem donat les claus per ser
carismatics i per crear entorns professionals emocionalment productius.

Moltes gracies.



