Valutare le pratiche telefoniche 

di Gabriella B. Klein
Nel n. 6 del 1997 ho presentato una prima riflessione sistematica con lo scopo di inquadrare l'oggetto 'comunicazione organizzazionale' nelle sue varie sfaccettature (cfr. Klein 1997). In tale occasione mi sono limitata ai macro-indicatori con l'intento di approfondire trattando alcuni micro-indicatori quelli quelli della presente pubblicazione. Vediamo in questo numero monografico dedicato alla valutazione dei processi comunicativi prima di tutto quali siano alcuni strumenti dell'osservazione, per poi proporre criteri valutativi.

Si può solo anticipare qui che i disturbi reali o percepiti tali da almeno uno degli interlocutori diventano un criterio valutativo. Un altro criterio valutativo è rappresentato dalla presenza o meno di feedback e dalla sua coerenza con il messaggio. A questo livello, per esempio, può risultare importante vedere se c'è un comportamento di ascolto attivo. Altro criterio è la collaborazione nello scambio comunicativo. In generale il macro-criterio per eccellenza è la coerenza: deve esistere una coerenza tra tutti gli elementi che intervengono nella comunicazione.

In questa sede si intende prendere in esame, come macro-indicatore, la comunicazione telefonica.

Vediamo intanto una tipologia di comunicazione telefonica:

- interna all'organizzazione tra colleghi;

- tra l'organizzazione e l'esterno;

- per fini specifici di telemarketing;

- di servizio per fini prettamente informativi.

La direzionalità del messaggio di queste comunicazioni telefoniche si configura tipologicamente nel modo seguente e nelle seguenti macro-prospettive (nel senso di prospettiva dominante) rispettivamente di orizzontalità (O) e di verticalità (V) della comunicazione (vedi Klein 1997):
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Quanto alla gestione del potere sulla conduzione della telefonata, nei casi 1 e 2 possiamo avere telefonate con una prospettiva dominante sia orizzontale che verticale:

- nel caso 1 un collega che chiama un altro collega per dare o per chiedere un'informazione;

- nel caso 2 un collaboratore di un'organizzazione che chiama un collaboratore di un'altra organizzazione.

I casi 3 e 4 non si contraddistinguono in termini gerarchici (orizzontalità vs. verticalità) quanto piuttosto per il binomio cliente / fornitore. Tuttavia non solo nei casi 3 e 4 occorre stabilire chi riveste il ruolo del 'cliente' e chi quello del 'fornitore', ovvero chi è il fornitore dell'informazione e chi il relativo cliente ricevente l'informazione.

Tutte le caratteristiche fin qui delineate determinano l'andamento dello scambio verbale e con ciò, insieme agli eventuali antefatti della situazione comunicativa stessa, il contesto storico e situazionale in cui una determinata telefonata si colloca. Tale contesto va tenuto presente per la valutazione stessa dello scambio verbale telefonico.

Nella comunicazione telefonica mancano tipicamente gli aspetti visivi (a meno che non si tratti di video-telefonate). Perciò gli aspetti verbali (scelta del lessico, stile delle formulazioni, strategie conversazionali, strutturazione del colloquio), quelli para-verbali (uso della voce che accompagna e si sovrappone alla produzione verbale stessa), aspetti che riguardano la gestione dei turni e aspetti situazionali.

Detto ciò preliminarmente, possiamo elencare alcuni micro-indicatori secondo i quali effettuare una valutazione più dettagliata. Tale valutazione si basa, a mio modo di vedere, sulle seguenti considerazioni che ora illustrerò. Distinguerò tra micro-indicatori verbali e para-verbali e micro-indicatori situazionali ossia extra-verbali.

 

Micro-indicatori verbali

Come primi micro-indicatori possiamo ricordare le 4 massime del principio di cooperazione definito da Grice 1981. 

In generale, l'uso efficiente e efficace della lingua nella comunicazione è guidato da alcune norme che sono socialmente condivise o comunque implicite a ogni scambio verbale scritto e parlato. Tali norme sono dettate dal cosiddetto principio di cooperazione definito da Grice.

Il principio di cooperazione consiste in 4 tipi di massime:

Massime di modo

siate chiari:

- evitate espressioni oscure;

- evitate espressioni ambigue;

- siate brevi;

- siate ordinati nella costruzione del discorso.

Per risultare chiari agli altri dobbiamo essere diretti nei nostri modi di dire; inoltre dobbiamo saper individuare ciò che è importante per il nostro interlocutore per poi costruire in modo ordinato e coerente il nostro discorso; solo così il nostro interlocutore può seguirci con facilità. Tutto ciò è tanto più importante in una comunicazione telefonica nella quale non abbiamo a disposizione elementi visivi che altrimenti ci aiutano spesso a spiegarci meglio.

Massima di relazione (di pertinenza)

parlate a proposito: siate pertinenti in relazione all'obiettivo del discorso

Il vostro discorso deve sempre risultare pertinente e quindi anche stimolante per il vostro interlocutore: vi ha chiamato (o voi l'avete chiamato) per uno scopo specifico. Per mantenere il suo interesse e la sua motivazione alla conversazione telefonica con voi, non dovete mai perdere di vista l'obiettivo della chiamata. Usate ogni tanto (senza esagerare!) delle parole stimolo con le quali ricatturare l'attenzione del vostro interlocutore.

Massime di quantità

- fornite tanta informazione quanto richiesto in relazione all'obiettivo del discorso;

· non fornite più informazione di quanto richiesto.

Preparate - per iscritto - dei cosiddetti script (ossia degli schemi) per le vostre telefonate, sia per quelle in uscita che per quelle in entrata: individuate le categorie più frequenti di telefonate con le relative informazioni tipiche per ognuna di esse. 

Massime di qualità (di veridicità)

fornite informazioni vere:

- non affermate cose che credete false;

- non affermate cose per le quali vi mancano le prove.

La vostra forza di argomentazione, infatti, sta nella verità: per mostrare la veridicità delle vostre affermazioni non saltate direttamente alla conclusione, ma giustificatela.

Tali massime non sono tuttavia sufficienti a dare una valutazione esauriente di uno dei tipi della comunicazione aziendale. Per stabilire se una conversazione telefonica sia efficiente e efficace, occorre determinare la sua appropriatezza in relazione a diversi ambiti e parametri. Facendo ciò si deve tener conto della situazione e del settore aziendale in cui si colloca la conversazione telefonica, dell'obiettivo della conversazione telefonica, nonché in relazione all'interlocutore nella sua veste di cliente chiamato o chiamante che sia. Va valutata e misurata l'appropriatezza da parte del rappresentante di un'organizzazione nella sua qualità di fornitore. Tale appropriatezza riguarda i seguenti ambiti:

a) modalità della comunicazione (formale/informale, diretta/indiretta, letterale/non-letterale, orizzontale/verticale): è adeguata quella che viene usata?

b) il lessico tecnico-settoriale; in altri termini: l'interlocutore-cliente possiede o no il medesimo linguaggio del fornitore e se no, viene ovviato alla discrepanza?

c) le strategie conversazionali usate dal rappresentante dell'organizzazione nella sua qualità di fornitore; in relazione a: 

- ascolto;

- gestione e formulazione delle domande;

- peso dei nostri interessi e quelli del nostro interlocutore-cliente;

- tecniche e modalità dell'argomentazione:

- trattamento delle obiezioni;

d) strutturazione del colloquio telefonico in (almeno 5 principali) fasi:

- apertura;

- status quo;

- desiderata;

- risoluzione;

- chiusura.

 

Micro-indicatori para-verbali

- uso della voce per mostrare l'ascolto;

- velocità del parlato;

- pause (frequenza e durata);

- tonalità;

- volume;

- intonazioni;

- enfasi;

- accenti particolari;

- effetto complessivo della voce.

 

Gestione dei turni

- interruzioni;

- sovrapposizione delle voci;

- pause tra i turni;

- 'concatenamento' dei turni (dall'inglese latching ossia assenza di pause tra i turni);

- selezione di un interlocutore piuttosto che di un altro.

 

Micro-indicatori situazionali

a) preparazione della telefonata uscente:

- del colloquio;

- della documentazione di supporto;

b) uso di strumenti per annotare i contenuti della telefonata:

- blocchetto prestampato;

- computer;

- fogli di carta semplice;

c) disturbi dall'ambiente:

- rumori;

- interruzioni da parte di persone o cose.

Non si pretende che questa elencazione esaurisca il complesso delle situazioni possibili, ma sicuramente si tratta qui di elementi principali da tener presenti sempre e comunque. Eventuali altri micro-indicatori e relativi parametri potranno aggiungersi a seconda dei casi specifici.

Al di là della individuazione dei micro-indicatori e dei relativi parametri sulla base dei quali misurare i micro-indicatori, si pone la questione di come osservare per poi misurare i parametri secondo criteri possibilmente oggettivi. Perciò occorre certamente uno specialista appositamente preparato. Una persona allenata nell'osservazione dei micro-processi comunicativi, come lo può essere un analista della conversazione, non avrà difficoltà a misurare velocemente i vari micro-indicatori coinvolti nella comunicazione telefonica. Sulla base di una tale misurazione si potrà poi dare una valutazione complessiva del macro-indicatore 'conversazione telefonica' per stabilire, per ogni collaboratore dell'organizzazione, se essa è eccellente, buona, mediocre, o negativa. Tale valutazione dovrà anche tener conto della corporate identity, se ne esiste, o comunque dell'immagine globale che una determinata organizzazione privata o pubblica intende comunicare verso l'esterno e anche verso l'interno.

Sulla base di una tale valutazione si potrà poi stabilire, per esempio, l'effettivo fabbisogno formativo in materia. In un secondo momento si potrà inoltre formare determinate persone alla gestione di un'auto-valutazione al fine di monitorare i progressi e i conseguenti miglioramenti in seguito a una formazione specialistica.
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