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BASES TEORIQUES DELS PROCESSOS COMUNICATIUS
CONTINGUT

. Definicio i caracteristiques del procés comunicatiu
. La comunicacio en la societat del coneixement i la informacio
. Diferencies entre comunicacio i informacio

. Nivells i funcions de la comunicacio
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. Dificultats en la comunicacio interpersonal
. La comunicacio verbal i no verbal o analogica i digital

. Els axiomes de la comunicacio humana
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. Conductes que faciliten o dificulten la comunicacio
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1. DEFINICIO I CARACTERISTIQUES DEL PROCES COMUNICATIU

NO OLVIDES
NUN(A QuE gL
fAs(zsMo No ES UNA
ALTERNATIVA POLiTx(A.
ES UN SIS[EMA )DE

Que és la
comunicacio?

ENCARNA
CANET

Elements clau de la
comunicacio humana
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Que és la comunicacio?

*Es un procés que ocorre entre dues o més
persones en el qual I'emissora expressa alguna
cosa, mitjancant signes verbals o no verbals, amb
la intencio d’influir en els pensaments, les
emocions o el comportament de qui rep el
missatge (receptora).
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*Es un procés reciproc i interactiu: totes dues
emeten i reben missatges simultaniament.

“*Els papers d'emissora i receptora es van
intercanviant.
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Interferencia

N\,

Canal _ Canal
Mensaje

h—‘—i‘

Realimentacion

Receptor
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Elements clau de la comunicacio humana

Emissora: qui transmet la informacié (un individu, un
grup o una maquina).

Receptora: qui rep la informacio (individualment o
col-lectivament).

Codi: conjunt o sistema de signes que I'emissora empra
per a codificar el missatge (verbal, de signes, escrit...) que
es percebra a través dels sentits de la receptora (oida,
vista, tacte, olfacte i gust).
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Canal: element fisic per on es transmet la informacid
(impremta, telegrafia, radio, teléfon, televisid, ordinador,
etcetera).
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Elements clau de la comunicacio humana

Missatge: la mateixa informacié que I'emissor transmet.

Context: circumstancies temporals, espacials i
socioculturals que envolten I'acte comunicatiu i que
permeten entendre el missatge en la justa mesura.

Interferencia, barrera o soroll: qualsevol pertorbacié
gue té com a resultat que el missatge arribe distorsionat al
receptor.
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Retroaccio, també dita informacio de retorn i feedback:
és la condicio necessaria per a la interactivitat del procés
comunicatiu, és una resposta (actitud, conducta) que
aconsegueix la interaccio entre I'emissora i la receptora.
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"Nuestro peor problema de
comunicacion es que no
escuchamos para entender.
Escuchamos para contestar."

Tots aquests
elements formen
un conjunt que és
el que dona
significat a la
comunicacio.
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La comunicacio esta condicionada pels
factors seguents:

* Experiencies previes de I'emissorai la
receptora

* Intencionalitat de 'emissora
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* ldees, creences i valors de les persones
* Estat emocional
* Aspectes culturals i socials
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Obijectius de la comunicacio

Intercanvi de missatges

Intencid d’influir en les idees, els
comportaments... dels altres
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2. LA COMUNICACIO EN LA SOCIETAT
DEL CONEIXEMENT I LA INFORMACIO

EL ROTO

CRACIAS A LA RAPIDEZ DE LAS COMUNICACIONES,
TENEMOS INFORMA CION ES FALSAS €N TIEMPO REAL

Societat de Ia
informacio

Bretxa digital

Bretxa digital de
genere




Societat de la informacio

* Distribuci6 desigual de les TIC.

* Manca d’accés a informacio de gran part
de la poblacio mundial.

* Nova bretxa social.
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* Nova exclusio social.




Bretxa digital

* Diferencia existent entre qui té accés a les noves
tecnologies i qui no en té.
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Bretxa digital

* Fa referencia no sols a I'accés a les noves
tecnologies, sind també a la destresa
tecnologica, a tenir les habilitats digitals
necessaries, saber on es pot trobar contingut
(I'alfabetitzacio digital), I'idioma, I’'entorn, tenir
connexio a Internet, que la informacio siga
accessible a persones amb discapacitat,
persones grans...
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* La barrera més dificil de superar no és |'acceés,
sino I'Us.
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Bretxa digital de genere

* Les dones tradicionalment no han participat en el
disseny, en la creacid ni en el desenvolupament de
la tecnologia.

* No tenen un accés igualitari a I'Us de la tecnologia.

ENCARNA CANET

* La bretxa digital afecta Ia

INTERACCIO SOCIAL

poblacid amb menys recursos
i son sobretot dones.




3. DIFERENCIES ENTRE COMUNICACIO
[ INFORMACIO

* Es la mateixa cosa?




Procés de la comunicacio

codificacid » emissio )transmissié) recepcié) descodificacio
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Procés de la informacio

o transmiss - o
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Informacio

* Mostra contingut,
dades...

* Es unidireccional.
* No hi ha retroaccio.
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* No hi ha la possibilitat
qgue el receptor
reaccione al missatge.
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Comunicacio

* Mostra contingut,
dades, emocions,
sentiments...

* Relacio.
* Es bidireccional.
* Produeix retroaccio.

* El receptor també es
comunica.
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4. NIVELLS T FUNCIONS
DE LA COMUNICACIO

- La musica cura
- €08as. que [a
medicina no puede.




Nivells de la comunicacio

* Comunicacio intrapersonal: és un proceés de
reflexio en I'ambit privat (dialeg amb un mateix).

* Comunicacio interpersonal: és |la interaccio
entre dues o més persones, amb retroaccio
immediata, i en la qual es poden usar els cinc
sentits.
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* Comunicacio intragrupal: dins d’un grup
especific com la familia o I'equip de treball.

* Comunicacio intergrupal: s’estableix entre dos o
meés grups.
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Nivells de |la comunicacio

* Comunicacio institucional (organitzacional):
s’estableix per a donar a coneixer una
organitzacio: politiques, objectius de treball,
funcionament... tant per al seu personal com per
a la societat en general.

<5
=
3 <
A O
O <
o=
O o
O <
< O
e =
[NN]
|_LLJ
=

* Comunicacio massiva (global): va dirigida a tota
la societat com, per exemple, la comunicacio de
masses.
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Funcions de la comunicacio

Contingut - objectiu

Comunicacid de la Cartes personals, diaris
subjectivitat personal: intims, poesia.
sentiments, emocions.

Referencia Comunicacio objectiva: Textos cientifics, historics,
informacio. periodistics, informes, etc.

Apel-lativa Comunicacio per a persuadir Llenguatge publicitari,
l'oient. llenguatge politic.

Poeética Comunicacio que cuida la Poesia i prosa literaria,

forma del missatge. llenguatge publicitari.
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5. DIFICULTATS EN LA COMUNICACIO
INTERPERSONAL

* Percepcio
* Emissio dels missatges
* Interpretacio del missatge

* Comunicacio eficac




Dificultats de la comunicacio interpersonal
Roca, Elia (2003)

a) Dificultats per la NOSTRA PERCEPCIO: la
representacio de la realitat que té cada persona és
diferent de la que tenen les altres.

* Les diferencies per a percebre |a realitat ocorren
perque no captem la realitat en si, sind una versio
simplificada de |a realitat.

* Per que? Perque tenim una capacitat d’atencio
limitada i |a nostra ment ignora allo que li sembla
menys interessant.

<5
=
3 <
A O
O <
o=
O o
O <
< O
e =
[NN]
|_LLJ
=

—
N
~

—/




1INV VNHVONA

TVIO0S OIDOVHILNI
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Dificultats de la comunicacio interpersonal

b) Dificultats en EMISSIO DELS MISSATGES: quan
s'interpreta malament un missatge és perque no
I’'hem emes correctament a causa de:

* Un gest, una paraula, un comportament... varien
molt segons el context i el llenguatge no verbal
(picar 'ullet).
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* Un mateix missatge pot manifestar-se amb codis
verbals i no verbals diferents (mostrar afecte).
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Dificultats de la comunicacio interpersonal

c) Dificultats en la INTERPRETACIO DEL

MISSATGE: cal que el receptor perceba els codis verbals i
no verbals i sapiga interpretar-los de forma adequada.

v"Molts codis poden NO captar-se perquée la nostra
atencio és limitada: “escoltem la meitat del que ens
diuen, entenem la meitat del que escoltem i recordem
la meitat del que entenem”.
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v"A més, el missatge pot arribar-nos distorsionat per
factors ambientals (soroll...) o per I'estat emocional
del receptor (por, fam, son...).
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Llei basica de la comunicacio
(Birkenbihl, 1993)

La veritat no és el que diu A, sind el que B entén:
el missatge valid no és el que transmet I'emissora
sino el que entén la receptora.
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Quan B interpreta malament un missatge de A, el
responsable sempre és A.

La responsabilitat d’aconseguir una comunicacio
correcta és sempre de lI'emissora.
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Comunicacio eficac

* N’hi ha quan la receptora capta el missatge de
I'emissora amb les menys distorsions possibles.

* Si el receptor percep una cosa diferent del que
I’'emissor vol transmetre, NO hi ha comunicacio
eficac.
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* Cada persona té els seus mapes mentals:
representacions de la realitat que cada persona té
al cap segons com creu que son les coses i com li
agradaria que foren (per les experiencies previes i
creences).
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Comunicacio eficac

* Cal captar I'atencio de la receptora.
* Escollir el moment i el lloc adequats.

* Adaptar-se a la persona receptora: als seus
coneixements, estat d’anim, etc.
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* Cuidar la comunicacio no verbal.
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* Assegurar-nos que ha captat allo que
volem transmetre.

—
(99)
w

—/




Comunicacio eficac

* Solem pensar que la manera com veiem les
coses és |'autentica i que les persones que les
veuen diferent s’equivoquen.

* Cal acceptar que som diferents en la manera de
pensar i veure les coses.

* EN TREBALL SOCIAL CAL ACCEPTAR EL PUNT DE
VISTA DE LA PERSONA INTERLOCUTORA |
DEMOSTRAR-LI QUE PODEM VEURE LES COSES
DES DEL SEU MAPA DE LA REALITAT.
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6. LA COMUNICACIO VERBAL I NO VERBAL O ANALOGICA I DIGITAL

Le Hijab n'est pas un signe de soumission, ¢ 'est jusfe un voile
qui soustrait les femmes auy reqards masculing et protége ginsi
_les hommes de la tentation. .. .

* La comunicacio
pot ser verbal
(analogica) i no
verbal (digital).

ENCARNA
CANET

p—t * Totes dues son
essencials en les

relacions

interpersonals.
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Comunicacio verbal

La comunicacio VERBAL inclou:
* La C expressiva (la paraula i l'escriptura)
* La Creceptiva (escoltar i llegir)
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La comunicacié VERBAL usa com a suport el
llenguatge.
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Comunicacio no verbal

* Inclou gestos, moviments, mirades...

* Es produeix irremeiablement encara que estiguem
callades o quietes. Sempre comuniquem encara que
estiguem en silenci.

* Gran part de la comunicacio entre les persones es
produeix de forma NO VERBAL.

* Un estudi (Mehrabian, 1972) demostra que en la
transmissio d'un missatge, unicament el 7% del que
captem procedeix de les paraules:
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El 38% prové de les caracteristiques de la veu.
El 55% proveé dels senyals del llenguatge no verbal.
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Comunicacio no verbal

Segons Caballo (1993), els missatges no verbals poden complir
diverses funcions:

v" Substituir paraules (exemple: el signe de silenci).
v" Repetir allo que es diu (adeu amb la ma).
v Emfatitzar un missatge verbal (apujant el to de veu).

v" Regular la interaccié (donar pas, amb una mirada, a una
persona perque parle).
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v"Contradir el missatge verbal (amb cara de desgrat).

* Expressa sentiments i I'aspecte relacional de la comunicacio.
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Comunica continguts

Admet mentides

Complexitat i
abstraccio

Es seqiiencial
Té principi i final
Menys impacte

De forma deliberada

Comunica sentiments i
relacio

Es dificil mentir

Baixa abstraccio

Es simultania
Es continua
Meés impacte

Inconscient

<5
=
3 <
A O
O <
o=
O o
O <
< O
e =
[NN]
|_LLJ
=

—
w
(o}

—/




Comunicacio no verbal

e CINESICA. Estudia aspectes relatius a postures
corporals, expressions facials, gestos, etc.

e PARALINGUISTICA. Se centra en I'analisi de
determinats aspectes no linglistics de la conducta
verbal, com el to de la veu, el ritme, la velocitat,
I’emfasi, les pauses, etc.
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e PROXEMICA. Analitza I'Gs de I'espai personal, el
contacte fisic, la proximitat/distancia, |'orientacio del
cos, etc.
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CINESICA

* Expressio de la cara

* Contacte visual

* Dilatacio i contraccio de la pupil-la
* Postura corporal

* Somriure
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* Moviments corporals
* Gestos amb les mans
* Aspecte extern

* Contacte fisic
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CINESICA

Gestos

ENCARNA
CANET
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Postures (Mehrabian, 1968)

* D’acostament: atencio, interes, inclinar el cos cap
avant.

* De retirada: negacio, rebuig, cos que retrocedeix.

* D'expansio: orgull, arrogancia, menyspreu, tronc
| cap erectes, muscles elevats.
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* De contraccio: depressiva, cap cot, tronc inclinat,
cap enfonsat, pit enfonsat.
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Sintonitzacio gestual

- Es freqiient entre persones amb molta relacid:
mentre una persona parla, els seus gestos i
moviments tendeixen a ser iguals que els de
I"interlocutor.

* Si no hi ha bona relacio, no hi ha sintonitzacio
gestual.
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Proxemica

Zona htma Zona Rersonal
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Zona Socal Zona Riblca
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Proxemica

* Paisos sense contacte: Japod, EUA, Regne Unit, Australia.
* Paisos amb contacte mitja: Franca, Xina, india.
* Alt contacte: Orient Mitja, America Llatina, Italia, Espanya.
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Paralinguistica

*Volum

* Tonalitat de la veu
* Velocitat

* Emfasi
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* Falques
* Pauses
* Vacil-lacions
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7. ELS AXIOMES DE LA COMUNICACIO
HUMANA (Watzlawich, 1967)

Es impossible no comunicar-se.

La comunicacio afecta la
conducta.

ENCARNA
CANET

= Té un aspecte de contingut
(informacid) i un aspecte de
relacié (conducta).
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Els axiomes de la comunicacid humana

" La naturalesa d’una relacio depen de |la
puntuacio de les sequencies de |la
comunicacio.

" Ens comuniquem de manera digital
(verbal) i analogica (no verbal).

* Tots els intercanvis comunicatius son
simetrics o complementaris.
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8. CONDUCTES QUE FACILITEN
O DIFICULTEN LA COMUNICACIO

7..Y HE DECIDIDO QUE M

VOY A LARGAR CON UNA
PESCATERA LESBIANA

S PORQUE, AUNQUE HUELE

QUE APESTA Y TIENE UNA
CARA DE CABALLO QUE NO

AGUANTA ... ICREO QUE
PUEDE HACERME MUY

IESO ESTA
MUY BIEN,
CARINO)
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Dos elements fonamentals
en la interaccio comunicativa

e Condicionants politics
e Estructurals o de jerarquia
e Culturals

INTERACCIO SOCIAL
ENCARNA CANET

e L3 imatge
e Les creences, els estereotips

e Percepcions (accent, dialecte,
vocabulari, velocitat...)




Conductes que faciliten la comunicacio

* Desitjar transmetre un No estar a la defensiva.

missatge.

Personalitzar els
* Voler escoltar. missatges.

* Voler implicar els Fer constar els acords.

interlocutors.

El to de veu.
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* |gualtat amb ['altre.

Expressar afecte.
* Ser positiva.

Ser franc de manera
* Ser flexible. moderada.

* Ser breu.
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Barreres en la comunicacio

= Mormolar.
= Interrompre.

= Exagerar els aspectes
negatius de les coses o
de les persones.

= Discutir per assumptes
sense importancia.

* Generalitzar en excés
“sempre, mai...”.

= Centrar-se en aspectes
poc importants i deixar
de banda el tema
principal.
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CANET

-
<
(@]
(@]
(%]
‘©
O
QO
<<
oc
w
'—
Z

—
un
w

—/




Barreres en la comunicacio

* EXigir o amenacar. * Ansietat |

« Insultar. nerviosisme.

 Sarcasme. * Lloc o moment

* Entonacio, volum inadequat. 2
inadequat. * Discapacitat. §g

» Densitat informativa. * Manca d’habilitats. 1

- Canvis continus de * Nivell cultural. :
tema. ‘ ol

* Contacte ocular
inadequat. " [54]




