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Introducere

Cursul este destinat studentilor din anul I, semestrul al doilea al
programului de masterat Dreptul informatiilor si al securitatii private din cadrul
Facultatii de Drept. Dat fiind faptul ca domeniul de activitate pentru care se
pregatesc acesti studenti este si, generic vorbind, acela de comunicator, utilitatea
unui curs de Teorie si practica in comunicarea sociald este evidentda. Astfel,
constientizarea importantei notiunii de comunicare in societatea actuala,
cunoasterea perspectivelor teoretice elaborate asupra acestui domeniu foarte
complex, stapanirea deplind a resurselor limbajului verbal si ale limbajelor
nonverbale sunt indispensabile.

Dorim in primul rand, sa subliniem complexitatea unei notiuni aparent
simple, cum este aceea de comunicare si, deopotrivd, asa cum spuneam,
importanta acesteia in lumea actuala. Pornind de la definitii posibile ale
comunicdrii, in cautarea celei mai complexe, dupa care realizim o posibila
tipologie a formelor de comunicare. Apoi vom analiza elementele comunicarii
verbale si nonverbale, tehnici in comunicarea de grup, premisele procesului
persuasiunii, dezinformarea in relatie cu zvonul, dar si aspecte privind
comunicarea in organizatii, efectele comunicarii publice, barierele 1in
comunicarea dintre culture. Totodata, vom analiza comunicare din perspectiva
erei digitalizarii, cat ti impactul trecerii de la comunicarea mediate de computer

la comunitatile si grupurile virtuale, civismul si noile media.



Capitolul I
Conceptul de comunicare!

Obiective:
e Prezentarea principalelor intelesuri ale comunicarii;
e Determinarea diferentelor si asemanarilor dintre aceste intelesuri;
e Determinarea gradului de complexitate ale termenului de comunicare;
¢ Analiza principalelor elemente ale procesului de comunicare;
e Recunoasterea acestor elemente in cadrul unui proces de comunicare;
o Intelegerea notiunii de comunicare.

Cuvinte cheie: comunicare, inselegere, participare-coparticipare, organizare,

communicator, mesaj, receptor, emitator.

Comunicarea? reprezinta capacitatea fiintelor umane de asi putea transfera
unele altora realitatea, experienta, trairile, cunostintele etc. Astfel, cel mai simplu
model de comunicare cuprinde un emitent singular sau colectiv si, de asemenea,
un receptor care poate fi si el format dintr-un singur element sau din mai multe
clemente. Pentru realizarea intelegerii intre cele doud entitati este nevoie ca
acestea sa foloseasca o baza de date comunad, care trebuie sd cuprinda o limba
comund, un limbaj comun, insotite de un cumul de exprimari nonverbal

asemanatoare. De asemenea, Intelegerea este sustinutd si de alte capacitati ale

! Termenul de comunicare Incepe si fie utilizat in secolul al XIV-lea si provine din latinescul communis, care
arata ,,punerea in comun”, fiind mai apropiat, in vremea respectiva, de Intelesul a impartasi, a imparti mai multora.
Din secolul al XVI-lea, termenului i se asociaza si un inteles nou (a transmite), odatd cu dezvoltarea sistemului
postei si a drumurilor moderne. incepand cu secolul al XIX-lea, sensul a transmite trece pe primul plan ca o
consecintd a dezvoltarii unor tehnici moderne de comunicatii.

2 Verbul a comunica se referd de obicei la actiunea de a transmite un mesaj despre ,,ceva” cuiva care este
receptorul. In afarid de aceste elemente, mai existd intentia, motivatia si existenta unor persoane, obiecte,
evenimente, idei care sd constituie subiectul mesajului. Comunicarea eficienta necesitd o experienfd comuna

pentru a produce un anumit efect



indivizilor, si anume: sursa emitenta trebuie sa aiba si capacitatea de a coda un
mesaj si pe cea de decodare a mesajelor, capacitafi care trebuie sa le aiba si
receptorul. Astfel, comunicarea va lua forma unui transfer si a unui contra-
transfer informational intre sursa emitenti si cea receptoare®. Comunicarea sti la
baza tuturor proceselor, interactiunilor si relatiilor interumane, iar societatea
exista practic datorita procesului de comunicare.

Relatiile interpersonale, care cuprind atat structurile formale, cat si pe cele
informale, se creeaza pe baza procesului de comunicare, ce contribuie esential la
dezvoltarea societatilor.

Participarea membrilor grupului in diferite structuri actionale se realizeaza
tot pe baza procesului de comunicare. In orice grup exista membri activi, care se
implica mai mult 1n orice fel de actiune, precum si membri mai putin activi, care,
in functie de interesele lor proprii, participa partial sau total doar la anumite
actiuni, acestia fiind coparticipanti.

Orice actiune care se realizeaza pentru a atinge un tel trebuie bine gandita
pentru a fi eficienta. Eficienta inseamna: calitate i cantitate; timp cat mai scurt
de actiune si costuri minime. Organizarea implica si ierarhie, aspect care e
sustinut din plin de catre procesul de comunicare.

Comunicare este compusa din mai multe elemente fiecare avand un rol
important in acest process $i anume:

1. Comunicatorul (transmitdtorul) este elementul de la care porneste
informatia. Acesta la randul sau poate fi format dintr-un singur element sau din
mai multe.

2. Mesajul este urmatorul element al comunicarii. Acesta poate avea forme

si continuturi diferite.

3 Comunicare este definitd ca fiind un proces continuu si dinamic, ce are la baza atitudini care sunt intentionale si

care implica ideea de schimb.



3. Codul respectiv codarea este un alt element al procesului de
comunicare®.

4. Receptorul este ultima veriga a procesului de comunicare, care are de
asemenea un rol fundamental.

Canalele de comunicare reflecta aceste procese si se Impart in doud mari
categorii: verbale si non-verbale, pe de o parte, si formale s1 neformale, pe de alta
parte. Canalul de comunicare are un rol important in transmiterea mesajului de la
emitent la receptor. Totalitatea canalelor formeaza mediul de comunicare, de care
depinde calitatea si exactitatea receptarii mesajului. Canalele pot aparea sub mai
multe forme: sunet, imagine, miros, gust; receptorii le prefera pe unele in
defavoarea altora.

Comunicarea reprezinta elementul indispensabil pentru functionarea
optima a oricarei colectivitati umane, indiferent de natura si marimea acesteia.
Schimbul continuu de mesaje genereaza unitatea de viziune si, implicit, de
actiune, prin armonizarea cunostintelor privind scopurile, caile si mijloacele de a
le atinge, prin promovarea deprinderilor necesare, prin omogenizarea relativa a
grupurilor sub aspect afectiv (emotional, sentimental) si motivational (opinii,
interese, convingeri, atitudini).

In prezent sunt acceptate mai multe viziuni si mai multe definitii ale
procesului de comunicare dar, din punctul nostru de vedere, nici una nu este in
masurd sd pund in evidentd toate valenfele acestui concept. In literatura de
specialitate®, existd doud definitii ale comunicdarii si anume comunicarea ca fiind

un proces prin care A trimite un mesaj lui B, mesaj care are un efect asupra

4 Trebuie si fim atenti la distinctia dintre cod si mesaj, cici nu sunt acelasi lucru — primul este abstract, are un
numar redus de semne si poate fi verbal sau scris, In timp ce al doilea este concret, nuantat i mai bogat. De
asemenea, codul verbal dispune de vorbire, mimica, gestica, privire, iar cel scris numai de punctuatie si de unele
categorii gramaticale. Suprematia mesajului in raport cu codul este evidenta, una dintre principalele tendinte ale
comunicarii fiind o cat mai buna adecvare a codului la mesaj.

5> Tim O’Sullivan (coord.), Concepte fundamentale din stiinfele comunicarii si studiile culturale, Traducere de

Monica Mitarcd, Editura Polirom, lasi, 2001, pag. 74.



acestuia, iar cea de-a doua priveste comunicarea drept negocierea si schimbul de
semnificatie, proces in care mesajele, persoanele determinate cultural si realitatea
interactioneaza astfel Incat sa ajute intelesul sa fie produs si sa apara intelegerea.

Potrivit definitiei date de Max Weber® a actiona reprezintd un
comportament uman (indiferent dacd este o activitate externa sau internd, o
suferintd sau o omisiune) dacd si In masura in care cel sau cei care actioneaza
leaga de aceasta un sens subiectiv. Actiune sociala este acea actiune in cadrul
careia sensul Inteles de cel sau de cei care actioncaza se refera si la
comportamentul altora, orientAndu-se dupa efectul acesteia ’.

Michael Kunczik® considera cd orice comunicare cuprinde deci
interactiunea cu ajutorul unor simboluri s§i transmiterea neintentionata de
informatii prin cel care comunica, interpretata ca fiind informativa de catre un
observator®.

Potrivit lui Stancu Serb*® a comunica este sinonim cu a spune, a explica, a
convinge sau a actiona, astfel comunicarea este consideratd ca fiind atat
transmitere de mesaj dar, in acelasi timp, e vazuta si ca un proces persuasiv si
implicativ.

Lin'! pune accentul in definitia sa pe clarificare si vede procesul de

comunicareca un mijloc de determinare cat mai exactd a componentelor realitatii,

6 Apud Michael Kunczik, Astrid Zipfel, Introducere in stiinta publicisticii si a comunicarii, Editura Presa
Universitara Clujeand, Cluj-Napoca, 1998, p.14.

" Din analiza acestei definitii rezulti cd Weber vede comunicarea ca pe o actiune sociala atat a individului cat si a
indivizilor sau a grupurilor. De asemenea, a lega de actiunea sociala un sens subiectiv Inseamna o implicare din
partea individului sau intentionalitatea acestuia de a face ceva sau de a transmite ceva.

8 |dem.,p.15.

9 Aceastd definitie pune accent pe transmisia de informatii dintre doud entititi, dar ea pune accentul pe
neintentionalitate deoarece e interpretatd de catre un al treilea actor prezent n actul comunicational. Dupa cum se
poate observa comunicarea poate fi si intentionata (viziunea lui Weber) si neintentionata (viziunea lui Kunczik).
10 Stancu, Serb, Relatii publice si comunicare, Editura Teora, Bucuresti, 1999, p. 35

1 Denis, Mcquail, Comunicarea, Editura Institutul European, lasi, 1999, p. 31



astfel in teoria informatiei comunicarea se refera la reducerea incertitudinii, iar
informatia este un grad cuantificabil de reducere a incertitudinii.

A. Moles® identificd comunicarea ca fiind transmiterea de experienta si,
de asemeneca, analizeaza conceptul prin prisma spatiului si a timpului, rezultand
din acest context ideea ca procesul comunicarii se modificd permanent in timp,
lar simbolurile cu care opereaza sunt dependente si de spatiul in care acesta se
manifesta.

In concluzie, procesul de comunicare ¢ o actiune intentionati sau
neintentionata a individului sau a grupurilor, prin care se transmit informatii
referitoare la realitatea inconjuratoare sau interioara a fiintei umane, proces care
cuprinde minim doud clemente un emitator si un receptor, capabile atat sa
codifice cat si sa decodifice cu aceleasi unitati de masura diferitele mesaje aflate
in baze de date pe cat posibil apropiate ca dimensiune, cantitate si calitate a
informatiilor, actiune care are ca efect reducerea incertitudinii dintre doi sau mai
multi actori ai realitatii si care depinde de spatiul si timpul in care se desfasoara.

Procesul de comunicare prezinta o diversitate foarte mare si cuprinde mai
multe forme prin care sunt transmise si receptate informatiile Intre receptori si
emitatori.

Procesul de comunicare este dinamic si ireversibil. Faptul ca este dinamic
se refera la calitatea pe care o are comunicarea de a evolua si de a se adapta la
nevoile interlocutorilor, iar ireversibilitatea constd in Intiparirea mesajului
original in mintea receptorului.

Comunicarea poate avea urmatoarele sensuri:

» furnizarea de date, informatii sau stiri pe cale orala, pe diverse cai sau
scrisa;

* scrisoare, mesaj, informatie sau transmiterea de stiri;

 un mijloc de a se face trecerea de la unul la celdlalt, o legatura intre diverse

12 Apud Ioan Radu, Petru Ilu, Liviu Matei, Psihologie sociald, Editura Exe S.R.L., ClujNapoca, 1994, p.185.



elemente de transfer;

* actul de a transmite, de a realiza un transfer de informatii;

» comunicarea reprezintd transferul de informatie prin intermediul
mesajelor.

Comunicarea umana are la baza urmatoarele principii fundamentale:

1. este inevitabild, necesara si obiectiva; a nu comunica In societatea
actuala este imposibil pentru ca se poate comunica in toate felurile, prin limbaj
dar si prin atitudine, prin semne, culoarea din obraji, bataile accentuate ale inimi,
chiar si prin ticere: lipsa unui raspuns ori a unui gest poate fi interpretata ca
valoare de comunicare, chiar daca este una negativa tot comunicare este si tot in
cadrul relatiilor interumane se manifesta.

Comunicarea este inevitabila, respectiv non-comunicarea este imposibila.

2. este ireversibild; odatd transmis un mesaj®® el va fi propagat, interpretat
si reinterpretat de o serie se intermediari ai limbajului; declanseaza un intreg
mecanism care nu mai poate fi oprit, nu mai poate fi dat inapoi.

Mesajul initial trebuie sa fie formulat in termeni clari, chiar succinti, ca o
stire, pentru a nu da nastere la interpretdri prea devreme, Tnainte ca scopul
mesajului sa fie atins.

3. comunicarea este formala, prin ansamblul relatiilor pe care le determina
in transmiterea sa si pe parcursul circuitului informational pe care-l parcurge
mesajul dar este cu precadere informala, prin continutul sau, prin informatia luata
ca atare, ca fond al mesajului transmist®,

4. comunicarea este continud, nu se opreste niciodatd, oamenii primesc st

transmit mai departe mesaje, inventeaza mesaje noi, vin cu alte informatii pentru

13 Este extrem de important continutul primar al mesajului, modul in care acesta e transmis, codificat, valorificat
si retransmis mai departe. Oricat de clar va fi continutul sdu, mai devreme sau mai tarziu se va transforma in zvon,
claritatea sa va fi afectata de influentele mediului in care va circula, fiind de cele mai multe ori denaturata
informatia initiala;

1% Tonul, dictia, mimica celui care transmite un mesaj pot fi uneori la fel de importante ca mesajul insasi



mesaje deja aflate in circulatie. In interiorul fiecdrui mesaj se regiseste relatia
cauza — efect: orice gest, vorba sau atitudine poate declansa in partenerul de
discutie un alt stimul decat cel pe care vrei sa-1 atingi, in functie de capacitatea
fiecaruia de perceptie si interpretare, de sesizare a continutului intrinsec al
mesajului pe care ai vrut de fapt sa-1 transmiti.

5. comunicarea implicd ajustarea comportamentald, ea are rolul de a
armoniza §i sincroniza opiniile si interesele, de a-i face pe oameni sa se
acomodeze la diverse situatii, in functic de obiectivele pe care le au; ei
manipuleaza si sunt manipulati de altii; e vorba de o acomodare reciproca la
modul de comunicare al celuilalt, conform zicalei care spune ca cei care stau mult
timp impreuna, ajung sd semene, imprumutand din stilul si felul de-a fi si de-a
arata al celuilalt.

Termeni utili:

EXPEDITORUL ( SURSA ) = Cel care emite mesajul

MESAJUL = Ansamblul semnelor transmise de emitator

MEDIA = Cuprinde canalele de comunicatie prin care mesajul trece de la sursa
la receptor

DECODIFICAREA = Procesul prin care receptorul intelege, decodifica
simbolurile transmise de sursa

RECEPTORUL = Cel care receptioneaza mesajul

FEED-BACK = Parte a raspunsului receptorului care ajunge la sursa

PERTURBATIA = Parazitii nedoriti care pot sa apara in procesul de comunicare

RASPUNSUL = Un set de reactii ale receptorului dupa decodificarea mesajului

receptat

10



Capitolul II

Comunicare si limbaj verbal. Comunicare si limbaj nonverbal

Obiective:
e Sublinierea importantei comunicarii verbale si nonverbale 1n relatiile
interumane;
e Cunosterea tipologiei formelor de comunicare verbal si nonverbal,
e Delimitarea conditiilor ce fac posibila comunicarea autentica.
Cuvinte cheie: comunicare verbald; comunicare nonverbala; limbaj; sistemul de

semene; codul lingvistic.

Comunicarea verbala eficienta este esentiala in relatiile interpersonale, atat
in contextul personal, cat si in cel profesional. O comunicare verbala eficienta
permite o intelegere mai bund intre indivizi, reducand astfel conflictele si
imbunatatind relatiile. De asemenea, o comunicare verbala eficientd poate
imbunatati productivitatea si eficienta in contextul profesional.

Din punctul de vedere al analizelor de limbaj si comunicare, primul limbaj
este atribuit unor fenomene de gandire dirijata, celdlalt unor fenomene de gandire
nedirijatd. Limbajul datorat fenomenelor de gandire dirijatd urmeaza legile
lingvistice, se supune regulilor gramaticale, ale sintaxei si semanticii. Limbajul
datorat fenomenelor de gindire nedirijata constituie o tesatura in care sunt prinse
reprezentarile, experientele, gesturile, atitudinile, trasaturile de personalitate ale
vorbitorului.

Limbajul desemneaza ceea ce este comun in modul in care toate fiintele
omenesti folosesc cuvantul sau scrisul, reprezentand 0 aptitudine care este
singular in lumea animal si care poate defini drept orice sistem sau ansamblu de

semne care permite exprimarea sau comunicarea®.

15 In sens strict, reprezintd o institufie universala si specificd umanitdtii, care comportd caracteristici proprii.

11



Limba este produs social particular al facultatii limbajului, ansamblu de
conventii necesare comunicarii, schimbului de informatii, adoptate in mod mai
mult sau mai putin conventional de catre vorbitorii unei societdti, pentru
exercitarea acestei functii prin vorbire.

Sistemul de semene se referd la unitati conventionale, abstracte, care prin
combinare pot forma unitdti semantice, cuvinte cu semnificatie, expresii cu sens;
sensul intrinsec al lor nu este altul decat referentialitatea lor.

In ceea ce priveste codul lingvistic — limba — este necesar atit emititorului,
cat si receptorului, pentru a realiza comunicarea. El consta intr-0 multitudine de
semne izolate, care se pot asocia pentru a desemna un referent, dintr-un set de
reguli dupa care se face asocierea acestor designatori pentru a exprima o imagine
mentald, o reprezentare.

Orice enunt lingvistic este un semn triplu, iar actul de a semnifica este
orientat catre continutul comunicat (functia de reprezentare), catre destinatarul
vizat de continut (functia de apel) si catre locutor (functia de expresie).

Comunicarea verbala'® foloseste drept unitate de bazi cuvantul, care poate
fi rostit sau poate fi scris si ulterior verbalizat.

Pentru a se realiza intelegere intre doua entitati acestea trebuia sa comunice
in aceeasi limba si sa foloseasca si un limbaj asemanator.

Comunicarea verbald este un proces complex care implica transmiterea si
receptia informatiilor intre indivizi prin intermediul limbajului. Ea reprezintd o
parte esentiald a interactiunilor umane, fiind un instrument fundamental in
construirea si mentinerea relatiilor interpersonale. Astfel, comunicarea verbala
este strans legatd de conceptul de comunicare, care se refera la procesul de

transmitere si receptie a informatiilor intre doua sau mai multe persoane.

16 Comunicarea verbald a fost denumitd si comunicare codatd. Ea poate fi folositd intrapersonal si interpersonal

pana la grupurile mari. Comunicarea verbala se realizeaza si cu ajutorul functiei semiotice.

12



Comunicarea verbala este o forma de comunicare care implica utilizarea
limbajului pentru a transmite si a receptiona informatii.

Existd mai multe tipuri de comunicare verbala, printre care:

« Comunicarea verbala formala care se caracterizeaza prin utilizarea
unui limbaj formal si respectuos, fiind utilizatd in contexte profesionale
st oficiale.

- Comunicarea verbala informala, care se caracterizeazd prin
utilizarea unui limbaj informal si relaxat, fiind utilizata in contexte
personale si sociale.

- Comunicarea verbalid persuasivia, care se caracterizeaza prin
utilizarea unui limbaj persuasiv si convingator, fiind utilizata in contexte
de vanzari si marketing.

Roman Jakobson porneste de la eclementele de baza ale procesului de
comunicare: emitator, mesaj, receptor si adauga inca trei componente: cod, canal,
referent. Relatia de comunicare se realizeaza astfel: emitatorul transmite un mesaj
intr-un anumit cod (limbaj) catre receptor, care va inifia o actiune de decodare a
mesajului ce i-a fost transmis. Codul trebuie sa fie comun celor doi parteneri aflati
in contact. Intre emititor si receptor are loc un transfer de informatie printr-un
canal. Informatia pleacd de la emitator si devine informatie pentru receptor. Atat
emitdtorul, cat si receptorul sunt entitdti orientate catre un scop. Emitatorul are
scopul de a oferi, receptorul are scopul de a primi informatie®’.

Din punctul sau de vedere, in orice act de comunicare verbald intervin
Urmatorii factori constitutivi: destinatorul (emitatorul) trimite un mesaj
destinatarului (receptorul). Pentru a fi operant, mesajul necesitd mai intai un
context la care sa faca trimitere (ceea ce, intr-0 terminologie oarecum ambigua,

este numit referent), context sesizabil de catre destinatar si care fie este verbalizat,

17 Transmiterea mesajului se realizeaza intr-un anume cod. Intre mesaj si cod existd o anumiti discrepantd. Astfel,
in vreme ce mesajul se caracterizeaza prin coerentd, cursivitate, claritate, fiind determinat de loc, de timp, de

starea psihica a emitatorului, codul e fix, invariabil, abstract, redus la un numar destul de mic de semne.
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fie este susceptibil de a fi verbalizat; apoi mesajul necesitd un cod comun, in
intregime sau cel putin partial, atat destinatorului, cat si destinatarului; mesajul
necesitd un contact, un canal fizic si o conexiune psihologicd intre emitator si
destinatar, contact care le permite si stabileasca si sd mentini comunicarea®®,

Jakobson a diferentiat trei aspecte:

a) situatia comunicatorilor (emitatorul si destinatarul sunt, in momentul
producerii mesajului sau al receptiei sale, intr-un anumit loc si intr-un anumit
moment si au, unul in raport cu celdlalt, functii net diferentiate);

b) contextul, adica mesajele care fac parte din acelasi ansamblu si de la care
anumite elemente ale mesajului trebuie sa-si primeasca sensul, fiind adeseori greu
de stiut pe cine desemneaza acestea daca nu existd date furnizate in partea
precedenta a mesajului;

c) referentul, la ceea ce trimite mesajul, obiectul din realitatea exterioara la
care se referd mesajul.

Acesta realizeaza distinctia dintre forma si continutul mesajului, atasand
functii distincte acestor douda componente. Astfel, avem in vedere urmatoarele
functii:

e Functia emotiva sau expresivd a comunicarii constd in evidentierea
starilor interne ale emitatorului. O valoare emotionala foarte mare au interjectiile,
unele forme verbale (modul optativ), epitetele si o suma intreagd de mijloace
stilistice prin care exprimam reactile noastre sufletesti la contactul cu o realitate
oarecare,

e Functia conativa, persuasiva, sau retorica indreptatd catre destinatarul
comunicdrii de la care se intentioneazd sa se ob{ind un anume tip de raspuns.

Forma verbala conativa prin excelenta este modul imperativ. In calitatea sa de arta

8Jakobson, Closing statements: Linguistics and Poetics, apud Baylon, Mignot, 2000. Astizi, din punctul de vedere
al lingvistului, se impun anumite completari si rezerve. De exemplu, situatia in care se desfagsoard comunicarea,

nu figureaza in aceastd schema: de fapt, prin termenul context,

14



a construirii discursurilor persuasive, retorica avea in vedere tocmai valorificarea
potentelor conative ale comunicarii interumane;

e Functia poetica e centratd pe mesaj. Trebuie insa observat ca ea nu are
in vedere si referinta, sau fenomenul real pe care il vizeazd comunicarea. Asa se
si explicd alegerea de catre Jakobson a denumirii acestei functii. Se stie ca, spre
deosebire de limbajul stiintific, pentru care ceea ce conteaza cu precadere este
despre ce se vorbeste, limbajul poetic pune accentul pe cum se spune. In spatele
cuvintelor dintr-un text stiintific se vad intelesurile pe care ele ni le dezvaluie, pe
cand cuvintele unui poem sunt, in mare masurd, opace, ele retinand atentia
cititorului asupra aspectului lor concret, ceea ce face ca orice incercare de a le
inlocui cu sinonime sa distruga poeticitatea textului;

e Functia referentiald acopera referinta mesajului, dar ea vizeazd, in
conceptia lui Jakobson, si cadrul situational in care are loc transmiterea acestuia.
Ideea de a trata impreuna aceste doud aspecte pare sa se fi nascut din dorinta de a
separa printr-o cenzura unica aspectele ce {in de sintaxa mesajului de tot ceea ce
priveste relatia acestuia cu realitati exterioare, adica de componentele semantica
si pragmaticd. Desi logicd, abordarea aceasta a fost receptatd de alti cerectatori
drept insuficient de pertinenta, motiv pentru care Derill Hymes a propus scindarea
functiei jakobsiene in doud: una propriu-zis referentiald, axata pe subiectul
comunicarii, i alta contextuald sau situationald, orientata catre cadrul in care se
desfasoara procesul de comunicare;

¢ Functia metalingvistica se manifesta ori de cate ori in cadrul comunicarii
apare necesitatea de a se atrage atentia asupra codului utilizat. Perifrazele
explicative care precizeaza acceptiunea in care trebuie inteles un termen, gesturile
sau tonul ce indica receptorului cheia in care trebuie decodificat mesajul, apargin
toate sferei metalingvisticului;

e Functia fatica are in vedere caracteristicile mijlocului de comunicare si

controlul bunei functionari a acestuia. Nenumadrate semnale fatice insotesc
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comunicarea interpersonala: confirmari verbale sau prin miscari ale capului, dar
mai ales jocul privirilor prin care se reconfirmad mereu pastrarea contactului.

Mesajul verbal®® este componenta centrald a comunicarii verbale. Un mesaj
verbal este format din mai multe componente, inclusiv continutul, tonul, volumul
si ritmul vorbirii?®. Continutul mesajului este partea cea mai importanta deoarece
contine informatiile care trebuie transmise.

Canalul de comunicare?® este mijlocul prin care mesajul verbal este
transmis de la emitdtor la receptor. Existd mai multe canale de comunicare
verbald, inclusiv vorbirea, scrierea si utilizarea mijloacelor de comunicare
electronice. Vorbirea este un canal de comunicare verbald care permite o
interactiune directa Intre emitator si receptor. Este un canal rapid si eficient, dar
poate fi influentat de factori precum zgomotul, distanta si conditiile de mediu.

Receptorul mesajului?? este persoana care primeste si interpreteaza mesajul
verbal. Receptorul joaca un rol crucial in procesul de comunicare verbala,
deoarece el este cel care interpreteaza si intelege mesajul.

Initierea comunicarii este prima etapa a procesului de comunicare verbal®,

Acest proces implica mai multe aspecte, cum ar fi: definirea scopului: emitatorul
trebuie sd defineasca scopul comunicarii, adicad ce anume doreste sa transmit;
alegerea canalului de comunicare: emitatorul trebuie sa aleagd canalul de

comunicare cel mai potrivit pentru mesajul sau, cum ar fi vorbirea, scrierea sau

19 Un mesaj verbal eficient trebuie si fie clar, concis si relevant pentru receptor. De asemenea, trebuie si fie
adaptat la contextul si situatia de comunicare. Astfel, un mesaj verbal bine structurat poate fi mai usor de inteles
si mai eficient In transmiterea informatiilor.

2 Tonul si volumul vorbirii pot influenta modul in care mesajul este receptionat si interpretat de receptor.

2L Fiecare canal de comunicare are avantaje si dezavantaje, si alegerea canalului potrivit depinde de contextul si
situatia de comunicare.

22 Receptorul mesajului trebuie si fie atent si si asculte cu atentie mesajul pentru a intelege corect continutul si
intentia emitatorului. De asemenea, receptorul trebuie sa fie deschis si sa fie dispus sd primeasca si sd proceseze
informatiile.

2 In aceastd etapd, emititorul trebuie s decidd ce mesaj sd transmitd si cum sd il transmita.
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alte forme de comunicare; definirea publicului tintd: emitatorul trebuie sa
defineasca publicul tinta, adica persoanele carora se adreseaza mesajul.

Transmiterea mesajului®* este a doua etapd a procesului de comunicare
verbala. Acest proces implica mai multe aspecte, cum ar fi:

a) formularea mesajului: emitatorul trebuie sa formuleze mesajul intr-un
mod clar si concis;

b) alegerea codului de comunicare: emitatorul trebuie sa aleaga codul de
comunicare cel mai potrivit pentru mesajul sau, cum ar fi limbajul, tonul si
volumul;

¢) transmiterea mesajului?®: emitatorul transmite mesajul prin canalul de
comunicare ales.

Receptia si interpretarea mesajului?® este a treia etapd a procesului de
comunicare verbala. In aceasti etapi, receptorul (persoana care primeste mesajul)
primeste si interpreteaza mesajul. Acest proces implicd mai multe aspecte, cum
ar fi: receptia mesajului (receptorul primeste mesajul transmis de emitator),
decodificarea mesajului (receptorul decodifica mesajul, adica il interpreteaza si
intelege) si interpretarea mesajului (receptorul interpreteaza mesajul si il
intelege in contextul sau).

Comunicarea verbald?’ este un proces complex care implicd mai multi

factori, inclusiv emitatorul, mesajul, canalul de comunicare si receptorul. Cu toate

24 Tn aceastd etapa, emititorul transmite mesajul prin canalul de comunicare ales.

5 Transmiterea mesajului este o etapd importanti, deoarece ea asigurd ci mesajul este transmis corect si eficient.
2 Receptia si interpretarea mesajului este o etapd cruciald, deoarece ea asigurd cd mesajul este Inteles corect si
eficient.

27 Cea mai raspandita situatie de comunicare verbald este comunicarea interpersonald. in aceastd situatie, o
persoand (sau un grup) interactioneaza cu alte persoane (sau grupuri) fara ajutorul unui mijloc mecanic. Sursa si
receptorul in aceastd forma de comunicare se afla unul in imediata apropiere fizica a celuilalt. Convorbirea cu o
persoand din familie, participarea la o discutie si conversatia sunt toate exemple de comunicare interpersonala.
Sursa (emitatorul) 1n aceasta situatie de comunicare poate fi unul sau mai multi indivizi; asemenea si receptorul.
Codificarea este de reguld un proces care consta intr-o singura etapa, de vreme ce sursa transforma gandurile in

discurs si/sau gesturi. Se pot folosi mai multe canale. Receptorul poate vedea, auzi sau atinge sursa. Mesajele sunt
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acestea, In ciuda importantei sale, comunicarea verbald poate fi afectatd de
diverse bariere care pot impiedica transmiterea eficienta a mesajului.

O bariera lingvistica este orice obstacol care Impiedica intelegerea corecta
a mesajului datorita diferentelor lingvistice Intre emitator si receptor?,

Barierele psihologice® sunt acele obstacole care impiedicd comunicarea
verbald datoritd factorilor psihologici, cum ar fi atitudinile, valorile si emotiile.
Aceste bariere pot fi cauzate de diverse motive, inclusiv teama, anxietatea, sau
lipsa de incredere.

Barierele culturale®® sunt acele obstacole care impiedicd comunicarea
verbald datorita diferentelor culturale intre emitator si receptor. Aceste bariere
pot fi cauzate de diferente in valori, norme si obiceiuri.

Comunicarea orala prezinta numeroase avantaje fata de comunicarea
scrisa, respectiv vorbitorul isi poate observa interlocutorul si interveni pe loc cu
modificari, atit la nivelul limbajului paraverbal cit si verbal, pentru a eficientiza

comunicarea; oralitatea permite un joc logic si imediat al intrebarilor cu

relativ greu de intrerupt si sunt produse fara cheltuieli mari. in plus, mesajele interpersonale pot fi private sau
publice. Mesajele pot si trebuie sa fie alcatuite in asa fel incat sa corespunda situatiei si partenerului de comunicare.
Decodarea este tot un proces intr-o singura etapa folosit de acei receptori care pot percepe mesajul. Feed-back-ul
este imediat $i se face uz de canale vizuale si auditive. Zgomotul poate fi semantic sau de mediu.

28 Aceste bariere pot fi cauzate de diferente in vocabular, gramaticd, accent sau dialect. Spre exemplu, daci
emitatorul si receptorul vorbesc limbi diferite, comunicarea verbald poate fi afectatd. De asemenea, chiar si in
cazul in care vorbesc aceeasi limba, diferentele regionale sau sociale pot cauza confuzii. In acest sens, amintim
accentul si pronuntia (diferentele in accent si pronuntie pot face ca mesajul sa fie inteles gresit), vocabularul
(diferentele in vocabular pot cauza confuzii si intelegere gresitd a mesajului) si gramatica (diferentele in
gramatica pot face ca mesajul sa fie inteles gresit).

29 In acest sens, amintim frica de a comunica (teama de a comunica poate impiedica oamenii si isi exprime ideile
si sentimentele), anxietatea si stresul (anxietatea si stresul pot face ca oamenii sd se simta ingrijorati si sa nu
poata comunica eficient) sau lipsa de incredere (lipsa de incredere in sine sau in ceilalti poate impiedica
comunicarea verbald).

% in acest sens, amintim diferente in valori si norme (diferentele in valori si norme pot cauza confuzii si
intelegere gresita a mesajului), diferente in obiceiuri si traditii (diferentele in obiceiuri si traditii pot face ca
mesajul sa fie inteles gresit) sau lingvistica si comunicare nonverbal (diferentele in lingvistica si comunicare

nonverbala pot cauza confuzii si intelegere gresitd a mesajului).
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raspunsurile, intr-o derulare spontana si flexibila; oralitatea asigura terenul cel
mai fertil pentru manifestarea comportamentelor persuasive si manipulative, pune
in valoare capacitatea de a convinge si influenta oamenii. Prin alternarea tonurilor
vocii putem contracara monotonia si directiona atentia ascultatorului®®.
Articularea este arta de a vorbi inteligibil si a emite sunete potrivite folosind
buzele, maxilarul, dintii si limba®2.

In comunicarea lingvistica intervin trei elemente care pun probleme de
codificare si decodificare: variabilitatea enunturilor lingvistice (fiecare individ
are modul sau personal de a utiliza limba, cuvintele, sintaxa, intonatia etc.);
competenta lingvistica presupune cunoasterea codului limbii utilizate, dar si
capacitatea de a descifra si infelege enunturi foarte variat compuse, polisemia si
sinonimia semnelor lingvistice®. Cele paralele pot confirma, nuanta, relativiza si
chiar contrazice mesajul lingvistic propriu-zis; — codificarea si decodificarea
mesajelor implica si procesul de interpretare: sensul pe care receptorul il da
mesajului in functie de contextul comunicarii, iar aici intervin personalitatea,
experienta, starea de spirit, sentimentele reciproce, starea interactionala a celor
care comunica etc.

Prin decodificarea unui mesaj aflam semnificatia mesajului, iar prin
interpretare ii atribuim sensul nostru. Semnificatia este oarecum mesajul obiectiv,
in timp ce sensul se refera la ceea ce facem noi cu mesajul respective.

Comunicarea eficienta si eficace depinde in mare masura de felul in care

comunicdm, adicd de stilul comunicarii®.

31 Tonurile crescinde exprima o doza de siguranta, in timp ce inflexiunile descrescinde puncteaza nesiguranta.

32 Dictia depinde de articularea corecta si completa a consoanelor si de enuntarea clara a vocalelor.

33 A decodifica un mesaj inseamni a alege semnificatia unui ansamblu de semne in functie de contextul lingvistic;.
34 Indiferent de stilul de comunicare abordat, acesta trebuie si indeplineascd, in principal, urmitoarele calititi:
claritatea (expunerea sistematizatd, concisa si usor de inteles), iar absenta claritatii impieteaza asupra calitatii
comunicarii, conducénd la obscuritate, nonsens si la echivoc; corectitudinea (0 calitate care pretinde respectarea
regulilor gramaticale in ceea ce priveste sintaxa, topica), iar abaterile de la normele gramaticale sintactice se

numesc solecisme §i constau, cu precadere, in dezacordul dintre subiect si predicat; proprietatea (se refera la
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O tipologie a stilurilor de comunicare

a) Stilul neutru — se caracterizeaza prin absenta deliberata a oricarei forme
de exprimare a starii sufletesti, pentru ca intre emitator si receptor nu se stabilesc
alte relatii decat cele oficiale, de serviciu;

b) Stilul familiar — se caracterizeaza printr-o mare libertate in alegerea
mijloacelor de expresie, ca urmare a unor intense trairi afective; presupune o
exprimare mai pufin pretentioasd, mai apropiatd, folosita in relatiile cu membrii
familiei, prietenii, colegii;

c) Stilul solemn — sau protocolar, are ca trasatura specifica cautarea
minutioasa a acelor formule, cuvinte sau moduri de adresare, menite a conferi
enuntarii o notd evidentd de ceremonie, solicitatda de imprejurari deosebite, in
vederea exprimarii unor ganduri si sentimente grave, marete, profunde;

d) Stilul beletristic — specificitatea acestui stil consta in marea bogatie de
sensuri la care apeleaza si pe care le foloseste; este stilul care incearca sd abordeze
dictionarul unei limbi in exhaustivitatea sa;

e) Stilul stiintific — se caracterizeaza prin aceea ca in procesul comunicarii
se apeleaza la formele de deductie si de inductie rationala ingnorandu-se intr-0
oarecare masura, sensibilitatea si imaginatia;

f) Stilul administrativ — un stil functional, care are ca element definitoriu
prezenta unor formule sintactice cliseu, cu ajutorul carora se efectueaza o
comunicare specifica institutiilor; Stilul publicistic — abordeaza o mare varietate
tematica, fapt ce il apropie de stilul beletristic, dar il deosebeste de acesta faptul
ca pune accentul pe informatie mai mult decéat pe forma de prezentare, urmarind
informarea auditoriului;

g) Stilul de comunicare manageriala — stilul in care mesajul managerului

cautd sa aiba un impact puternic asupra auditoriului, urmarind sa activeze

modalitatea folosirii cuvintelor celor mai potrivite pentru a exprima mai exact intentiile autorului) ; puritatea (are
in vedere folosirea numai a cuvintelor admise de vocabularul limbii literare); precizia (are drept scop utilizarea
numai a acelor cuvinte gi expresii necesare pentru intelegerea comunicarii) ; concizia (urméareste exprimarea

concentratd pe subiectul de comunicat, fara divagatii suplimentare si neavenite).
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eficienta si eficacitatea acestuia, angajarea la rezolvarea de probleme, informarea,
dirijarea spre anumite scopuri.

Stiati ca...

Trasaturile specifice ale comunicarii interpersonale sunt:

— se realizeaza fata-in-fata,

— este diadica sau n grupuri mici,

— forma si continutul sunt determinate de calitafile specifice ale
interactantilor, de rolurile lor sociale si de natura relatiilor;

— fiecare interactiune este unica, datoritd naturii individuale a raporturilor;

— este caracterizata de apropiere fizica,

— se realizeaza printr-0 multitudine de canale;

— relatiile care rezulta din comunicarea interpersonala sunt de neinlocuit;

— interdependenta participantilor la interactiune;

— feedback-ul este instantaneu;

— gradul de autodezvaluire generate;

— natura intrinsecd a recompensei ce decurge din intensitatea relatiei
interpersonale

Formele comunicarii orale

a) Monologul — forma a comunicarii in care emitentul nu implica
receptorul; in aceastd formad a comunicarii exista totusi feed-back, dar nu exista
un public anume; 1n acelasi timp nici nu se poate vorbi de existenta unui monolog
absolut;

b) Conferinta — conferinta clasica — presupune o adresare directa, publica,
in care cel care sustine conferintd evita sa enunte propriile judecati de valoare,
rezumandu-se sd le prezinte cu fidelitate pe cele ale autorilor despre care
conferentiaza; conferintd cu preopinenti — in cadrul acestei forme de comunicare
se prezintd mai multi conferentiari, care prezinta idei opuse pe aceeasi tema;

conferinta cu preopinenti poate fi regizata sau spontana;
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c) Expunerea — este forma de discurs care angajeaza in mod explicit
personalitatea, opiniile, sistemul de valori ale celui care vorbeste, care isi
transmite opiniile cu privire la un subiect.

d) Prelegerea — este situatia comunicativa in care publicul care asista la o
prelegere a avut posibilitatea sd sistematizeze informatii, fapte, evenimente
anterioare angajarii acestui tip de comunicare; presupune un nivel de abordare
mai ridicat, fara o introducere de acomodare cu subiectul pus in discutie.

e) Relatarea — o forma de comunicare in care se face o decodificare, o
dezvaluire, o prezentare, apeland la un tip sau altul de limbaj, a unei realitati
obiective, a unor stari de fapt, a unor actiuni fara implicarea celui care participa,
ferita de subiectivism si de implicare personala.

f) Discursul — forma cea mai evoluata si cea mai pretentioasa a
monologului, care presupune emiterea, argumentarea si sustinerea unor puncte de
vedere si a unor idei inedite, care exprima un moment sau o situatie cruciald in
evolutia domeniului respectiv.

e) Toastul — o rostire angajata cu prilejul unor evenimente deosebite; nu
trebuie sa depaseasca 3, 4 minute; trebuie sa fie o comunicare care face apel la
emotionalitatea celor prezenti, dar cu masura.

f) Alocutiunea® — reprezinti o interventie din partea unui vorbitor intr-un
context comunicational, avand drept scop ilustrarea unui punct de vedere;

g) Povestirea®® — este forma cea mai ampld a comunicdrii, in care se
folosesc cele mai variate modalitati, care face apel la imaginatie si sentimente, la
emotii, la cunostinte anterioare;

h) Pledoaria — este asemanatoare ca forma si functie discursiva cu
alocutiunea, diferentiindu-se de aceasta prin aceea ca prezinta si sustine un punct

de vedere propriu;

% Aceasta nu trebuie sd depdseascd 10 minute.
% [i este specifica angajarea dimensiunii temporale sub forma trecutului,iar subiectivitatea povestitorului este

prezenta din plin, lasandu-si amprenta pe forma si stilul mesajelor transmise.
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1) Predica — tip de adresare in care posibilitatea de contraargumentare si
manifestare critica sunt reduse sau chiar anulate; specifica institutiilor puternic
lerarhizate;

J) Interventia — situatia in care emitatorul vine in sprijunul unor idei ale
unui alt participant la discutie, acesta din urma declarandu-si, fie si tacit, acordul
cu mesajul enuntat; prin interventie emitentul adanceste un punct de vedere si il
sustine.

k) Interpelarea — situatia in care cineva, aflat in postura de distribuitor de
informatie, cere unor anumite surse o mai buna precizare in anumite probleme,
pe anumite domenii.

I) Dialogul — comunicare in cadrul careia mesajele se schimba intre
participanti, fiecare fiind pe rand emitator si receptor; participantii la dialog fac
un schimb de informatii; toti participantii la dialog se considera egali, i1 acorda
acelasi statut.

m) Dezbaterea — o forma a comunicarii In care nu sunt implicate structuri
evaluative; este destinata clarificarii si aprofundarii unor idei; nu are un centru de
autoritate vizibil, dar are un moderator.

n) Seminarul — forma de comunicare dialogala care implica serioase
structuri evaluative; are un centru autorizat de comunicare, care este si centrul de
conducere al discutiilor din cadrul seminarului.

0) Interviul — forma rigida a dialogului, in care rolurile de emitent si
receptor nu se schimba; este folosit ca metoda de obtinere de informatii in presa;
de aceea cunoaste o intreagd teorie; formele dialogului: ,,in palnie”, ,liniar”,
,tunel”.

p) Colocviul — este forma de comunicare in care participantii dezbat in
comun o anumitd idee, in baza unei discufii, pe un anumit subiect, prin

participarea fiecaruia la discutii imbogatindu-se sfera subiectului abordat.
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Capitolul IIT

Comunicarea in organizatii

Obiectivele:
e Insusirea cunostintelor de bazi in domeniul teoriilor comunicarii
organizationale;
e [Formarea unui limbaj de specialitate;
e Dezvoltarea gandirii critice si analitice.
Cuvinte cheie: cultura organizationald, comunicare internd, comunicare
informala, comunicare formala, comunicare descendenta, comunicare

ascendenta.

Spatiile organizationale sunt considerate entitdti sociale pe care le regasim
ca sisteme de activitati orientate spre realizarea unor obiective comune, fiind
deliberat structurate si avand granite identificabile. Astfel, se face distinctia intre
0 organizatie si alte organizatii deoarece trebuie sd avem in vedere identitatea
organizatiei, identitate asumatd de fiecare membru al organizatiei. Pornind de la
idea ca o persoana a hotarat sa stabileasca obiectivele, scopurile, modalitatile de
actiune in vederea atingerii obiectivelor propuse, ulterior, acel cineva incepe sa
caute oameni pentru a-i organiza in vederea atingerii unor scopuri comune. in
lipsa resursei umane, acea entitate structuratd nu are nici o valoare. Orientarea
spre realizarea de obiective alaturi de sistemele de activititfi mentionate in
definitia anterioara reprezintd doud concepte care dau specificitate spatiilor
organizationale.

Scopurile organizatiei pot fi generale, dar exista si un numar de scopuri
specifice. In functic de aceste scopuri sunt definite si tipurile de relatii
interumane. De altfel, caracteristici majore pentru fiecare organizatie sunt:
relatiile interumane si relatia individului cu organizatia. Structurile

organizationale sunt cele ce determina natura si calitatea interactiunilor umane.
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Printre variabilele importante mentiondm: marimea organizatiei, numarul
nivelelor ierarhice, numarul departamentelor pe orizontald, gradul de
specializare/diviziunea muncii, toate aceste elemente tindnd de structura
organizationald si influentand activitatea de ansamblu a organizatiei.

Principalele criterii care stau la baza principalelor tipologii de organizatii
urmaresc modul in care aceste organizatii isi definesc scopul si obiectivele, modul
in care are loc obfinerea si distribuirea beneficiilor organizatiei (de natura
materiald sau simbolicd) si comportamentele membrilor organizatiei.

Stiati ca...

e Organizatii de afaceri — aici intra atat firme din sectorul primar,
secundar, tertiar, fiind vizati atat proprietarii cat s membrii §1 actionartii;

e Organizatii publice — sunt reprezentate de acele institutii care urmaresc
satisfacerea intereselor marelui public;

e Organizatii de beneficiu reciproc — structuri asociative non-profit in care
membrii sunt principalii beneficiari ai organizatiei (ex. sindicatele,
partidele polititce);

e Organizatiile care presteaza servicii — aici se regasesc societdtile de
ajutor reciproc, spitalele de boli nervoase/mintale, agentii de plasare a
forte1 de munca.

Organizatiile se deosebesc dupa structura si dupa tipul de conformare fata
de normele organizatiei. Organizatiile pot fi insa diferentiate si in functie de
capacitatea liderului de a se impune in organizatie.

Diferentele dintre organizatie si institutie constau, in prinicipal, in
atingerea unor obiective individuale sau de grup. Astfel, organizatiile reproduc
institutiile. La mnivelul organizatiilor se reproduc modele rutiniere de
comportament si de relationare prin negocierea inter-subiectiva a actorilor sociali.
Institutiile constituie baza de formare a organizatiilor. Organizatiile sunt mai

degraba un actor colectiv ce actioneaza intr-un context la un moment dat. Prin
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functionarea lor, organizatiile pot deveni agenti ai schimbarii institutionale,
aceasta situatie Tnsa nu se dovedeste a fi actionald, practica intotdeauna.

Din perspectiva structurilor organizationale 1intalnim doud planuri
distincte: structure formale si structuri informale. Planul informal se constituie
din relatiile spontane, nedefinite sau slab definite intre membrii organizatiei.
Gradul de acceptare a normelor ce vin din planul informal este mai mare decat
pentru normele ce vin din planul formal. Aceste acceptari se reflecta pozitiv in
ceea ce priveste liderul informal. De obicei, liderul informal, altul decat cel
oficial, prin autoritatea sa morala, prin prestanta profesionala, are capacitatea de
a dezvolta si stimula relatii motivante cu ceilal{i membri ai organizatiei. Planul
informal poate fi utilizat de cel formal in sensul consolidarii relatiilor si
structurilor prescrise oficial. Aceasta se poate realiza prin favorizarea unui climat
deschis si de cooperare in organizatie, prin cresterea gradului de adeziune a
membrilor la scopurile si obiectivele organizatiei. Planul informal poate facilita
accesul la starea reala a organizatiei.

In plan formal vorbim de structura oficiald a organizatiei cat si despre
comportamentele membrilor. In codul structurilor formale sunt indicati liderii
formali ai organizatiei, sursele de autoritate si putere, responsabilitatile fiecaruia
si mai mult, sunt trasate conditiile de acces, evolutie si iesire din aceste structuri
formale. Modele birocratice se apropie cel mai mult de tipul ideal al formalizarii
in organizatii.

O definitie data de Durkheim culturii organizationale spune ca aceasta
reprezinta credintele, valorile si ideile impartasite intr-o organizatie. Cultura
organizationald este un dat pe care liderul organizatiei trebuie sa il gestioneze
pentru a asigura consensul membrilor dintr-o organizatie, iar membrii trebuie sa
asimileze aceasta culturd organizationald pentru a fi considerati membri corecti

al organizatiei.
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In ceea ce priveste problema culturii organizationale®, exista mai multe
perspective teoretice, fiecare dintre acestea evidentiind anumite dimensiuni ale
culturii  organizationale, fie «ca este vorba despre procesele de
socializare/asimilare/invatare.

Indiferent de elementele pe care le subliniaza diferiti teoreticieni de azi, nu
putem face abstractie de aceste abordari culturaliste: perspectiva interogativ-
simbolica, perspectiva substantialista si perspectiva modernist.

Avantajele culturii puternice din organizatii constau in: cultura duce la
success; cultura puternica permite cooperarea intre diferite sectoare; permite
solutionarea usoara a situatiilor conflictuale.

In ceea ce priveste dezavantajele amintim cd organizatiile cu o culturd
puternica determind o rezistentd la schimbare, posibilitatea aparitiei unor
conflicte culturale, iar in culturile puternice apar patologii culturale care sunt
directii de actiune colectiva indreptate impotriva propriei organizatii.

Elementul central al culturii organizationale e reprezentat de logo sau sigla,
respectiv logo-ul alfanumeric — format din litere si cifre, logo-ul iconic — format
din reprezentari ale unor figuri (animale, patrate) si 1ogo-ul mixt — format din
litere, cifre, reprezentari.

Managementului sistemelor informationale Tn organizatii ar fi definit ca un
sistem elaborat cu scopul de a procura informatiile necesare unor activitati bine
determinate, n acest sistem fiind cuprins si un ansamblu de metode si operatii

prin care se asigurd unei organizatii informatia necesara®.

37 Dimensiunea simbolici a culturii organizationale e construiti cu scopul de a contura o identitate, in primul rand
simbolicd pentru membrii organizatiei. Cultura organizationala care vizeaza aspecte de management are o baza
rationala

% n acest sens, este necesard o activitate sistematici de culegere, stocare si prelucrare a datelor, oferind

structurilor de management informatiile necesare pentru dirijarea si controlul activitatilor.
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Activititile manageriale pot fi activititi de planificare®, activititi de
organizare* si activitati de administrare®!,

Sistemele informationale din organizatie pot fi descries si prin prisma
nivelelor de decizie, astfel fiecarui nivel de decizie 1i corespunde un anumit tip
de activitate informationala®.

Sisteme auxiliare de elaborare a deciziilor apar la nivel strategic si Pentru
fiecare din aceste nivele, in special la nivelul strategic si operational, se impune
0 selectie a informatiilor, de obicei, la nivelul operational se retine informatia
interna cu finalitate imediatd, cu impact pe termen scurt, de mare acuratete. In
plan strategic, se selecteazd informatia externd, finalitatea fiind generald,
impactul pe termen lung

Activitdtile privind managementul sistemelor informationale sunt
preocupate in primul rand de modul in care informatia ajunge la utilizator. In
orice mediu organizational, informatiile necesare sunt ordonate in baza unor
reguli, iar in baza lor, fiecare actor stie ce are de facut de fiecare data. Aspectele
privind transmiterea de informatii se complica in momentul in care apar situatii
nepreviazute. In aceste situatii, informatiile sunt directionate citre liderii

organizatiei existand riscul de a aglomera nivelele de conducere. Exista si cealalta

categorie de situatii, in care fiecare individ, intr-0 situatie neprevazuta, apeleaza

3 Tipul de informatie necesard acestor activititi vizeazi, activititi posibile si rezultate posibile fiind necesard
existenta unor informatii atat din interiorul cat si din exteriorul organizatiei.

0 Tipul de informatie necesari trebuie si permit defalcarea planului de activitate si elaborarea standardelor de
control.

“Tipul de informatii necesare sunt cele legate de monitorizarea activititilor propuse de nivelul anterior

42 Pentru primul nivel, cel strategic activitatea informationald corespondentd priveste sondarea pietei sau
dezvoltarea demografica. Celui de-al doilea nivel, cel tactic ii corespunde activitatea informationala care are la
baza analiza rezultatelor si compararea cu activititile planificate. Celui de-al treilea nivel, cel operational i
corespund activitatile de analiza a unor produse sau sevicii la nivel de client sau la nivel de zona. Un ultim nivel
este cel tranzactional iar aici activitatea informationala se bazeazd pe aspecte legate de publicitate. Distributia
acestor activitati este dispusa ierarhic, fiecare tip de activitate informationala trebuind sa fie adaptata nivelului de

luare a deciziei.
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la un set de proceduri standard sau fiecare individ este lasat sa se informeze si sa
ia decizia singur, insa aceastd varianta este riscantd. Practica aratd cd reducerea
cantitdfii de informatii sigura o autonomie mai mare atat pentru individ cat si la
nivel organizational. O metoda de reducere a nevoii de informatie in spatiul
organizational e creareca unor departamente cu un grad ridicat de autonomie,
capabile sd adopte si sa implementeze singure deciziile.

Persoana ce ocupa o pozitie in cadrul unui grup, pozitie care ii permite sa
influenteze asteptarile si actiunile celorlalti, avand posibilitatea de a directiona
grupul spre scopurile propuse.

Stilul de conducere reprezinta modalitatea prin care liderul abordeaza
procesul de directionare, de implementare a unor actiuni, modul de motivare a
persoanelor cu care lucreaza. Categoriile de leadership sunt stilul autocratic,
managerial, democratic, colaborativ. In realitate, liderul autentic, are un stil
propriu pe care il aplica cu succes si mixeaza din trasaturile celor patru stiluri

mentionate, acest lucru insemnand flexibilitate si adaptabilitate.
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Capitolul IV

Comunicarea publica

Obiectivele:
e Prezentarea principiilor comunicarii publice;
e Descrierea conceptelor teoretice;
e Aplicarea conceptelor teoretice;
e Descrierea analizelor si strategiilor specific;
e Prezentarea diferitelor metode si abordari din domeniul comunicarii
publice.
Cuvinte cheie: principiile comunicarii publice, caracteristicile campaniilor,

control social, procese, problemele sociale.

Comunicarea publica face trimitere la domeniul public sau al emitatorilor
publici si prezinta cateva caracteristici care 11 confera o anume specificitate:
comunicarea publica vizeaza interesul general, comunicarea publica apargine unui
sector necomercial, cel al serviciilor publice finantate in cea mai mare parte din
bani publici, comunicarea publica se adreseaza unei tipologii variate de publicuri
(cetateni, utilizatori, alegatori, asociatii, institutii, actori culturali, responsabili
economici s.a.), comunicarea publica se afla sub spectrul a doua perspective:
administrativa si politica.

Comunicarea publica reprezinta recurgerea din ce in ce mai clara si mai
organizata din partea administratiilor de stat la mijloacele publicitare si la relatiile
publice. Aceasta se datoreaza faptului ca, pe de o parte, statul trebuie sa faca fata
unor noi responsabilitati, iar, pe de alta parte, recurge la noi procedee de
gestionare, inclusiv la procedeele de gestionare a opiniei puse la punct in sfera

afacerilor comerciale si industriale.
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Astfel, comunicarea publica urmareste ca efecte modernizarea functionarii
administraiilor*?, producerea unor schimbari de comportament, asigurarea prin
comunicare a unei imagini moderne, cautarea adeziunii cetatenilor cu privire la o
anumita problema, prin actiuni de sensibilizare.

Trasatura esentiala comunicarii publice este aceea de a actiona la nivelul
reprezentarilor sociale si de a permite o rapida modificare a discursurilor publice;
ea difera in mod esential de alte tipuri de comunicare prin finalitatea sa.

Comunicarea publica vizeaza in special viata personala a cetatenilor: prin
mass media, adreseaza mesaje intr-0 maniera speciala cetatenilor ca indivizi
particulari (prevenirea maladiilor si a accidentelor), fiind centrata pe efectele, pe
rezultatele studiate si, totodatd, aceasta dezvolta raporturi interactive in profitul
progresului umanitar.

Obiectivul comunicarii publice consta in actiuni de prevenire in favoarea
sanatafii si securitdtii, promovarea resurselor patrimoniale;fiind un emitator
neutru care nu este aservit nici unei entitati particulare, fie aceasta putere, grup
ori persoana.

Comunicarea publicd actioneaza in mod independent in raport cu
imprejurarile politice deoarece se sprijina pe fapte dovedite (relatii intre tabagism
si cancer, eficienta purtarii centurii de sigurantd), se refera la comportamentele
ideale ale cetatenilor cu privire la propria lor persoana si este finantata de
colectivitate: fonduri venite de la stat sau asociatii unde cea mai mare parte a
resurselor provine din colecte de la populatie.

Persuasiunea si constrangerea sunt cele doud mijloace complementare ale

actiunii guvernamentale in domeniul comunicarii publice, al doilea mijloc

% fn acest caz, administratiile trebuie si facd fatd unor cereri din ce mai complexe si precise deoarece cei
administrati se agteaptd sa obtind informatii la care socotesc cad au dreptul si nu mai accepta raspunsuri care se
ascund dupa secretul deciziilor administrative §i dau impresia de arbitrar, iar adaptarea si modernizarea
administratiilor depind la fel de mult de schimbarile comportamentului celor administrati care se considera tot

mai mult niste consumatori, chiar niste clienti.

31



neintervenind decat atunci cand primul a esuat. A convinge pentru a modifica
comportamente prejudiciabile in sens individual sau colectiv implicd o conditie
prealabila: a face cunoscute motivele ce justifica modificarile de atitudine
preconizate, deci sa difuzeze la maximum faptele si comentariile explicative ale
subiectului campaniei.

Elaborarea unei strategii de comunicare publica tine cont de principii
tehnice riguroase. Un singur subiect trebuie sd fie abordat in timpul campaniei
(unitatea temei); informatia trebuie sa se desfasoare pe o perioada de timp definita
stiintific, fara intrupere (unitate de timp). Impactul comunicarii este cu atat mai
puternic, cu cat cel mai mare numar de mijloace este reunit in profitul sau (unitate
a Intregului).

Strategia ia in calcul urmatoarele puncte: alegerea temei campaniei,
definirea tintei urmarite, a conceptiei, a tonului, continutului, atractia si

semnatura mesajului.
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Capitolul V

Comunicarea interculturala. Bariere in comunicarea dintre culturi

Obiectivele:
e Analiza si definirea conceptului de cultura precum si a celui de
comunicare interculturald, in corelatie cu diferite arii civilizationale;
e Aprofundarea unor termeni si concepte operationale specifice;
o Intelegerea diferitelor fenomene de naturd socio-culturald in contextul
unei evolutii din ce in ce mai rapide a comunicarii la nivel global.

Cuvinte cheie: valori, norme, comportamente, asteptari sociale, cultura.

Comunicarea interculturala este procesul de schimb de informatii intre
oameni care provin din medii culturale diferite. Este un tip de comunicare
important pentru ca permite oamenilor sa inteleaga si sa respecte alte culturi, ceea
ce poate duce la relatii mai bune si la o comunicare eficienta.

Comunicarea interculturald este un domeniu de studiu relativ nou, care a
apdrut datoritd contactului si interactiunii globale crescute. Este definit ca studiul
modului in care oamenii din diferite culturi comunica intre ei.

In definirea conceptului de ,,comunicare interculturald”, doua elemente
sunt subliniate de majoritatea cercetatorilor: persoanele care comunica, sunt
constiente de diferentele lor culturale si, comunicarea este una interpersonala,
directd, nemijlocita, fiind atat auditiva cat si vizuala.

Comunicarea interculturald poate lua multe forme, in functie de situatie si
de persoanele implicate. Cand auzi conceptul de ,,comunicare interculturald” te
poti gandi la negocierile din cadrul unei afaceri, interactiunea cu oameni din alte
tari sau descifrarea indiciilor culturale din timpul unei conversatii. Indiferent de
forma pe care o ia, comunicarea interculturald necesita intelegere si cooperare.

Definitia datd mai sus reprezinta un bun punct de plecare, dar nu face lumina
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asupra complexitatii domeniului. Comunicarea interculturala este un domeniu
vast de studiu.

Pentru a intelege mai bine comunicarea interculturald, este esential sa
cunosti factorii care contribuie la aceasta. Limba, cultura, obiceiurile, valorile si
credintele sunt cativa factori importanti.

e Limba este poate cel mai evident factor care contribuie la comunicarea
interculturala. Este un mijloc prin care oamenii din culturi diferite pot face schimb
de informatii si pot comunica intre ei. Pentru a comunica eficient cu cineva dintr-
o cultura diferita, este esential sa-1 intelegi limba si felul in care aceasta difera de
afta.

e Cultura este un alt factor important care contribuie la comunicarea
interculturald. Cultura se referd la valorile, credintele si obiceiurile pe care le
impartaseste un grup de oameni. Este modelatd de diversi factori, inclusiv
geografie, istorie, religie si institutii sociale. Cand doi oameni din culturi diferite
interactioneaza, mediul lor cultural poate cauza probleme de comunicare. Acest
lucru se datoreaza faptului ca valorile si credintele pe care fiecare persoana le
detine pot fi diferite, ceea ce poate duce la neintelegeri.

e Obiceturile, traditiile si ritualurile pe care le practica un grup de oameni
variaza de la culturd la cultura si pot fi dificil de inteles pentru oamenii din
exterior. De exemplu, in unele culturi, este considerat nepoliticos contactul vizual
direct cu cineva, in timp ce in altele, este considerat politicos. Cand doi oameni
din culturi diferite interactioneaza, este crucial sa fii constient de obiceiurile
fiecarei persoane.

e Valorile sunt convingerile pe care o persoana le are despre ceea ce este
important in viatd. Ele variaza de la o cultura la alta si pot influenta modul in care
oamenii comunica intre ei. De exemplu, individualismul este apreciat in unele
tari, in timp ce colectivismul este apreciat in altele. Aceste valori pot influenta

modul in care oamenii din culturi diferite interactioneaza si comunicad intre el.

34



¢ Credintele sunt ideile pe care o persoana le are despre lume. Ele se pot
baza pe religie, politica sau experientd personald. Credintele pot influenta modul
in care oamenii din culturi diferite interactioneaza si comunica intre ei. De
exemplu, In anumite tari, se considerd nepoliticos sd se vorbeasca despre
probleme politice sau religioase. Atunci cand doi oameni din culturi diferite
interactioneaza, este important sa fii constient de credintele pe care le are fiecare
persoana.

Comunicarea interculturala joaca un rol important in prezent. Odata cu
cresterea tehnologiei si a migratiei internationale, oameni din intreaga lume intra
in contact unii cu altii mai mult ca oricand. Acest contact crescut a dus la o nevoie
mai mare de abilitati de comunicare interculturala. Oamenii care pot comunica
eficient cu cei din culturi diferite au un avantaj. Unele dintre beneficiile unei
comunicari interculturale eficiente includ: 0 mai buna intelegere a altor culturi;
cooperare mai mare intre oameni din culturi diferite; cresterea constientizarii
culturale; relatii imbunatatite cu oameni din alte culturi; Oportunitati mai mari de
angajare si educatie.

Comunicarea interculturala este un domeniu de studiu care examineaza
impactul culturii asupra comunicarii. Este important pentru ca ne ajutd sa
intelegem cum interactioneazd si comunicd oamenii din culturi diferite.
Comunicarea interculturald poate fi utilizata in diferite situatii, inclusiv in afaceri,
educatie si relatii personale. Este o abilitate esentiala pentru oricine doreste sa
lucreze sau sa traiasca intr-un mediu multicultural.

Globalizarea, care nu este acelasi lucru cu internationalizarea, se cuvine sa
fie definita. Termenul se refera la caracteristicile unui sistem cu capacitatea — prin
actiunile sale structurante, adica institutionale, organizatorice si tehnologice — de
a functiona ca o unitate in timp real la nivel planetar, si care include, si exclude
ceea ce nu are valoare in refeaua globald. Acest sistem este reversibil si nu

neaparat sustinut la nivelul social, cultural, sau de mediu, si ¢ multidimensional,
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adica include ce este global si ce este local, impreuna cu ceea ce e cultural, social
si economic.

Dimensiunea culturald a unei societati este greu de delimitat, aceasta
avand, totusi, cateva trasaturi Si anume:

e cultura poate fi inteleasa ca sferd a existentei in care oamenii construiesc

semnificatia practicilor cu ajutorul simbolurilor;

e modalitate prin care oamenii dau un sens vietii, prin intermediul

comunicarii dintre ei;

e scopul culturii este de a da sens vietii;

e cultura mai poate fi inteleasa si ca fiind teritoriul intelesurilor

semnificative din punct de vedere existential.

In concluzie, cultura include toati varietatea de practici cotidiene; cultura
valorific existenta umana.

In perioada globalizarii, dimensiunea culturali este adesea confundata cu
acea cultura media cea a tehnologiilor audio-vizuale si a comunicatiilor prin care
sunt transmise reprezentarile culturale.

Prin cultura media se intelege acea alienare prin consumism, o
democratizare a consumului, chiar o mediocrizare a consumului. Intr-o erd a
Internetului si a televizorului, cultura de vine relativ, ni se spune ce si unde sa
privim, sd citim, sd ascultam.

In dependentd de modul de organizare si modalititile de elaborare a
mesajului cultural, exista: cultura populara sau folcloricd; cultura intelectualizata
(datorata potentialului creator al specialistilor de profesie) si culturda de masa
(multiplicarea si difuzarea mesajelor culturale de catre mass-media).

Cultura are urmatoarele caracteristici structurale: caracterul national,
perceptia, trairea timpului, trdirea spatiului, gandirea, limbajul, comunicarea
nonverbald, reperele axiologice, modele de comportament, grupari si raporturi
sociale. Alti autori adauga acestora alte aspecte precum personalitatea, religia,

munca, institutiile si sistemul juridic, vestimentatia, conceptia despre lume,
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gastronomia. In conformitate cu specificul cultural, deosebim culturi colectiviste
si individualiste. Individualismul caracterizeaza culturile care incurajeaza
individul sa fie motivat in primul rand de scopurile si preferintele personale, fiind
asociat cu relatii de egalitate si roluri flexibile, precum si cu proprietatea privata.

Printre barierele care pot aparea In comunicarea interculturala amintim
urmatoarele situatii:

- In comunicarea interculturald apar adesea obstacole sau bariere in
comunicare ca urmare a neintelegerii limbii, diferente de perceptie, credinta in
superioritatea propriei culturi, dispretul fata de alte culturi,

- capacitatea redusd de ascultare, lipsa de interes, lipsa de sinceritate si
absenta respectului, stereotipuri si prejudecati;

- aceste bariere comunicationale, nesesizate si rezolvate, pot genera
conflicte interculturale si noi dificultati in acceptarea diferentelor.

Depagirea barierelor n comunicare

- facilitarea comunicarii interculturale si depasirea barierelor depind de
reguli si principii precum: acceptarea diversitatii; respectul pentru partenerii
culturali; ascultarea atenta a celeilalte persoane; eliminarea discriminarile,
stereotipurile si prejudecitile; formarea competentelor lingvistice astfel incat sa
putem comunica in alte limbi; adaptarea la situatii noi; deschiderea catre alte
culturi; constientizarea ca oricand putem afla lucruri noi, iar ceea ce stim deja sa
stea cu totul altfel sau chiar sa fie infirmat;

- depasirea barierelor care apar in comunicarea interculturald depinde de

atitudinea pe care o avem.
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Capitolul VI
Comunicarea de criza
Obiective:

o Intelegerea principalelor mecanisme de functionare a comunicirii cu
media si pentru a gestiona in mod eficient comunicarea in cazul unei
situatii de criza;

e Cunoasterea si identificarea categoriilor de public si a mijloacelor de
comunicare utilizate in vederea stabilirii unei strategii de comunicare

optime 1n timpul unei situatii de criza.

Cuvinte cheie: criza, reputatia firmei, comunicare de criza, plan de comunicare

de criza.

Situatiile de criza pot afecta orice tip de organizatie sau chiar o comunitate
mai mare. Un plan eficient de comunicare de criza este esential pentru gestionarea
oricdrei astfel de situatii, deoarece in era comunicarii digitale, unde tehnologiile
digitale faciliteaza acoperirea mediatica si consumul informatiei in timp real,
cerinta de informare completa si precisd din partea organizatiilor de presa, alaturi
de consumul media sporit din partea publicului determina reale provocari pentru
comunicatorii profesionisti. Comunicarea de criza este inteleasa ca o provocare
pe care fiecare institutie o poate intampina, dar in fata careia multe pot esua.

Situatiile de criza pot afecta orice tip de organizatie sau chiar o comunitate
mai mare. Un plan eficient de comunicare de criza este esential pentru gestionarea
oricdrei astfel de situatii, deoarece in era comunicarii digitale, unde tehnologiile
digitale faciliteaza acoperirea mediatica si consumul informatiei in timp real,
cerinta de informare completa si precisd din partea organizatiilor de presa, alaturi
de consumul media sporit din partea publicului determina reale provocari pentru
comunicatorii profesionisti. Comunicarea de criza este inteleasa ca o provocare

pe care fiecare institutie o poate intampina, dar in fata careia multe pot esua.
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Criza este definita ca o perioada in dinamica unui sistem caracterizata prin
acumularea accentuata a dificultatilor, izbucnirea conflictuald a tensiunilor, fapt
ce face dificila functionarea sa normala, declansandu-se puternice presiuni spre
schimbare.

Conlflictul este definit drept opozitie deschisa, lupta intre indivizi, grupuri,
clase sociale, partide, comunitati, state cu interese economice, politice, religioase,
etnice, rasiale, divergente sau incompatibile cu efecte distructive asupra
interactiunii sociale.

Conflictul nu trebuie privit ca ceva de care trebuie mereu sa ne ferim, ci ca
pe un fenomen firesc, inerent interactiunii sociale, generat de diversitatea
oamenilor si de unicitatea fiecarui individ, ori, diversitatea oamenilor este
imensa; fiecare individ este un unicat. Acesta este un produs genetic singular
peste care s-a suprapus o experientd de viata tot atat de singulara*. Inainte ca
filtrul ratiunii sa intervina, un impuls interior egocentric ne determind sd ne
instituim un etalon al corectitudini si echitatii. Cand diferentele dintre oameni nu
sunt acceptate, apare dezacordul ca prima etapa a conflictului.

Etapele pe care le parcurge conflictul in evolutia sa sunt urmatoarele:

- dezacordul,

- confruntarea;

- escaladarea;

- de-escaladarea,;

- rezolvarea.

Dezacordul este faza usoara si incipienta a conflictului, caracterizata prin
simple neintelegeri, divergente minore datorate n principal modului diferit de a

fi si a gandi al indivizilor sau grupurilor umane®,

44 In interactiunea dintre doud sau mai multe persoane, fiecare se prezinti cu bagajul siu de informatii diferite
sau diferit procesate, credinte, convingeri, aspiratii, valori, atitudini, motive, interese etc.
% In acest moment pot exista pseudo-nein{elegeri, false conflicte sau puncte diferite de vedere care nesesizate,

pot degenera in conflicte majore.
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Confruntarea este etapa in care diferentele dintre indivizi si grupuri se
adancesc deoarece fiecare parte isi sustine punctul de vedere si accentueaza in
acelasi timp pozitia gresitd a celeilalte parti. Caracteristic acestei faze este
fenomenul de persuasiune exagerati si dominatia emotionalului asupra logicii*®.
In aceastd perioadi rata comunicirii scade dramatic, creAndu-se stiri de stres,
frustrare si o atmosfera tensionata.

Escaladarea se caracterizeaza prin faptul ca tensiunea si ostilitatile din
grup ating punctul culminant. Situatia este practic scapata de sub control, reactiile
de autoapdrare ale unei parti starnind agresiunea maxima a celeilalte parti.

De-escaladarea marcheaza etapa in care grupul face eforturi reale pentru
detensionarea situatiei si ajungerea la un acord in ceea ce priveste subiectul pus
in discutie®’.

Rezolvarea vine atunci cand starea conflictuald dispare ca urmare a
demararii unor negocieri, realizarii unor compromisuri, stimularii posibilitatilor
de comunicare deschisa intre parti.

Intre crizi si conflict existd numeroase interferente®®. Totusi in situatii de
razboi, criza poate fi nu numai premergatoare conflictului dar si ulterioara
desfasurarii acestuia, fapt posibil in conditiile iesirii din conflict prin infrangere,
situatie Tn care organismul in cauza este confruntat cu criza de refacere si de
redefinire a functionalitatii sale. Conflictul in sine nu este altceva decat o stare de
criza puternica, profunda, distrugatoare.

Pornind in enumerarea tipurilor de conflict, aceleasi autoare le-au prezentat in
urmatoarea succesiune:

Criza este simptomul evident ce arata existenta unui conflict deschis, a unei

confruntari intre preopinenti;un semn indubitabil al crizei este violenta, datorata

46 Practic nu vedem decat o singurid varianti posibild, cea proprie, pe care dorim si o impunem.
47 Prin concesii de ambele parti, prin renuntarea la pozitii ireconciliabile este demarat procesul spre intelegere.
%8 In viata publica, dar si in relatiile beligene, criza precede conflictul sau mai bine spus criza este depistabila in

etapele de inceput ale confictului, In etapa de dezacord sau chiar in fazele prime ale confruntarii.

40



pierderii controlului si dominatiei sentimentelor si instinctelor primare asupra
ratiunii.

Tensiunea este un alt fenomen evident caracterizat prin aceea ca propria
tensiune distorsioneaza perceptia asupra altor persoane si in acelasi timp aproape
toate actiunile acestora. Relatia este afectatd de o atitudine negativista, opinii
fixiste, devenind o sursd permanenta de ingrijorare.

Neintelegerea reprezintd starea in care oamenii se inteleg gresit unul pe
altul, tragand concluzii eronate in legatura cu o sitatie; acest lucru se poate datora
unei comunicdrii neclare Intre preopinenti.

Incidentul este indiciul ca te afli intr-un conflict s1 se releva de obicei prin
fapte minore. Un incident poate fi o problema simpla, insa, perceputa gresit poate
sa escaladeze.

Disconfortul este definit drept sentimentul intuitiv ce semnealeaza ca ceva
nu este in ordine, chiar daca nu se poate spune ce anume; este semnalul de alarma
ce te pune 1n situatia fie sd faci ceva acum in aceasta chestiune, daca fireste, sti
ce ai de facut, fie sa astepti in stare de alera.

Important este sd nu abordam pozitia strufului, sa nu ignoram situatiile
conflictuale, sd le ascundem si sa ne prefacem ca acestea nu existd. Una dintre
mizele majore ale comunicarii de crizd constd in furnizarea informatiei in timp
real, atit publicului intern cit si celui extern. In aceste conditii, ar trebui sa se tind
cont de mobilizarea personalului, care este o dimensiune adesea neglijata. Or,
angajatii sunt si vor fi expusi pe larg problemelor din jurul lor sau ale presei.
Astfel, in cazul in care amploarea crizei este limitatd, informatia poate fi
gestionata intern de catre una sau doud persoane care vor centraliza toate
informatiile ce necesitd a fi furnizate.

Angajatii trebuie sa cunoascd natura problemei, continutul raspunsurilor
care sunt formulate si solutiile care sunt aduse. Aceasta ar evita dezvoltarea
zvonului, in plus, controlul comunicdrii interne ar permite organizatiei sa faca

fata atacurilor externe, daca criza ia amploare.
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In general vorbind, comunicarea de criza impune folosirea unui procedeu
care ar permite: asumarea responsabilitdtii organizatiei; explicarea situatiei si
implementarea de actiuni ofensive care sa conducd, in timp real, la declansarea
unei serii de reactii de raspuns ale organizatiei la mediu si publicuri; realizarea
comunicarii interactive organizatie-publicuri, sub forma dezbaterii problemelor
aparute si asumarea clara a responsabilitatilor; reluarea actiunilor, atunci cind este
cazul, formarea de aliante si schimbarea terenului de lupta; gestionarea situatiei
organizationale in perioada de post-crizd si evaluarea de ansamblu a
evenimentelor din perioada de criza.

Astfel, domeniul comunicarii de criza implici numeroase activitati cu
continut strategic si tactic, deoarece orice crizd determind necesitatea de
informatii, exprimata in primul rind de cererile formulate de mass-media, aflata
mereu in cautarea celei mai rasunatoare informatii. In acest caz, se recomanda
pentru fiecare categorie de public: sd se construiasca un mesaj specific, in functie
de interesele si gradul de implicare a acestora in viata organizatiei si sa se
elaboreze o declaratie comuna, in care se va preciza natura crizei, masurile luate
de organizatie pentru stoparea sau ameliorarea situatiei, pierderile, persoanele
afectate, impactul asupra mediului sau al altor organizatii.

Tipurile de crize pot fi stabilite in functie de criteriile aplicate in
clasificare:tipul de solutii oferite la provocarile mediului social; tipul de mediu in
care are loc criza; domeniul in care apare criza; urgenta rezolvarii crizei; nivelul
la care apare aceasta.

Criza mediatica. Aceasta este cazul particular al crizei de comunicare,
determinatd de interventia mass-media in evolutia acestei crize, interventie
dictata de deficitul de informatie oficiald, coerenta si oportund pe canalele
obisnuite de comunicare.

Crizele mediatice au cauze multiple, obiective sau subiective, interne sau
externe organizatiei. Ele sunt determinate in mare parte de aparitia unor situatii

neprevazute in functionarea organizatiei.
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Efectele crizei mediatice sunt:

pierderea controlului informatiei si al publicului;

poate produce panica in organizatie;

asigura organizatiei o vizibilitate nedorita;

eforturile de gestionare a crizei mediatice limiteaza orizontul de actiune
si concentreaza actiunile organizatiei spre rezolvarea problemelor imediate legate
de evenimentul care a produs criza;

- nerezolvatd la timp ,criza mediaticd poate degenera intr-o criza
organizationala.

Criza organizationald:definitii si abordari teoretice. In ultima perioada
termenul de criza si-a pierdut din substantd datoritd suprautilizarii lui intr-o
multitudine de domenii cum ar fi medicind, stiintele economice, psihologie,
sociologie, diplomatie, etc. Se vorbeste astfel de crizad ca inrdutafire a starii de
sanatate a unui pacient, de criza sistemului financiar - bancar,criza sociala, criza
in relatiile dintre state. Toate acestea au la bazd un aspect comun §i anume
evidentierea starii de anormalitate.

Interpretarea crizei punand accentul pe factorul decizie este insa restrictiva,
deoarece nu tine cont si de celelalte variabile s1 determinari ale sistemului
organizational.

Intr-o altd viziune, criza reprezinta o amenintare la adresa existentei
organizationale, datorata amplorarii modificarilor ce pot apdrea, modificari ce
determina o stare de nehotarare la nivelul conducerii. Criza este in aceste conditii
asimilata tuturor fenomenelor necunoscute care descumpanesc atat individul, cat
si organizatia .

Aceasta conceptie este insa depasita de interpretarea procesual-organica,
conform cdreia pentru a decide, decidentii procesori de informatii au nevoie de
trei elemente: criterii, reguli si informatii stocate in memorie folosind diverse

semne suport (figurative, verbale sau armonic sonore).
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Efectele crizelor se resimt atat al nivelul componentei materiale cat si la
nivelul componentei simbolice a unei organizatii.

Un alt aspect ce trebuie pus in evidentd este acela ca efectele sunt resimtite
cu atat mai acut cu cat o persoanad este mai apropiata sau mai indepartata de locul
unde s-a produs criza. Cei care au fost implicati in mod direct sau indirect sufera
stresul posttraumatic prin rememorarea si derularea evenimentelor la care au fost
partasi. Acestea pot deveni uneori sursa unor cosmaruri greu de inlaturat.
Oamenii sunt fiinfe supuse mereu framantarilor si chinurilor existentiale. Uneori
cred ca se afld in fata unor probleme chiar si atunci cand acestea nu exista.
Implicarea insa aduce cu sine §i o imprimare puternicd in constiin{d a
evenimentului respectiv, aducandu-l mai aproape de sine. Spre deosebire de
acestia cei care au fost doar spectatori sau au aflat despre eveniment din mass-
media sunt mai detasati si il vor uita imediat ce ecourile mass-media au incetat.

Efectele crizelor, resimtite de aceastd datd la nivelul componentei
existentiale(simbolice) sunt:

Primul efect 1l constituie amenintarea intregului domeniu sau a intregii
ramuri de activitate care are legatura cu criza.

Al doilea efect major al unei crize este schimbarea misiunii strategice a
unei organizatii datorita perceptiei bipolare (bine/rau) de catre opinia publica.

Al treile efect are loc la nivelul individului atunci cand el ca urmare a unet
perturbari a lumii sale subiective, incearca sd evadeze din experienta terifianta a
crizei, mingindu-se si mintind uneori si pe altii, sau cautd sa descopere unde, cum,
ori cine a gresit.

Managementul crizei reprezintd o colectie de masuri pregatite din timp, ce
permit organizatiei sa coordoneze si sa controleze orice urgente. Un management
eficient permite organizatiei sa is1 maximizeze sansele si sa reduca pericolele cu
care se confrunta.

Astfel, managementul crizelor reprezinta un set de factori conceputi pentru

a combate crizele si a reduce daunele provocate de crize. Acesta incearca sa
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prevind sau sd reduca efectele negative ale crizelor si sa protejeze organizatia,
publicul implicat si domeniul respectiv de pagubele posibile. Atitudinile
managerilor fatd de situatiile de criza se Incadreaza in trei tipuri esentiale de
strategii: interventia in punctul de nastere al crizei - trebuie sa se faca tot ce este
posibil pentru a opri declansarea unei posibile stari de crizd; interventia in timpul
crizei - eforturile trebuie indreptate catre limitarea extinderii crizei si catre
controlarea comunicarii dintre organizatie si publicul ei; neinterventia - se
considera ca situatia nu poate fi stapanita si ca ea se va rezolva In timp.

Managementul eficient al crizei include, ca o componentd esentiala,
comunicarea de criza. Ea reprezintd comunicarea dintre organizatie si publicul
sau, Tnainte, in timpul s1 dupa evenimentele negative. Astfel, este proiectatd incat
sd reduca elementele periculoase care ar putea afecta imaginea organizatiei.

Domeniul comunicarii de crizd implicd numeroase activitdti cu continut
strategic si tactic, deoarece orice criza genereazd necesitatea de informatii,
exprimata in primul rand de cererile formulate de mass media. Pentru fiecare
categorie de public trebuie construit un mesaj specific, in functie de interese si
gradul de implicare a acestora in viata organizatiei. Totodata, se elaboreaza si o
declaratie comund, in care se precizeaza natura crizei, datele de baza despre
aceasta, masurile luate de organizatic pentru stoparea sau limitarea crizei,
pierderile, victimele sau persoanele afectate, impactul asupra mediului sau a altor
organizatii.

Specialistii din domeniul relatiilor publice trebuie sa isi bazeze principiile
profesionale pe valoarea fundamentald a demnitatii individului, luand in
considerare faptul cad exercitarea liberd a drepturilor omului, in special libertatea
de exprimare, libertatea de asociere si libertatea presei, sunt esentiale pentru
practicarea relatiilor publice.

Unele situatii de criza, negestionate adecvat, se pot transforma in conflicte
armate. Acestea din urma iau diferite forme de manifestare - intrastatale si
interstatale. Comunitatea internationald, in ultimii ani, a adoptat o atitudine ferma
fata de majoritatea conflictelor armate Incercand sa le previna si, la nevoie, sa le

solutioneze prin interventie militard sub mandat ONU si OSCE.
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Capitolul VII

Era digitalizarii — o noua perspectiva asupra realizarii comunicarii

Obiective:

o Identificarea si utilizarea celor mai eficiente instrumente digitale pentru
transmiterea de mesaje si continuturi diverse, optimizand procesul de
comunicare;

o Identificarea si utilizarea instrumentelor digitale adecvate unei
comunicari eficiente.

Cuvinte cheie: comunicare digitala, tehnologie digital, fenomen dinamic,

Internet, retele sociale, etica digital.

Comunicarea digitala este comunicarea care se realizeaza prin intermediul
retelelor sociale si1 a diferitelor platforme care existda pe internet. Aceasta
comunicare este de obicei bidirectionald, deoarece permite expeditorului si
receptorului sa faca schimb de opinii cu privire la mesajele care sunt dezvaluite.

Transformarea digitala a comunicarii reprezintd un fenomen dinamic,
redefinind interactiunile la nivel personal si organizational. Comunicatiile
traditionale au evoluat spre interactiuni rapide, personalizate si mediate de o gama
largd de platforme tehnologice. Aceastd tranzitie influenteazd nu doar
comunicarea interumana, ci si strategiile organizationale, procesele de marketing
st modul in care informatiile sunt diseminate. Transformarea digitala este
procesul prin care tehnologia digitald este integratd in toate aspectele unei
organizatii, schimband fundamental modul de operare si addugand valoare
experientei de comunicare. In contextul comunicirii, transformarea digital
implica utilizarea instrumentelor digitale pentru a facilita si imbunatati
interactiunile, fie acestea la nivel interpersonal, fie la nivel organizational sau

societal.
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Comunicarea digitala implica transmiterea de mesaje prin tehnologii
precum social media, e-mail, si platforme colaborative. Aceasta faciliteaza
interactiuni rapide si partajarea informatiilor la scara larga, dar necesita adaptare
continua $i gestionarea provocarilor precum suprasaturarea informationala si
etica digitala.

Tehnologia digitala a schimbat modul in care noi comunicam. Canalele de
comunicare moderne nu mai sunt doar optiuni, ci necesitati pentru companiile,
echipele si firmele care doresc sa ramana competitive. Astfel, amintim:

» Email-ul: principalul instrument al comunicarii formale®;

> Mesajele Instant: rapiditate si flexibilitate®;

» Conferintele Video: intalniri la distanta;

» Instrumentele de conferintd video, precum Zoom, Skype sau Google

Meetings, au devenit metoda practica foarte utilizara pentru intalnirile

de afaceri®:

A\

CRM si ERP: Tehnologie pentru Comunicare Eficienta;
» Solutiile de tip CRM (ex.MiniCrm, HubSpot, Salesforce) si ERP (ex.
SAP, Oracle)®? .
Pentru a profita la maximum de avantajele comunicarii digitale, este
important sa avem in vedere urmatoarele aspecte:
» Claritatea mesajelor: Mesajele scrise trebuie sa fie concise si structurate.

Folosirea listelor si sublinierilor ajutd la o mai buna intelegere;

9 Desi multi 1l considerd un instrument invechit, email-ul rimane un element central in comunicarea formala.
Este ideal pentru mesaje complexe care necesitd documentatie, avand avantajul de a pastra un istoric clar al
comunicarilor.

%0 Aplicatiile de mesagerie instant, cum ar fi WhatsApp, Signal, Telegram sau Microsoft Teams, permit discutii
rapide si informale, facilitind colaborarea in timp real. Aceste platforme sunt utilee in mediile de lucru moderne,
dar pot conduce, de asemenea, la o supraincércare informationala daca nu sunt utilizate cu méasura.

51 Acestea nu doar ci economisesc timp, dar oferd si o interactiune mai personalizatd decat un simplu apel
telefonic.

52 Acestea sunt utilizate pentru gestionarea relatiilor cu clientii si a proceselor interne, integreaza informatii din

cadrul proiectelor, faciliteaza comunicarea intre departamente si optimizeaza fluxurile de lucru.
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» Tonul si eticheta: Fara limbajul corpului, tonul mesajelor poate fi usor
interpretat gresit. Trebuie sa fim atenti la modul in care ne formulam mesajele,
evitand atat formalismul excesiv, cat si scurtimea care poate parea nepoliticoasa;

» Gestionarea supraincarcarii informationale

O provocare majord in comunicarea digitala este volumul de informatii pe
care trebuie sa-1 procesam zilnic.

» Filtrarea informatiilor: Stabilirea unor prioritati clare si organizarea
mesajelor in foldere specifice pot reduce stresul si confuzia;

» Ajustarea frecventei comunicarii: Stabilirea unor intervale dedicate
pentru verificarea mesajelor poate preveni intreruperile constante, imbunatatind
concentrarea si productivitatea;

» Evitarea redundantei: Comunicarea clara de la inceput minimizeaza

nevoia de follow-up-uri, economisind timp si resurse.

Stiai ca...

» Masurarea comunicarii digitale este esentiala pentru a intelege
eficacitatea strategiilor de comunicare digital;

» Exista mai multe metode de masurare a comunicarii digitale, cum ar fi
analiza traficului de pe site-ul web si analiza comportamentului utilizatorilor;

» Utilizarea metricilor pentru masurarea succesului este esentiala pentru a
intelege eficacitatea strategiilor de comunicare digital;

» Optimizarea comunicarii digitale este procesul de ajustare a strategiilor
de comunicare digitald pentru a obtine rezultate mai bune;

» Exista mai multe modalitati de optimizare a comunicarii digitale, cum ar

fi A/B Testing si segmentarea audientei.
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