Elementi per valutare la comunicazione nei processi formativi: il caso dell'aula
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In generale, la comunicazione in aula è una tipologia di comunicazione che viaggia a vari livelli e su vari piani i quali possono completarsi, integrarsi, rafforzarsi o, al contrario, contraddirsi, neutralizzarsi a vicenda. Di tale complessità spesso non si rendono conto coloro che sono chiamati in aula in qualità di docente per un corso di formazione professionale; benché si tratti in genere di specialisti, pure bravissimi, di un campo professionale specifico ma senza una formazione per formatori. Ed è tale complessità che rende particolarmente arduo il compito del docente. Ma anche il professionista docente-formatore o facilitatore - a seconda di come lo si voglia concepire e quindi chiamare - non sempre ha seguito una sua formazione specialistica in ambito di comunicazione in aula finalizzata ai corsi di formazione professionale (intra-aziendali o extra-aziendali che siano). Ciò che diremo di seguito è particolarmente riferito a corsi per adulti; ma sicuramente molto, anche se magari non tutto, è valido anche per altre fasce di età.

Gli elementi di cui si deve tener conto nella comunicazione in aula in questa prospettiva sono:

- l'allestimento degli spazi;

- gli strumenti di comunicazione;

- le forme di presentazione;

- i canali di facilitazione dell'apprendimento;

- i tipi di esercitazioni;

- la preparazione;

- la gestione dei contenuti;

- la gestione dei lavori;

- la gestione del gruppo / delle dinamiche interpersonali;

- feedback & verifica:

- i momenti costitutivi della 'costellazione del discorso' in aula e decorso comunicativo;

- principi per un facilitatore.

Tutti questi elementi, anche se non sempre in maniera immediata, sono riconducibili ai meccanismi della comunicazione o sono comunque gestibili grazie ai meccanismi comunicativi. 

La 'costellazione del discorso' (concetto del linguista tedesco Hugo Steger: cfr. riferimenti in Klein 1977) in aula fa ricorso a almeno i seguenti meccanismi:

- comunicativi:

- comunicazione interpersonale faccia-a-faccia;

- comunicazione visiva sia a livello interpersonale che a livello ambientale;

- comunicazione verbale, para-verbale e non-verbale;

- comunicazione di gruppo;

e non di rado anche:

- comunicazione multimediale (ossia l'uso contemporaneo di più media).

 

La comunicazione visiva

1 - Allestire gli spazi

Il meccanismo comunicativo predominante agisce a livello visivo sia in relazione all'ambiente in cui l'attività formativa si svolge, sia relativamente alle dinamiche interpersonali. A questo proposito è importante ricordare che è proprio l'aspetto visivo della comunicazione che ha di solito un maggiore impatto sulla nostra percezione di quanto invece lo hanno la voce (livello para-verbale) e le parole/formulazioni (livello verbale). Siccome la percezione crea dei sentimenti che influenzano la nostra interpretazione dei messaggi, si comprende l'importanza di una corretta e efficace comunicazione visiva proprio in un contesto formativo.


Il primo impatto, che l'allievo subisce, è spesso quello ambientale e esso rimane determinante per il resto del corso. Non solo la scelta del luogo, a mio avviso, è particolarmente motivante per l'allievo ma anche la disposizione, l'accessibilità dei vari locali in cui l'attività formativa si svolge, nonché i servizi collegati.

L'elemento chiave, in questo senso, diventano le sale, sia quella plenaria che le eventuali altre sale o salette adibite ai lavori di gruppo o alle esercitazioni individuali. Un occhio di riguardo quindi va dato alla superficie della sala in relazione al numero dei partecipanti, alla disposizione delle sedie e dei tavoli, alla luminosità e a altri fattori strettamente ambientali. Ogni sala deve essere predisposta e allestita in funzione di ciò che si vuole fare. Per esempio, per corsi da 8 a 12 (massimo 15) partecipanti, la disposizione di tavoli e sedie può essere, specialmente se si vuole incentivare la comunicazione di gruppo quale comunicazione pluridirezionale:
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Sui tavoli poi è opportuno disporre dei segnanomi oltre alle cartelle di lavoro contenenti manuali e eventuali altri materiali di lavoro. I segnanomi saranno preferibilmente di diversi colori, in modo tale da spezzare la monotonia dei muri bianchi di solito predominanti nelle strutture di formazione. La finalità di tali accorgimenti è quella di vivacizzare l'ambiente, seguendo determinate regole della comunicazione visiva, in modo tale da favorire il processo di apprendimento.

 

2 - Gli strumenti della comunicazione e come usarli

A questo punto possiamo occuparci degli strumenti di comunicazione ovvero quegli strumenti che servono a veicolare meglio contenuti e abilità da trasferire ai partecipanti. Proprio per questo loro uso, è particolarmente importante che il formatore sappia farne una scelta oculata e non casuale e arbitraria. Tra gli strumenti di comunicazione più frequenti e facilmente reperibili (esistono anche società che noleggiano questo tipo di attrezzature) risultano la lavagna bianca tradizionale, la lavagna luminosa e la lavagna a fogli mobili. Ma anche altri strumenti, quali televisore, video-registratore, video-camera, proiettore diapositive, audio-registratori, possono essere di supporto all'attività didattica. Un'altra strumentazione, di solito non conosciuta dalle strutture italiane di formazione, è, inoltre, costituita dai pannelli su cui applicare charts e posters nonché cartoncini colorati; tale materiale serve a riportare i contributi dei partecipanti secondo una determinata tecnica di moderazione impiegata dal formatore. Questa tecnica è particolarmente efficace per l'attivazione dei partecipanti, con il risultato, tra l'altro, di rendere più facile la memorizzazione dei contenuti.

Riassumendo le attrezzature a mo' di checklist:

- lavagna bianca (pennarelli colorati);

- lavagna luminosa (lucidi e pennarelli colorati);

- lavagna a fogli mobili (carta e pennarelli colorati grandi a punta larga; magneti);

- proiettore diapositive (telecomando);

- video-registratore e televisore (telecomando);

- computer;

- schermo per proiezioni;

- video-camera (nastri);

- audio-registratori (nastri);

- pannelli (cartoncini colorati: varie forme e misure, vari colori; spilli; spray);

- posters (prestampati);

- charts (preparati a mano prima o durante la lezione).

Perché il conseguimento degli obiettivi formativi sia efficace e corretto, occorre, come si è detto sopra, un uso oculato di questi strumenti della comunicazione, i quali devono, in definitiva, facilitare questo risultato. Vediamone di seguito alcuni principi base per un loro uso mirato, senza pretendere in questa sede alcuna esaustività sull'argomento.

Quanto ai charts e ai posters, lo standard vuole che non si usino più di 3 colori nella loro redazione per evitare un effetto di confusione. Inoltre va tenuto conto della grandezza dei caratteri a seconda della distanza dal pubblico (meglio fare qualche prova prima); in genere comunque per piccoli gruppi la grandezza di 5 cm può andar bene. Se poi si usano dei pennarelli a punta larga, la visibilità aumenta. Infine è importante anche un layout pulito e lineare delle scritte.

Gli strumenti, come la lavagna luminosa, il televisore, il diaproiettore e simili attrezzature, vanno gestiti con moderazione per il loro effetto sonnifero. Vanno cioè usati per pochissimi minuti di seguito, anche perché il mezzo nella comunicazione visiva esercita una forte influenza sul messaggio che si vuole trasmettere, secondo il principio che "un'immagine dice più di mille parole".

È inoltre doveroso sottolineare la sovente scarsa qualità dei lucidi presentati durante i corsi. Essi sono non di rado delle fotocopie di testi stampati perlopiù senza immagini o riferimenti iconografici che risultano assolutamente illeggibili per i partecipanti. 

 

3 - Il visivo a livello interpersonale

Toccheremo brevemente anche il discorso relativo alla presentazione del formatore, cioè a quello che può essere il suo modo di vestire, la sua gestualità e, ciò che è ancora più importante, il modo in cui si muove nella sala. In questo non deve concentrare l'attenzione sulla sua persona, ma piuttosto sui partecipanti e sul loro coinvolgimento attivo. 

L'abbigliamento tenderà a essere moderato con colori tenui e non vistosi, evitando colori come il grigio, il bianco e il nero. Dovrà anche far a meno di status symbol (orologi, gioielli) vistosi, che attirerebbero inutilmente l'attenzione dei partecipanti a scapito della loro concentrazione sugli obiettivi formativi.

Infatti, il formatore non dovrà mai essere accentratore dimenticandosi della sua funzione essenziale di facilitatore, che significa di facilitare il processo di apprendimento e di distribuzione circolare del sapere.

 

4 - La visualizzazione dei contenuti

Il denominatore comune che lega i discorsi fatti fin qui sono i principi della presentazione: è importante come il formatore si presenta perché le sue presentazioni dei contenuti passino presso il suo pubblico. Tali presentazioni, oltre a far uso di strumenti visivi e anche quando non fanno uso di strumenti visivi, impiegano parole le quali 'poggiano' sulla voce. È opportuno che tutti questi livelli - visivo, verbale e para-verbale (cfr. Klein 1997) - si integrino, si rafforzino senza incorrere nell'errore di neutralizzarsi. 

Come esempio di errore possiamo riportare il lucido scritto fitto come in un libro e il formatore che lo mette sulla lavagna accesa appena prima di cominciare a esporre oralmente il contenuto scritto sul lucido. Tutti i partecipanti faranno uno sforzo immenso a leggere il lucido e contemporaneamente a ascoltare le parole del formatore. È questo un classico esempio di comunicazione incoerente in cui si neutralizzano i messaggi visivo, verbale scritto e quello verbale orale. Il lucido poi non deve essere solo comunicazione verbale scritta: anzi, questa deve essere sintetizzata al massimo e il contenuto da trasferire dovrà essere rappresentato piuttosto attraverso delle immagini o dei grafici. Questo comporta un lavoro di collaborazione tra un grafico e il formatore: il formatore dovrà essere in grado di spiegare al grafico il contenuto da trasferire e lo scopo di apprendimento da ottenere, e il grafico dovrà essere capace di trasformare tali indicazioni in immagini. Ancora una volta occorre raccomandare di usare le regole della comunicazione visiva: non basta saper maneggiare qualche software di grafica. Anche un disegno bello e piacevole può non comunicare ciò che deve comunicare.

 

La comunicazione verbale 

5 - I canali di presentazione e di facilitazione dell'apprendimento

Vediamo ora cosa si fa, in un corso di formazione professionale, con le parole parlate ossia quali sono canali e modalità che servono al trasferimento verbale - orale e scritto - dei contenuti, alla rielaborazione individuale dei contenuti, alla valutazione del trasferimento e della applicazione dei contenuti.

Possiamo elencare almeno 10 diverse tipologie:

1) lezione frontale con discorsi didattici;

2) spiegazioni e illustrazioni;

3) discussioni;

4) elicitazioni di contenuti attraverso la tecnica del brainstorming;

5) giro di parola tra i partecipanti;

6) feedback in relazione ai contenuti;

7) esercitazioni 

8) tecnica di moderazione;

9) osservazione di modelli negativi e/o positivi

10) auto/etero-osservazione di fatti comportamentali dei partecipanti stessi.

Tutte queste 10 tipologie possono rappresentare dei canali per il trasferimento del sapere, del saper fare e del saper essere quali 3 fondamentali obiettivi di ogni formazione professionale. Costituiscono delle costellazioni del discorso differenti e pertanto presuppongono delle modalità interazionali diverse. Ciò porta a dinamiche interpersonali differenti sia tra i partecipanti stessi sia tra partecipanti e formatore.

Entrare qui in merito a tutti i punti ci porterebbe troppo oltre i limiti non solo spaziali ma anche concettuali e intenzionali del presente articolo. Tuttavia una specificazione ulteriore merita la categoria esercitazioni; distinguendo tra varie forme e differenti modalità:

forme

- individuale

- in coppia

- in gruppo (3-5 persone)

- plenaria: tutti insieme collaborano alla risoluzione di un problema

modalità

- giochi di ruolo 

- simulazioni

- osservazioni, p.es. di giochi di ruolo video-registrati

- feedback tra i partecipanti, specialmente in relazione a comportamenti sulla base di osservazioni

- studio di casi, p.es. aziendali

- risolvere problemi

- rispondere a domande.

 

6 - Gestione dei contenuti e dei tempi

Occorre naturalmente un'oculata preparazione per costruire, p.es., una giornata piena (6-8 ore) o anche una mezza giornata (4-5 ore) di formazione in aula e per strutturare il proprio intervento formativo: i canali di trasferimento per l'apprendimento non possono essere combinati con le esercitazioni in maniera arbitraria e non ogni tipo (o combinazione di tipi) di esercitazione si presta a qualunque contenuto. Vanno altresì combinate bene le esercitazioni tra di loro. 

In base all'organizzazione dei contenuti e delle esercitazioni vanno preparati anche i materiali (dispense, schede di lavoro, schede di guida per le esercitazioni, tests, oltre a tutti i materiali relativi agli strumenti della comunicazione di cui sopra (poster, charts, lucidi, software, audio/video cassette ecc.). Infine l'allestimento dello spazio va pensato in relazione ai tipi di presentazione e di esercitazione che si vogliono effettuare.

Quanto all'organizzazione e alla strutturazione dei contenuti, si dovrà tener conto di varie prospettive:

- i contenuti per il corso intero;

- i contenuti modulo per modulo;

- i contenuti per la giornata;

- i contenuti per la presentazioni tramite gli strumenti comunicativi;

- i contenuti per il materiale da fornire ai partecipanti;

- i contenuti per i lavori nelle esercitazioni.

Quanto alla gestione poi dei contenuti nei momenti d'aula, occorre tener presente soprattutto 3 o 4 momenti, a seconda dei casi:

1) il momento di presentazione iniziale,

2) il momento di svolgimento (lavoro plenario, in gruppi ecc.),

3) il momento dei riassunti finali (fine argomento, modulo, giornata);

se il corso riprende il giorno dopo - o addirittura giorni dopo - occorre mettere in conto un quarto momento: 

4) il momento di riepilogo dei contenuti trattati.

Infine, la gestione dei tempi va commisurata in base alla strutturazione dei contenuti e alle materie stesse da trattare In linea di massima, quando è possibile, è bene limitare i discorsi didattici frontali a 5-30 minuti, lasciando il massimo respiro alle esercitazioni. A seconda delle culture in modo più o meno rigido, vanno comunque rispettati e fatti rispettare i tempi preventivati soprattutto una volta che sono tarati dopo varie esperienze.

 

La comunicazione di gruppo 

7 - Gestione del gruppo

Nella concreta gestione poi dei tempi non è senza rilevanza la capacità del formatore di saper gestire adeguatamente il gruppo dei partecipanti. In questo è di fondamentale importanza che il formatore adoperi strategie ben precise a seconda dei casi. Dalla esecuzione di queste strategie si potrà riconoscere un formatore docente o specialista di un campo da un formatore facilitatore, che cioè motivi e incentivi i partecipanti all'apprendimento, coordini sia i lavori che i partecipanti, moderi la loro partecipazione, sappia distinguere quale contenuto si presenti meglio in quale momento, tramite quale canale e quale strumento e impiegando quanto tempo.

Quattro sono i possibili tipi di partecipazione dei formandi:

1) una partecipazione scarsa;

2) una partecipazione eccessiva;

3) una partecipazione aggressiva;

4) una partecipazione equilibrata.

Nei primi 3 tipi, il comportamento comunicativo (a tutti i livelli del rapporto interpersonale: verbale, para-verbale, non-verbale corporeo) del formatore è particolarmente importante. 

Un espediente molto utile a livello verbale è la formulazione di domande, facendo un uso distinto tra domande aperte e domande chiuse. Così, p. es., in un gruppo di scarsa partecipazione, le domande aperte possono stimolare l'attività del gruppo, mentre in un gruppo di partecipazione eccessiva occorrono, al contrario le domande chiuse. Le domande aperte segnalano l'intenzione del formatore di voler incoraggiare e stimolare i partecipanti a esprimere il proprio sapere, le proprie esperienze, il proprio pensiero promuovendo opinioni divergenti. Domande chiuse segnalano invece l'intenzione del formatore di voler concludere un argomento o anche una discussione, quando giudichi che la prolungata trattazione dell'argomento non porti più niente di nuovo e di utile in relazione ai fini formativi. Domande chiuse possono servire anche a tener a bada più facilmente un eventuale "disturbatore".
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Ma anche il comportamento para-verbale non è da sottovalutare: di fronte a una partecipazione aggressiva occorre particolarmente star attenti a usare una voce tranquilla e equilibrata, senza alzare il volume, che avrebbe solo l'effetto contrario. In un gruppo con partecipazione scarsa, invece, si può, tra l'altro, usare la voce per attirare l'attenzione dei partecipanti sia attraverso una modulazione (cambiamento del volume) della voce sia attraverso delle intonazioni.

A livello non-verbale infine, risulta importante saper essere fisicamente "presente sulla scena", evitando, p.es., di mettere barriere come il tavolo tra sé e i partecipanti oppure incrociando le braccia contro il petto. Comportamenti corporei del genere sono chiari segnali di difesa e anche se non interpretabili magari analiticamente dai partecipanti sono comunque inconsapevolmente percepiti come tali. E a una tale difesa del formatore, i partecipanti reagiscono inevitabilmente. 

La regola comunque basilare da osservare è quella di rispettare sempre e comunque l'autostima dei propri interlocutori. Attenzione: ciò non avviene solo attraverso le nostre parole (p.es. facendo un complimento, chiamando i partecipanti spesso con il loro nome ecc.), ma anche attraverso l'uso della nostra voce (un disprezzo o un disappunto anche minimi facilmente si riflette nella nostra voce) e insieme del nostro corpo (perciò occorre, p.es., far circolare il nostro sguardo e non fissarci magari su un solo lato del gruppo o addirittura una sola persona).

 

8 - Feedback & verifica

Quanto al feedback, ovvero la sollecitazione dei partecipanti a esprimere la loro reazione - positiva e/o negativa - in relazione allo svolgimento di:

- un intero corso;

- un singolo modulo;

- una giornata.

La verifica (scritta, orale, individuale o di gruppo) sui contenuti e sulle abilità effettivamente trasferite, nonché sull'eventuale trasformazione culturale, può essere effettuata sia in itinere, sia alla fine di un modulo e/o alla fine dell'intero corso, nonché ex post a distanza di un certo lasso di tempo.

 

9 - Il decorso comunicativo di un seminario

Elenchiamo di seguito i momenti costitutivi di ogni seminario.

La primissima fase che consiste nel primo contatto tra formatore e partecipanti si struttura facilmente secondo i seguenti elementi:

- saluto;

- presentazioni;

- segnanome;

- aspettative;

- obiettivi di apprendimento;

- panoramica del corso;

- contenuti del giorno;

- ordine del giorno;

- questioni organizzative;

- regole di collaborazione;

- regole di discussione;

- questioni rimandate.

A questo punto cominciamo a conoscerci e a conoscere le rispettive aspettative, nonché cosa si tratterà e si farà in un determinato corso o seminario. Quindi si passerà alla fase centrale che consiste nello svolgimento degli obiettivi formativi stessi attraverso la gestione dei contenuti, servendoci di diversi canali e strumenti di comunicazione. Per cui occorrono le seguenti attività perlopiù comunicative o comunicativamente supportate:

- distribuzione dei materiali;

- presentazione dei contenuti;

- gestione dei lavori (p.es. assegnazione compiti, monitoraggio dell'esecuzione dei lavori);

- gestione del gruppo (p.es. mantenimento della concentrazione e del progresso dei partecipanti);

- eventuali verifiche.

Ma non è ancora tutto: si dovrà anche pensare alla fase conclusiva (della giornata, del modulo) che si gestisce attraverso gli elementi seguenti:

- riassunto e/o riepilogo dei contenuti;

- feedback dei partecipanti;

- feedback del formatore.

 

10 - Principi per un facilitatore

Da tutte queste considerazioni si evince l'enorme complessità della comunicazione nei processi formativi in aula nonché le variegate abilità che un formatore facilitatore dovrebbe possedere. Proviamo di seguito a elencare tali abilità anche a mo' di riassunto di questo nostro articolo; un facilitatore deve cioè seguire questi principi:

1) conoscere e gestire la comunicazione in aula a livello;

- ambientale,

- interpersonale,

- visivo,

- verbale,

- para-verbale,

- non-verbale,

- di gruppo,

- multimediale,

2) sapere come imparano gli adulti;

3) strutturare la giornata, il modulo, il corso;

4) introdurre l'argomento e gli obiettivi;

5) presentare i contenuti;

6) riassumere e/o riepilogare la giornata;

7) gestire le dinamiche di gruppo;

8) moderare la partecipazione del gruppo;

9) assegnare i compiti;

10) dare indicazioni precise e chiare per le esercitazioni;

11) gestire i tempi;

12) guidare l'apprendimento;

13) incentivare una partecipazione equilibrata del gruppo;

14) usare e far usare correttamente le regole del feedback costruttivo;

15) costruire delle verifiche adeguate.

Se questi principi presuppongono delle abilità ben precise da parte di un facilitatore, si riconosce facilmente che - oltre alla competenza professionale del campo in oggetto di un corso specifico di formazione professionale - l'abilità di fondo consiste in quella comunicativa.

Ai fini di una valutazione dunque occorre tener conto di tutto questo complesso di elementi, di abilità e di comportamenti per stabilire, al di là delle competenze oggettuali, la bravura di un formatore.
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facilitatore

Nell'uso linguistico statunitense si intende per facilitatore quel docente che ha una funzione non di controllo sugli errori, dei tempi ecc. del formando, quanto quella di facilitare, di moderare, di monitorare costruttivamente i processi di apprendimento dei contenuti - quindi del sapere - e di trasferimento dei comportamenti - quindi del saper fare - , nonché dell'agevolazione di un cambio culturale - del saper essere. 

comunicazione multimediale

Non è rilevante la comunicazione digitale per l'interazione in aula faccia-a-faccia. Essa può essere l'oggetto di un corso, ma non determina la comunicazione in aula più di quanto possa farlo qualunque altro oggetto. Invece, dal punto di vista delle dinamiche comunicative che sono in gioco nella gestione stessa dell'apprendimento, essa è condizionante solo nel caso di un corso a distanza on-line o anche off-line (ovvero veicolato tramite Cd-rom).

 

tecnica di moderazione

Con 'tecnica di moderazione' mi riferisco agli strumenti e all'arte con cui si può migliorare la comunicazione umana facendo uso dei metodi della visualizzazione e della dinamica di gruppo (si veda Klebert / Schrader / Straub 1985).

 

domande aperte e domande chiuse
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Per i vari elementi e livello della comunicazione in generale si veda in Klein 1997.
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