SUPORT DE CURS SI APLICATII
DISICPLINA: METODE SI TEHNICI DE COMUNICARE iN EDUCATIE
Numarul de ore :

total = 11, din care : Curs = 3 (2 ore face to face+1 ora platformad), Aplicatii =6
(4 ore face to face+2 ore platforma), Evaluare = 2(1ora face to face+1 ora platforma).

Obiective generale :

1. Initiere in teoria comunicarii si informarii;
2. Insusirea cunostintelor necesare unui proces de comunicare eficient
Obiective:

A) Teoretice:

1. sa cunoasca tehnicile moderne de comunicare:
-prin telefon:
-prin fax;
-prin Internet.

2. sa cunoasca modele eficiente de comunicare:
-prin dialog civilizat cu unul sau mai multi interlocutori;
-prin telefon;
-prin Internet;

3. .sa cunoasca mijloace de comunicare nonverbala;
- prin migcarea corpului;
- prin migcarea mainilor;
- prin migcarea picioarelor etc.

4. sa cunoasca mijloacele de comunicare in grup;
- sa accepte lucrul in echipa;
- sa cunoasca avantajele muncii in echipa;
- sa foloseasca tehnicile comunicarii in echipa.

B) Practice:

1. sa foloseasca mijloacele de comunicare actuale:

- dialogul;

- telefonul, fax-ul;

- Internetul.

2. sa poata aplica mijloace de comunicare paraverbala si nonverbala:

- tonul, zdmbetul, tinuta, miscarile corpului, mainilor, picioarelor, capului;

w

sa stie sa comunice eficient in grup:
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INITIERE IN TEORIA COMUNICARII

Comunicarea inseamna viata. Comunicarea face posibila coexistenta
oamenilor. Comunicarea reprezinta, in principiu, schimbul de informatji. Cand se
vorbeste despre informatie se vorbeste si despre comunicare.

Comunicarea este un proces continuu, presupunand o interactiune
neincetata intre fiintele umane, desfasurata simultan prin multiple canale si
prin mijloace variate.

Comunicarea reprezintd procesul de transmitere de informatii, idei, opinii, pareri
fie de la un individ la altul, fie de la un grup la altul; comunicarea este un atribut al
speciei umane.

Viata noastra de fiecare zi, ceas de ceas, presupune comunicare.
Comunicdm cu noi insine,cu ceilalti, comunicdm mai mult sau mai putin. Toti
recunoastem nevoia de comunicare in mai mare sau mai mica masura.

Comunicam, indiferent daca vrem sau nu, in diferite situatiji: cand vorbim sau
cand scriem, cand muncim sau cand ne relaxam; comunicam prin gesturile pe care le
facem, prin expresia fetei (zambitoare sau incruntatd),, prin miscdrile noastre,
comunicam tot timpul.

EXIST ASADAR COMUNIC !! A TRAI INSEAMNA A COMUNICA!

Actul de comunicare este procesul de transmitere a informatiilor si
sentimentelor (idei, pareri, atitudini, opinii) de la un individ catre un alt
individ sau de la un grup social catre un alt grup social.

Astdzi, a comunica, a informa si a fi informati reprezinta trasdtura definitorie a
existentei fiecaruia dintre noi. Impartasind in permanenta ceva celorlalti sau noua insine,
traim intr-o continua stare de comunicare.

Comunicarea a devenit, de asemenea, si unul dintre cuvintele ,la moda®“, ale
vremurilor noastre, ce multiplica activitdtile sau evenimentele pe care le reprezintad si
care tinde sa-si largeasca aria de semnificatii tocmai datoritd interesului de care se
bucura.

Principii ale comunicarii: (Exemplificari)

1. Pentru a fi inteles trebuie sa utilizezi un limbaj accesibil si cunoscut de
interlocutor.
2. Nu este atat de important ceea ce intentionezi sa comunici, ci ceea ce

intelege receptorul.



3. Cine comunica este primul responsabil de rezultatul comunicarii. (Daca
cineva ma intelege gresit, nu-i vina sa, ci este vina mea. Trebuie ca eu sa-mi schimb

modalitatea si mijloacele de comunicare).

Toate consideratiile acestea pot ardta destul de banale, dar activitatea practica
demonstreaza ca:

1. Adesea uitam de ele.

2. Nu avem niciodata un "manual” de instructiuni pentru a ajunge la

congtiinta altei persoane, deci pentru a fi intelesi de aceasta.

3. Oamenii sunt mult mai complicati decat masinile, deci comunicarea

interumana este cel mai complex tip de comunicare.

Comunicam printr-o multitudine de forme si modalitati: comunicam
direct, prin cuvant, gest, mimica si comunicam indirect, atunci cand folosim asa-numitele
tehnici secundare — scriere, tiparitura, cabluri, sisteme grafice sau unde hertziene. Avem
la indemana ziare, reviste, carti, afise, filme, telefon, fibre optice, radio sau televiziune.
Mesajul ni se livreaza verbal, non-verbal sau paraverbal. Comunicam prin tot
ceea exprimam, intentionat sau nu.

Comunicarea este asemenea functionarii unei orchestre fara dirijor, in
care fiecare interactioneaza cu toti si toti interactioneaza intre ei, iar acest
proces de interactiuni continue creeaza realitatea sociald, care este o realitate socio-
comunicationala.

Niciun fel de activitate, de la banalele activitati ale rutinei cotidiene si pana la
cele mai complexe activitati desfasurate la nivelul organizatiilor, societatilor sau
culturilor, nu pot fi imaginate in afara procesului de comunicare.

Aparent paradoxal, in tot acest ocean de comunicare ce ne inconjoara,
simtim si vedem frecvent absenta unei comunicari reale: aceleasi cuvinte au
sensuri diferite pentru interlocutori deosebiti ca pregatire si experienta; starile
emotionale, sentimentele si intentiile cu care interlocutorii participa la comunicare
deformeaza mesajul; ideile preconcepute si rutina influenteaza receptivitatea;
diferentele culturale par a fi, mai mult ca niciodata, obstacole de netrecut.

Dincolo de aspectele mai putin placute ale comunicarii se dezvaluie
insa o certitudine: epoca moderna reprezinta apogeul comunicarii. Progresul
tehnico - stiintific a favorizat aparitia telegrafului, a telefonului, a trenului, a
automobilului, a Internetului, toate intensificdand comunicarea intre indivizi, comunitati,
culturi.



1.1. STRUCTURA PROCESULUI DE COMUNICARE
Componentele procesului de comunicare
Orice proces de comunicare are urmdtoarele componente:

1. — emitatorul sau emitentul - persoana care initiaza comunicarea. El formuleaza
mesajul, alege limbajul, receptorul si mijlocul de comunicare. Desi are un rol
preponderent in initierea comunicarii, nu poate controla pe deplin ansamblul procesului;

2 — receptorul are rol la fel de important ca si emitentul. Reusita comunicarii
depinde de adecvarea continutului si formei de exprimare a mesajului cu capacitatea de
perceptie si intelegere a receptorului, cu starea sa sufleteasca.

3 - canalele de comunicare pot fi:

- formale sau oficiale;
- informale.

4 - gradul de intelegere( feedback) al mesajului primit de la emitatorul de catre
receptor.

Comunicarea interumana se realizeaza pe trei nivele:

1. Comunicarea verbala; (Exemplificari).
2. Comunicarea paraverbala; (Exemplificari).
3. Comunicarea nonverbala. (Exemplificari).

Dintre acestea comunicarea verbala (cu ajutorul cuvintelor) reprezinta
doar 7% -10% din totalul procesului de comunicare.

Comunicarea paraverbala reprezinta circa 20-30% din totalul actului de
comunicare si se manifesta prin tonul vorbirii, volum, viteza de rostire., intonatie

Comunicarea nonverbala este preponderenta si reprezinta circa 60-70%
din totalul procesului de comunicare (expresia faciald, pozitia corpului, gestica, miscarea
corpului, imbracamintea etc.).

Daca intre aceste niveluri nu sunt contradictii, comunicarea poate fi
eficienta.

Daca insa intre niveluri exista contradictii, mesajul transmis nu va avea

efect scontat.



Pentru a exemplifica relatia dintre nivelul verbal si cel paraverbal, se zice ca
adesea nu conteaza "ce spui", ci "cum spui" ceea ce spui
Vorbe placute spuse pe un ton rastit nu sunt receptate ca atare. (Exemplificari).

De aici, o concluzie care merita subliniata: in actul comunicarii interumane
trebuie sa ne concentram in egala masura asupra tuturor nivelurilor
comunicarii: verbal, paraverbal si nonverbal. (Exemplificari).

Mijloacele de comunicare, constituie suportul tehnic al procesului de comunicare.

In general, comunicarea de la om la om este mai eficienta decat cea
telefonica iar comunicarea prin telefon este mai eficienta decat un raport
scris. Avizierele si buletinele informative nu sunt prea eficiente. (E bine sa nu
folosim un singur mijloc de comunicare; confirmarea unei discutii printr-un
raport este binevenita).

3. Schema procesului de comunicare

Informatii
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Raspuns receptor

Pentru a defini un proces de comunicare trebuie sa existe 4 componente
fundamentale:

1. Emitator - 2. Canal - 3. Receptor - 4. Informatia transmisa in ambele
sensuri

Emitatorul , ca initiator al mesajului, are cea mai mare responsabilitate in procesul
de comunicare.

a) calitatile necesare unui bun emitator:

1 - sa cunoasca scopul mesajului. (Exemplificari);
2 - sa cunoasca continutul mesajului. (Exemplificari);



3 - sa cunoasca receptorul sau receptorii mesajului (Exemplificari).

Emitatorul trebuie sa aleagda momentul si locul cel mai potrivit de transmitere a
mesajului; este recomandat sa se foloseasca expresii si cuvinte precise, fara ambiguitati,
un limbaj simplu, cu cuvinte cunoscute de interlocutor, ori de cate ori se poate acest
lucru.

b) calitatile necesare unui bun receptor:

1 - sa stie sa asculte ("Omul invata 3 ani sa vorbeasca si o viata intreaga sa
asculte"-Andre MALRAUX;

,,Dumnezeu ne-a creat cu doua urechi si o singura gura pentru a ne face
sa ascultam de doua ori mai mult decat vorbim.” -filozof grec)

2 - sa decodeze informatia primita(Exemplificari).;

3 — sa prelucreze informatja primita(Exemplificari).;

4 — sa raspunda la informatia primitd. (Exemplificari).

Sa ascultam _inainte de a vorbi si sd gandim_inainte de a actiona

Pentru a putea rosti vorba potrivita, la momentul potrivit, trebuie sa ne pastram
totdeauna calmul. Cu cat ascultdm mai atent, cu atat este mai greu sd gresim . Trebuie
sa ne gandim la consecintele actiunilor pe care le vom intreprinde, inainte de a actiona.

Trebuie sa ne punem in situatia altei persoane pentru a putea sa-i anticipam
reactiile. Punem intrebari si asteptam , ascultand cu rabdare raspunsurile. Numai asa
vom putea influenta oamenii, intelegdnd de ce cred in ceva anume si adaptandu-ne
mesajul nevoilor lor. (Exemplificari).

Tuturor ne place sa credem ca suntem fiinte rationale,capabile sa ne
autocontroldam si sa fim concilianti in relatiile cu ceilalti. Cu toate acestea existd o
diferenta considerabila intre ceea ce credem ca facem si ceea ce facem de fapt.

Vorbim fara sa ascultdm si actionam fara sa gandim . Aceasta neconcordanta
este cauzatd, de regula, de urmatoarele motive:

- Cedam nervilor si frustrarii ;

- Credem cd este pierdere de timp sa ascultam contraargumentele ;

-Pretuim mai mult ceea ce avem de spus,decét ceea ce trebuie sd ascultam ;
-Suntem mai preocupati de ceea ce avem noi nevoie,decit de ceea ce au
nevoie ceilalti.

Daca fizicienii si chimistii au stabilit ca punctul de fierbere al apei este la 100 de

grade Celsius, din nefericire,in cazul oamenilor,”punctul de fierbere”nu poate fi stabilit cu



aceeasi exactitate. Si totusi, spre deosebire de alte specii,oamenii isi pot controla
emotiile,nimeni nu ne poate enerva daca nu vrem acest lucru,putem reactiona rational
chiar si in situatii irationale sau imposibile.

Mai important decat sa trimitem cat mai multe mesaje este felul in care
receptionam mesaje. Adeseori suntem incantati si apreciem interlocutorul daca tace si
ne asculta , vorbind cat mai putin despre problemele sale. (Exemplificari).

Pentru a obtine ceea ce dorim si a fi apreciati ca persoane agreabile in orice
situatie, intrebarile trebuie sa se axeze pe ceea ce trebuie si vrem sa auzim,de exemplu :
ce va insemna ideea pentru aceastd persoand? Care sunt obiectivele,ambitiile,temerile
ei? De ce oare se opune solicitdrii mele? La ce contraargumente ma pot astepta?
(Exemplificari).

Ca sa reusim sa-i schimbam pe aliii trebuie sa ascultam problemele cu
urechile lor si sa le vedem prin ochii lor.

Iata cum putem face acest lucru :

e Sa ne schimbam atitudinea fata de ascultare ;

e Sd practicam ascultarea activa ; (Exemplificari).

e Sa ne controlam frustrarea ; (Exemplificari).

e Sa anticipam consecintele actiunilor noastre. (Exemplificari).

Dacd invatam si stim sa ascultdm vom da celorlalti posibilitatea de a se
manifesta, vom sti mai bine cum sa raspundem, vom evita necazurile, vom castiga
respectul oamenilor pe care dorim sa-i schimbam sau sa-i influentam,vom avea idei care
sa ne ajute sa ne rezolvam propriile probleme, ne vom asigura succesul personal si
profesional.

Esential in orice conversatie este sa ne concentram asupra
interlocutorului, sa pastram permanent contactul vizual cu acesta, sa-i
analizam expresia fetei. Sa ne opunem tentatiei de a hoinari cu mintea sau de
a ne angaja in contraargumente. Sa punem intrebari, sa cerem lamuriri, sa
ascultam mesajele implicate nu doar pe cele rostite, sa repetam ce am inteles
sau sa raspundem la cele ce am auzit, exprimandu-ne acordul, surprinderea
sau orice alta reactie fata de cele spuse.

Nu oamenii ne supara, ci noi insine ne suparam pentru ca nu putem

controla ce fac ei, dar sigur putem controla modul in care noi reactionam.



Ceea ce este de retinut este faptul ca un raspuns nervos nu este in masurd sa convinga
,persoana care ne provoaca supdrarea se simte indreptatita sa facd acest lucru. Ori de
cate ori simtim cd suntem pe punctul de a ne ,aprinde” , facem o pauza de
Jracorire” astfel s-ar putea sa regretam ceea ce spunem sau facem in acel moment.

Nu trebuie sa uitam ca trei lucruri nu pot fi intoarse din drum:

1. timpul;

2. un obiect aruncat;

3. cuvantul rostit.

c) calitatile necesare informatiilor pentru a asigura o comunicare
eficienta:

-continut;

-codificare;

-modul de criptare a informatiei;
-modul de decriptare a informatiei.

Transmiterea informatiei in procesul de comunicare se face intr-un
singur sens (este cazul unui monolog, al comunicarii prin radio, televiziune, etc.) sau
in dublu sens (dialog, comunicare prin telefon). (Exemplificari).

Comunicarea eficienta trebuie sa aiba un mesaj adaptat la interlocutor,
mesaj de observarea atitudinii psihologice a acestuia. Este vorba de fapt, de
a-l cunoaste pe celalalt, dar si de a te cunoaste pe tine insuti, pentru a alege
propriul registru psihologic adaptat la cel al interlocutorului. (Exemplificari).



TESTUL NR.1. PRINCIPIILE COMUNICARII
1. Comunicam:
a) — numai cand dorim;
b) — tot timpul;
c) —cand nu dormim.
2. Pentru a comunica eficient trebuie:
a) - sa folosim un limbaj cunoscut de emitent;
b) — sa stim cum este receptat mesajul emis ;
c) - sa cunoastem intentia de comunicare.
3. Care din componentele procesului de comunicare este preponderenta ?
a) — comunicarea verbalg;
b) — comunicarea paraverbalg;

c) — comunicarea nonverbala.

4. Precizati 2 calitati necesare unui bun emitator:
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1.2. COMUNICAREA ORGANIZATIONALA

Comunicarea organizationala este un proces, de regula intentionat, de
schimb de mesaje intre persoane, grupuri si niveluri organizatorice din cadrul
organizatiei, cu scopul infaptuirii atat a obiectivelor individuale, cat si a celor
colective.

Esential este ca, in cadrul organizatiei, sa se realizeze o comunicare
eficienta, care ,, apare atunci cand oamenii potriviti primesc la timp informatia
potrivita®. De obicei emitatorul tinde sda modifice prin mesajul transmis
comportamentul receptorului in planul actiunilor sale. (Exemplificari).

Pentru orice organizatie, comunicarea este o cerinta esentiala in
atingerea obiectivelor stabilite, o conditie obligatorie a functionarii sale
eficiente, a stabilirii celor mai elementare relatii interumane. Numai o
comunicare eficienta face posibila planificarea si programarea activitatilor, coordonarea
si controlul indeplinirii acestora, motivarea, consultarea si participarea activa a
membrilor organizatiei la infaptuirea scopurilor propuse. (Exemplificari).

Comunicarea organizationala apare la toate nivelurile conducerii, se
realizeaza pe toate treptele ierarhice si intre acestea, atat pe orizontala, cat si

pe verticala. (Exemplificari).

Importanta comunicarii in organizatii se datoreaza si caracterului complex pe
care acest proces il are la acest nivel. Astfel, in orice cadru organizational exista
numeroase retele de comunicatii, respectiv grupaje de canale de comunicatii
regasite in configuratii specifice care alcatuiesc sistemul de comunicatii.
(Exemplificari).

Rolul deosebit al comunicarii in asigurarea functionalitatii si eficacitatii
activitatilor intr-o organizatie este generat de:

- volumul, complexitatea si diversitatea apreciabilda a obiectivelor existente la
nivelul subsistemelor organizatiei, datorate impactului variabilelor mediului ambiant
national precum si a celui international;

- mutatjile profunde ce survin odata cu evolutia sociald, legislativa si economica
in fiecare legislatura, si care au un impact deosebit de puternic la nivelul fiecdrei
organizatii;

- modul de concepere si functionare a comunicarii in grup care are ca scop sa
amplifice legdturile dintre componentii grupului sau grupurilor si sa consolideze
coeziunea acestora;
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In concluzie, comunicarea este esentiald in orice organizatie, atat timp cat
de calitatea comunicarii depinde intelegerea problemelor cu care se confruntd orice
angajat, de la manager pana la functionarul de pe cel mai jos nivel ierarhic, durabilitatea
relatiilor dintre acestia, dar si raporturile cu mediul extern organizatiei din care sunt
preluate informatii deosebit de utile pentru buna functionare a acesteia.

De fapt problema comunicarii este problema circulatiei ideilor si
solutiilor destinate realizarii obiectivelor organizatiei, atat prin canale
deschise in organizatie, cat si prin cele exterioare.

Comunicarea organizationala poate fi:

A.Comunicare formala

Retelele formale de comunicare sunt prescrise prin organigrama organizatiei,
document care reprezinta organizarea functionala a activitdtilor si natura relatiilor de
subordonare si coordonare dintre compartimente si persoane. Derularea comunicarii
formale scrise sau orale este guvernata de o serie de reguli implicite si explicite privind
continutul (ce fel de informatie se transmite), responsabilitatea (cine emite si cine
controleaza si semneaza — in cazul mesajelor scrise), forma (orala / scrisda, modul de
structurarea a mesajului, continutul partii de identificare, formulele de adresare),

momentul (ocazii, termene) si destinatia mesajelor (cui sunt adresate). (Exemplificari).

Comunicarea formala poate fi :

Comunicare descendenta poate avea loc in sensul cererii de situatji, date, etc.
sau al emiterii de decizii, dispozitii, instructiuni, informatii. Formele concrete folosite de o
organizatie pot fi decizii, circulare de informare, brosuri sau manuale cu norme si
instructiuni, ziare de intreprindere, scrisori catre fiecare angajat, mesaje la statia radio,
dari de seama, rapoarte in fata adundrii generale a salariatilor sau actionarilor.

(Exemplificari).

Comunicare ascendenta poate fi un raspuns la cererile de situatii si date ale
conducerii sau emiterea unor cereri, plangeri, opinii. Formele folosite pot fi note de
serviciu, rapoarte, dari de seamd, reglementate prin normele de organizare si
functionare. Pe langd acestea conducerea poate folosi la fundamentarea deciziilor sale
date furnizate de chestionare de opinie sau atitudini, forme de colectare a propunerilor

si sugestiilor salariatilor. (Exemplificari).
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Comunicare orizontala (intre persoane aflate la acelasi nivel ierarhic in
institutie) permite transmiterea mesajului in cadrul aceleiasi subunitati organizationale,
intre departamente si/sau angajatii de la acelasi nivel ierarhic. Vizeazd relatiile
organizatorice de cooperare, conlucrarea, consultarea, rezolvarea conflictelor, ajutd la
coordonarea activitatilor membrilor situati la acelasi nivel ierarhic si favorizeazad
integrarea in cadrul organizatiei a membrilor prin cunoastere reciprocd. Acest tip de
comunicare este supus unor situatii de risc:

e rivalitatea dintre angajati sau dintre compartimente — poate avea drept
consecintd ascunderea sau truncherea unor informatii;

e specializarea angajatilor pe un anumit tip de activitate — duce la concentrarea
asupra sarcinilor proprii si la diminuarea importantei acordate celor din jur;

e disparitia motivatiei — apare ca o consecintd in situatiile in care procesul de

comunicare in cadrul organizatiei nu este incurajat si stimulat. (Exemplificari).

Comunicare pe diagonala (oblicd) — apare intre persoane sau compartimente
situate pe niveluri ierarhice diferite, fara ca intre ele sa existe relatii de autoritate de tip
ierarhic (subordonare directa). Comunicarea oblica reprezinta modalitatea de
comunicare cel mai putin folosita, din cauza ca traverseaza liniile ierarhice traditionale de
autoritate. Angajatii situati pe pozitii ierarhice inegale in diferite departamente pot simti
totusi nevoia de a comunica direct intre ei — mai ales atunci cand acest lucru permite
evitarea pierderii de timp (datorita legaturii directe intre emitator si receptor, se poate
dovedi mai eficientd si mai precisa, in unele situatii, decat modalitdtile traditionale de

comunicare). (Exemplificari).

B.Comunicare informala

Paralel cu comunicarea formald sunt initiate comunicari informale intre
participanti, pentru a schimba informatii care nu au o legatura directa cu activitatea
organizatiei. Cu timpul se constituie retele informale de comunicare, bazate pe criterii
afective simpatie / antipatie, interese comune legate (sau nu) de organizatie; canalele
folosite sunt altele decat cele formale, regulile de comunicare sunt mai putin stricte.

(Exemplificari).
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Barfa poate fi incadrata la modul de comunicare informal. Barfa a existat
si va exista tot timpul.

Retelele de comunicare formale si informale sunt coexistente si uneori
interferente, in sensul ca cele informale pot bloca circulatia informatiei in
reteaua formala, o pot distorsiona in functie de relatiile si interesele celor implicati
sau, dimpotriva, pot flexibiliza si imbunatati comunicarea formala. (Exemplificari).

Structura retelelor de comunicare informale este aleatorie, orizontala si verticala,
contactele personale scurtcircuiteaza reteaua formala, functionarea lor se bazeaza pe
comunicare nepermanentd, bi si multi-directionald. Formele mai frecvente de
comunicare organizationala informala sunt zvonurile, semnele secrete de

avertizare, materialele satirice scrise. (Exemplificari).

Comunicarea organizationala este considerata a fi eficient organizata
atunci cand prezintd urmatoarele caracteristici:

e este orientata spre finalitate (scop) - reflecta un plan de ansamblu si
obiectivele pe care si le asuma organizatia.

o este multidirectionala - se realizeazd de sus in jos, pe orizontala, pe
verticala.

« este instrumentala - se sprijind pe o mare varietate de suporturi in functie
de obiectiv.

» este adaptata - foloseste sistemele de informare specifice fiecarui sector de
activitate si este in concordanta cu cultura organizationald promovata.

« este flexibila - integreaza comunicarea informala si creeaza structurile care o
favorizeaza.
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TESTUL 2. COMUNICAREA ORGANIZA]’IONALA
1. Comunicarea formala constituie:

a) — comunicarea oficiala;
b) — comunicarea neoficiald.

2. Comunicarea informala se bazeaza pe:

a)- informatii oficiale;
b)- simpatii si antipatii comune.

3. Comunicarea ascendenta are loc:
a) —dinspre conducere spre salariatj;

b) — dinspre salariati spre conducere;
c) —intre nivele ierarhice egale

4. Comunicarea descendenta are loc:
d) — dinspre conducere spre salariati;
e) —dinspre salariati spre conducere;

f) —intre nivele ierarhice egale

5. Comunicarea pe diagonala are loc:
g) - intre nivele ierarhice egale;

h) - dinspre salariati spre conducere;
i) - intre diferite niveluri ierarhice, fara subordonare directa.
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1.3. COMPONENTELE COMUNCARII
A- Comunicarea verbala:

a) -vocea si debitul verbal(Exemplificari).;
b) -tonul si intonatia: (Exemplificari).
c) -cuvintele folosite(Exemplificari)..

Comunicarea verbala, pentru a fi eficienta, trebuie sa foloseasca un limbaj
sugestiv ideii tratate:

- frazele sa fie concise, concrete;
- fiecare idee sa fie transmisa printr-o fraza proprie;
- frazele sa aiba "identitate", sa fie diferite intre ele.
- regula de aur: "timpul dedicat vorbirii = timpul de
tacere".(Exemplificari).

Vocabularul folosit trebuie sa contina cuvinte legate de imagini, expresii
si proverbe adecvate.

-cuvintele folosite, umorul spntan, expresiile utilizate, exemple din viata
reala (virtuald), proverbe: ex:"drumul spre iad este pavat de bune intentii"
sau"tot raul spre bine", sau "fereste-ma, Doamne, de prieteni ca de dusmani
ma feresc singur"etc.

-recunoasterea propriilor greseli:"scuza-ma !", "iarta-ma " (Exemplificari).

—autoironia arata cunoastere de sine; este madsura de protectie contra
observatiilor rautdcioase ale celorlalti, este o introspectie binevenitd in procesul de
comunicare. (Exemplificari).

Vocabularul folosit trebuie sa contina cuvinte legate de imagini, de ideile
transmise. Folositi proverbe adecvate contextului de comunicare. Proverbele
sunt deja bine intiparite in constiinta publicului si ele ajuta la reflectie in mod spontan.
(Exemplificari).

Orice conversatie trebuie sa fie ca o partida de tenis:. fiecare persoana
are mingea si o trimite adversarului. Daca nu primim un raspuns la o idee emisa este ca
si cum am trimite o minge de tenis in mod repetat in terenul advers si n-ar fi nimeni
acolo sa o retrimitd Tnapoi.....(Exemplificari).

Adevdrata arta a conversatiei presupune alternarea rolului de vorbitor cu cel
de ascultator. Acordati atentie auditoriului !

Auditoriul va va asculta cu mare interes daca veti poseda urmdtoarele patru
calitati:

— convingerea/sinceritatea. De cele mai multe ori, publicul doreste fapte (si ele
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trebuie sa fie reale), insa mai mult de atat el doreste sa stie atitudinea ta fata de el si sa
inteleaga cu adevarat ce spuneti; (Exemplificari).

— entuziasmul. Avand incredere in ideile dumneavoastra, acest lucru se asociaza cu
entuziasmul. Daca sunteti indiferent si cu inima indoitd, in acelasi mod vor fi si cei care
va asculta. Fiti entuziast si ei vor resimti asta; (Exemplificari).

— forta de a vorbi. Ganditi pozitiv si evitati frazele nesemnificative, ca ,dupa umila
mea parere”; ,va rog, fiti atenti la mine"; ,iertati-ma"”. (Exemplificari).

— simplitatea. In mod frecvent, vorbitorii nu se gandesc ca ideile mai complicate
sunt mai dificil de inteles; de aceea, pentru a evita acest lucru, fiti clar, concis si logic.

B - Comunicarea paraverbala

In aceasta categorie se inscriu : caracteristicile vocii (comunica date
primare despre interlocutori : bdrbat-femeie, tandr-batran, alintat-hotarat, energic-
epuizat etc.), particularitatile de pronuntie (ofera date despre mediul de
provenienta: urban-rural, zona geografica, .despre gradul de instructie etc.),

intensitatea rostirii, ritmul si debitul vorbirii, intonatia, pauza etc.
(Exemplificari).

In mod logic, paraverbalul nu poate fiinta, ca forma, decat
concomitent cu exprimarea verbala. Din perspectiva continutului insa,
ele se pot si separa, radical chiar. Ganditi-va la un ,da" pronuntat ca
,nu". Astfel, se poate ca acelasi mesaj, identic codificat verbal, sa-si modifice
sensul si semnificatia in functie de implicarea paraverbalului si sa devina practic
altceva. Paraverbalul foloseste canalul auditiv, ceea ce face ca transcrierea unui
mesaj extrem de bogat paraverbal si nonverbal sa piarda din continut, cel de tip
atitudinal, mai ales..

In ceea ce priveste comunicarea paraverbala, este de retinut ca tonul este
foarte important in comunicare, dupa cum spun si proverbele: ,,sa ai o voce (ton)

care sa se auda”si "tonul face muzica".
C- Comunicarea nonverbala

Comunicarea nonverbala este foarte importanta si este influentata de urmatorii
factori:

a)-corpul:
-miscdri, inclindri, forme; (Exemplificari).

b) -gesturile:
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- miscarea mainilor pentru delimitarea sferei intime (0-45cm), zona
personala (46-122cm), zona sociala (123-350cm), zona publica (peste 1,5m).
(Exemplificari).

- pozitia palmelor; (Exemplificari).

- pozitia picioarelor. (Exemplificari).

- prin gesturi se asigura individualizarea celui care comunica; (Exemplificari).

- gesturile pleacda de la nivelul bustului si nu de la nivelul soldurilor.
(Exemplificari).

C) —privirea:
- sa fie directd, deschisa; (Exemplificari).
- sa fie panoramica si sa acopere tot grupul de interlocutori (Exemplificari).

d) -fata, zambetul;

Zambetul constituie cel mai eficient mijloc de initiere a unei
comunicari eficiente. Zambetul indica:
- respect pentru partenerul de dialog;
- disponibilitate spre ascultare activa;
- prietenie;
- deschidere spre comunicare. (Exemplificari).

e) -pozitia in spatiu in raport cu auditoriul:

- in centrul cercului de influentg;
- lateral fata de centrul cercului. (Exemplificari).

f) -respiratia adecvata pentru relaxare

In cadrul comunicirii nonverbale existi un concept extrem de
interesant, si anume “efectul Pygmalion”, care se exprima prin faptul ca o
persoana isi face o idee fixa despre o alta persoana, iar apoi o trateaza numai

conform acestei idei. (Exemplificari).

Limbajul timpului

Dintre toate resursele pe care oamenii le au la dispozitie pentru a-si
desfasura in conditii bune activitatea, una singura este distribuita in mod
egal: timpul. Timpul, ca resursa, prezinta urmatoarele particularitati:

e nu poate fi inmagazinat sau stocat;

e orice am face timpul se consuma in acelasi ritm: 60 minute intr-o or3a,

24 ore / zi etc.
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e timpul neutilizat sau utilizat nerational este irecuperabil.

Folosirea eficienta a timpului de lucru presupune prezenta unor trasaturi ca
memorie, flexibilitate, spirit de observatie, capacitate de a stabili prioritati, priceperea de
a contacta, intretine si cultiva relatii amiabile, capacitate de efort.

Limbajul tacerii

A stii sa taci este o calitate a omului pretuita din cele mai vechi timpuri.
Chiar si prin tacere, oamenii comunica ceva: aprobare, dezaprobare, discretie,
ratiune, pastrarea unei taine, admiratie. Seneca spunea ca « nu este vinovat
timpul pentru nerealizdrile noastre », in concluzie trebuie sa ne gestionam timpul atat de
bine incat sa avem timp pentru realizarea obiectivelor propuse.

O persoana apeleaza la tacere ca mijloc de comunicare nonverbala,
deoarece:

» dezaproba anumite opinii si nu vrea sa discute in contradictoriu;

e considera ca exista anumite fapte, situatii, asupra carora este mai bine sa cada
tacerea;

» doreste sa nu divulge un secret de serviciu, o taina;

e doreste sa nu faca rau cuiva;

e apreciaza ca timpul poate rezolva o situatie delicatd; crede ca daca vorbeste isi

face dusmani.

Limbajul culorilor

Culorile influenteaza si ele comunicarea. Ele evidentiaza atitudinea omului fata de
viata si fata de cei din jur.

Culoarea vestimentatiei folosita de catre o persoana ne comunica o

serie de lucruri despre acesta.
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Rosu e om plin de sentimente

Roz * imi place sd8 am grija de altii Ce comunica

Portocaliu * sunt organizat si hotdrdt sa-mi | culoarea vestimentatiei?

realizez planul Semnificatia

Galben e doresc sa discutdm culorilor poate fi diferita

Verde « imi place schimbarea in alte culturi. De

Bleu e sunt inventiv exemplu: in timp ce in

Bleumarin * imi place sa dau ordine Europa  negrul  este

Negru « stiu foarte bine ce am de facut culoarea tristetii, in China
si Japonia albul inseamna

tristete.
Culorile calde (rosu, portocaliu, galben) favorizeaza comunicarea, iar
cele reci (gri, verde, albastru) o inhiba. Comunicarea se desfasoard greoi si in cazul

monotoniei sau varietatii excesive de culori.

TELEFONUL — MIJLOC EFICIENT DE COMUNICARE ORALA

Folosirea telefonului este eficienta la comunicarea intre persoane
cunoscute sau necunoscute sau cand transmiterea unui mesaj este mai rapida
decat transmiterea sa pe cale scrisa. Altfel...folositi E-mail-ul !

«Reguli telefonice" de baza

Atunci cand nu este asteptat orice telefon primit ne deranjeaza, ne
intrerupe din activitatea profesionala sau personala. La fel se intampla cand
telefonam cuiva pentru a ne rezolva o problema...

Eficienta folosirii telefonului consta in economisirea de timp, iar timpul costa bani
(comunicatiile telefonice par mai ieftine decat expedierea unor adrese sau scrisori).

1. Fiti scurt dar fara sa pierdeti din vedere claritatea mesajului si nu fiti tdios,
nervos sau nepoliticos. Lipsa de incredere in telefon face ca, deseori, oamenii sa
vorbeasca mai mult decat ar fi facut-o intr-o conversatie fata in fata.

2. Fiti politicos. Este important in special pentru a evita producerea unei impresii
gresite si dificil de corectat.

Tonul vocii dumneavoastra este tot atat de important in crearea unei

impresii bune, pe cat sunt cuvintele pe care le folositi. Zambiti! Un zambet
poate fi ,auzit" in tonul vocii, care poate suna placut si interesant. Daca va
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incruntati, tonul dumneavoastra va fi neprietenos Si distant.

3. Fiti ingenios. Nu fiti tipul ,care nu stie nimic niciodata". Ganditi-va
totdeauna la modul in care puteti fi cel mai folositor.

4. Vorbiti clar. Enuntati si articulati cuvintele clar pentru a contracara atat
proasta calitate a liniei telefonice, cat si absenta vizualizarii miscarii buzelor. Amintiti-va
ca in limba romana sunt cifre si numere care sunad foarte apropiat.

5. Vorbiti mai rar. Cand vorbiti la telefon este bine sa va incetiniti fluxul de
cuvinte. Cand vocea va este transmisa artificial, cuvintele par a se succeda mai
rapid. Este un motiv pentru care crainicii de TV vorbesc deseori mai rar decat in
conversatia normald de zi cu zi. Amintiti-va de asemenea ca cineva poate incerca sa ia
note dupa ceea ce spuneti.

Comunicarea cu ajutorul telefonului trebuie sa fie :

-eficienta;

-pe probleme concrete;

-personalizata;

-finalizata cu un rezumat clar al celor discutate.

Telefonul fix va fi folosit numai daca nu avem alt mijloc de comunicare in
interiorul institutiei. El intrerupe din munca interlocutorul. Uneori telefonul poate deveni
un instrument stresant la locul de munca. Multe apeluri telefonice pot fi inlocuite prin E-
mail.

-discutiile lungi, care consuma timp, pot fi evitate prin fixarea unei intrevederi cu
partenerul respectiv, la o data ulterioarad, daca acest lucru este posibil,

-contactarea unui partener cu care nu am vorbit sau cu care vorbim rar, se face
dandu-i acestuia, de la inceput, toate coordonatele noastre, pentru ca acesta sa ne
poatd identifica cat mai repede;

Telefonul mobil poate fi un instrument foarte practic de comunicare, dar poate
deveni stresant. Telefonul mobil este contestat din punct de vedere medical.

-folosirea telefonului mobil in localuri publice trebuie sa fie cat mai discret3;

-la reuniunile de lucru sau in cazul unei activitati care cere concentrare intensa
este recomandabil ca mobilul sa fie inchis;

-telefonul mobil este recomandabil sa fie folosit doar pentru a stabili o intalnire in
care sa se poatd purta un dialog in conditii mai bune, de o maniera mai confortabil3;

-apelarea telefonului mobil al unui partener trebuie sa fie scurta, deoarece acesta
se poate afla undeva unde dialogul telefonic nu este recomandat;

Folosirea telefonului este eficienta la comunicarea intre persoane

cunoscute sau cand transmiterea unui mesaj este mai rapida decat
transmiterea sa pe cale scrisa. Altfel...folositi E-mail-ul !
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La trimiterea unui mesaj prin E-mail trebuie respectate cateva reguli de
eficientd a comunicarii:

-se transmite un singur subiect in mesaj:

-se defineste explicit subiectul mesajului;

-mesajul trebuie sa fie cat mai scurt;

-primele randuri ale mesajului trebuie sa contind esenta, restul fiind randuri
complementare, de explicitare a mesajului; multi cameni primesc zeci de mesaje zilnic.

-numarul persoanelor carora li se trimite un mesaj trebuie bine ales, din motive de
costuri si eficientd.
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TESTUL 3. COMPONENTELE COMUNICARII

1.Definiti 2 caracteristici importante ale comunicarii verbale:

) F ;
[o) PR ;
(o) P

) F ;
b) i ;
(o) P

5. Prin tacere oamenii pot comunica :
a) - aprobare;

b) - dezaprobare;
C) - pastrarea unui secret.
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1.4. BLOCAJE IN COMUNICARE

Dincolo de retorica "integrarii in Uniunea Europeanad", societatea romaneascs, fie
ca a avansat mai mult sau mai putin pe parcursul societdtii cunoasterii, constientizeaza
tot mai mult necesitatea comunicarii sub cele mai diverse aspecte. Iata de ce o analiza
atentd a fenomenului comunicdrii presupune trasarea unor linii de demarcatie intre
diferitele obiective ale comunicdrii.

Dificultatile procesului de comunicare in unitdtile de invatdmant, sunt cauzate de:
componentele procesului de comunicare: emitdtor, receptor, relatia emitdtor-receptor,
mesaj, canal de comunicare, caracteristicile individuale ale entitdtilor implicate in
procesul de comunicare, contextul organizational in care se desfasoara comunicarea,
specificul organizatiilor publice cu care unitatea de invdtamant comunica si colaboreaza.

Modul in care este structurat continutul procesului de comunicare, precum si
experienta dobanditd in practica realizarii procesului poarta amprenta caracteristicilor
definitorii ale organizatiilor publice.

Cunoasterea contextului si a formelor in care se manifestd barierele
comunicationale constituie un fapt remarcabil atat din perspectiva interventiei, in sensul
prevenirii aparitiei lor, cat si din perspectiva dezvoltarii unor strategii specifice reducerii
si chiar eliminarii acestora.

Comunicarea manageriala implica doi parteneri: managerul si subordonatul sau
colaboratorul acestuia. Ambii parteneri pot fi emitatori sau receptori si urmaresc in egald
masura ca prin comunicare sa se faciliteze atingerea obiectivelor stabilite. Personalitatea
managerului inhiba in multe cazuri comunicarea dintre cei doi parteneri. Este important
sa se determine ce rol joaca fiecare in procesul de comunicare, care sunt obligatiile care
le revin.

Managerul, prin pozitia pe care o are, exercita o putere si o influenta
considerabila asupra interlocutorului. Pentru unii dintre angajati conducatorul este primul
reprezentant al autoritatii, o persoana inteleapta care indruma, protejeaza, sustine, da
sfaturi. Acest “transfer de sentimente”, de obicei inconstient, explica de ce conducatorul
constituie un “model” caruia i se atribuie imaginea de “tata” , caracteristici pe care nu le
are intotdeauna cu adevdrat.

Comunicarea manageriala este puternic influentata de relatia manager-
subordonat si genereaza adesea la cel din urma o atitudine “ambivalenta” — atat pozitiva
cat si negativa. Managerul, in calitate de emitator, trebuie sa-si dea seama ca influenta
pe care o exercita asupra receptorilor poate fi foarte puternicd si cd exersand aceasta
influenta ia asupra sa o responsabilitate morala considerabila.

Un specific aparte 1l prezintd relatia emitator-receptor in cadrul comunicarii dintre
conducatori. Dificultatea transmiterii mesajelor si informatiilor este cunoscuta in practica
de catre cadrele de conducere, de pe nivel mediu si inferior, care constituie veriga de
legdtura dintre cei care raspund de activitatea organizatiei si executanti. Calitatea si
rezultatele procesului educational sunt determinate intr-o foarte bund masura de modul
in care conducerile unitdtilor de finvatdmant si parintii elevilor, administratia si
comunitatea locala sunt pregatite si au autoritatea legald sa-si asume responsabilitatile
firesti in organizarea, conducerea si protejarea scolii ca spatiu material si spiritual,
special dedicat educatiei si instructiei copiilor si tinerilor.

Se vorbeste cu insistenta de descentralizarea la nivelul conducerii scolii, a deciziei
cu privire la angajarea personalului, la administrarea fondurilor si a patrimoniului puse la
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dispozitia scolii. In situatiile-limitd de fincdlcare gravd a normelor morale de
comportament petrecute in scoald - batai, coruptie, talharii — se vorbeste despre ce nu
au facut altii si, respectiv, despre ce se vrea sa se faca pentru a asigura participarea
reald a parintilor si comunitatii locale la luarea tuturor deciziilor care sa conducd la
protejarea fizicd si morald a elevilor si cadrelor didactice.

Blocajele de comunicare dintre elev si profesori, sau chiar intre elevi - colegi de
clasa, apar datoritd multor cauze. Cele mai frecvent intalnite situatii de blocaj sunt
generate de faptul cd profesorul nu-l considera pe elev partener de discutie cu drepturi
egale in comunicare. De asemenea, antrenarea reald a elevilor in comunicare, pe
parcursul lectiilor, lipseste in marea majoritate a orelor. Lipsa de relationare intre cadrele
didactice sau intre reprezentantii scolii si membrii familiilor elevilor, lipsa unui dialog
autentic intre acestia sunt alte cauze care au drept efect absenta comunicarii reale in
scoald.

Institutia de invatdmant este parte integrantd a societdtii care a creat-o si pe
care o serveste. In acest context, succesul comunicdrii in organizatia scolard depind
astfel, in mod decisiv, de director, care trebuie sa fie un adevarat manager al sistemului
comunicational al organizatiei sale, iar acest lucru presupune atat un efort continuu din
partea lui pentru acumularea de cunostinte si formarea de deprinderi in comunicarea
organizationala si interpersonala, cat si de relatiile interpersonale.

Blocajele de comunicare pot avea urmatoarele cauze:
1. Diferentele de personalitate

Fiecare om este un unicat de personalitate, pregatire, experienta, aspiratii,
elemente care, impreunad sau separat, influenteaza intelegerea mesajelor.
Personalitatea este considerata de specialisti rezultanta a 4 factori:

— constitutia si temperamentul subiectului;

— mediul fizic (climat, hrana);

— mediul social (tara, familia, educatie);

--obiceiurile si deprinderile castigate sub efectul influentelor
precedente (mod de viata, igiena, alimentatie, etc.). (Exemplificari).

Unicatele de personalitate genereaza modalitatile diferite de
comunicare.

Fiecare om are repere proprii in functie de imaginea despre sine, despre altii si despre
lume, in general. Dar nu numai diferentele dintre tipurile de personalitate pot cauza
probleme, ci, adeseori propria noastra perceptie a persoanelor din jurul nostru este
afectata si, ca urmare, comportamentul nostru afecteaza pe acela al partenerului
comunicarii (una din cele mai frecvente cauze ale esecului in comunicare).
(Exemplificari).

2. Diferentele de perceptie
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Perceptia este procesul prin care indivizii selecteaza si interpreteaza
senzorial stimuli si informatii in functie de propriile repere si imaginea
generala despre lume si viata. Modul in care noi privim lumea este influentat de
experientele noastre anterioare, astfel ca, persoane de diferite varste, nationalitdti,
culturi, educatie, ocupatie, sex, temperament etc. vor avea alte perceptii si vor recepta
situatiile in mod diferit. Diferentele de perceptie sunt deseori numai radacina multor alte
bariere de comunicare. Existda o mare probabilitate ca receptand mesajele, oamenii sa
vadd si sa auda exact ceea ce s-a preconizat prin mesaj, dar nu sunt excluse nici
situatiile de evaluare gresita (si nu pot fi eliminate). Deci o bariera importanta
(poate cea mai importanta) in calea interpretarii obiective a mesajelor
primite o constituie propria perceptie. Oamenii tind sa respingd informatiile care le
ameninta reperele, obiceiurile si conceptia despre lume.

De asemenea informatiile sunt acceptate si in functie de persoana de la care provin,
modul si situatia cum sunt transmise (de exemplu, o observatie privind o eroare de
exprimare poate fi acceptatd sau considerata ca amenintare, in functie daca provine de
la un prieten sau de la un strain).

Un instrument util in calea descifrarii personalitatii si perceptiei umane a fost creat de
2 psihologi americani — Joseph Luft si Harry Ingham, in 1969 — prin modelul
cunoasterii reciproce denumit si fereastra lui Johari, prezentata in figura de mai
jos:

EGO
Cunoscut + Mecunoscut -
Cunoscut +
1. DESCHIS 2. ORB
ALTER
EE—
1. ASCUNS 4 NECINOSCUT
Mecunoscut -

Fereastra lui Johari

Alcatuit din 4 cadrane, care definesc, fiecare in parte, un anumit raport cognitiv intre
ego si alter modelul reprezinta o matrice a gradului de intercunoastere dintre 2 sau mai
multe persoane. Semnificatia celor 4 cadrane este urmatoarea:

— cadranul 1 — deschis — se refera la elementele despre noi insine (atitudini,
comportamente, sentimente si motive) cu care suntem familiarizati si care sunt evidente
si pentru altji:

— cadranul 2 — orb — releva aspecte de comportament observate de altii si de care nu
suntem congstient;;
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— cadranul 3 — ascuns — cuprinde elemente despre noi insine dar nedezvaluite altora
(limitele, defectele, tarele de care suntem constienti si pe care incercam sa le estompam
in fata celorlalti);

— cadranul 4 — necunoscut — este acea latura a personalitatii, necunoscuta nici noua
nici altora, care se manifestd, de reguld, in situatii limitd (prin judecati, atitudini si
comportamente surpriza atat pentru individ cat si pentru cei din jurul sau).

In momentul in care 2 persoane intrd pentru prima data intr-o relatie, atitudinea
instinctiva este aceea de a nu dezvalui prea multe despre sine. Astfel, cadranul 1 este
restrans si conduce la prima impresie — posibil incorectd — ce poate afecta, ulterior,
intregul comportament si, respectiv, comunicarea cu ceilalti. (Exemplificari)

Pentru a dezvolta corect comunicarea este necesara:

— o amplificare a suprafetei deschise prin dezvaluirea de sine, furnizarea unor
informatii despre noi celor din jur;

- reducerea suprafetei oarbe prin stimularea si acceptarea feed-back-ului; astfel
vom fi capabili sa receptam impresiile celor din jur in ceea ce ne priveste, sa ne evaluam
si corectam defectele de imagine, atitudine si comportament referitoare la noi si la altji.

Comunicarea, in general, si cea organizationald, in special, este ingreunata
deoarece:

— fiecare dintre noi suntem tentati sa presupunem ca oamenii se vor
comporta in aceleasi situatii, in acelasi mod;

— exista tendinta de a incartirui pe cei din jurul nostru in categorii
stereotipe: buni, rai, destepti, incompetenti;

— prima impresie deformeaza judecatile ulterioare, transformandu-se de
regula, in prejudecati; (Prima impresie, exemplificari)

— simpatia noastra fata de altii, creste sau scade in masura in care
descoperim sau nu trasaturi, preferinte, caracteristici comune;

— exista tentatia de a extinde faptele, atitudinile, punctele de vedere
ocazionale ori negative la intregul comportament al unui individ (constatarea ca
un individ nu s-a descurcat intr-o anumita situatie, nereusind sa ia o decizie corecta, se
poate transforma in opinia ca este incapabil, incompetent, lipsit de simtul orientarii
efectul Pygmalion);

— instinctiv, oamenii folosesc propriile repere si conceptii in judecarea
altora, convinsi ca adevarul si dreptatea le apartin. (Exemplificari)

3. Diferentele de statut

27



Pozitia emitatorului E si a receptorului R in procesul comunicarii poate afecta
semnificatia mesajului. De exemplu, un R constient de statutul inferior al E, ii poate
desconsidera mesajele, chiar daca acestea sunt reale si corecte. Un E cu statut inalt
este, de regula, considerat corect si bine informat, mesajele Iui fiind interpretabile ca
atare, chiar daca, in realitate, sunt false ori incomplete.

4. Diferentele de cultura

Diferentele de cultura, de pregatire profesionala si generala existente intre
participantii la comunicare pot genera blocaje cand acestea apartin unor medii culturale,
sociale, religioase, organizationale diferite.

5. Lipsa de cunoastere

Este dificil sa comunicam eficient cu cineva care are o educatie diferita
de a noastra, ale carei cunostinte asupra unui anumit subiect de discutie sunt mult mai
reduse. Desigur, este posibil, dar necesita indemanare din partea celui care comunica, el
trebuie sa fie constient de discrepanta intre nivelurile de cunoastere si sd se adapteze in
consecinta.

6. Probleme semantice

Blocajele in comunicare pot fi generate de folosirea unor cuvinte in
moduri diferite, ori a unor cuvinte diferite in acelasi mod (de exemplu, cuvantul
Jetichetd" poate sa aiba semnificatia inscriptiei de pe ambalaje, dar si cea de titly,
calitate, nume sub care figureaza cineva). Probleme semantice apar si atunci cand
folosim in exprimare cuvinte sau expresii din jargon, argou, neologisme, expresii strict
tehnice sau prea pretentloase

importanta in cadrul relatiilor interumane, datorlta implicarii unor aspecte cu
caracter subiectiv pe care nu le putem cunoaste intotdeauna si pe care nu le putem
controla atat de mult cat am dori.

Iatd cateva premise:

o O comunicare eficienta incepe la nivelul limbii si presupune regulile de
constructie lingvistica ;

o Oamenii dispun de posibilitatea de a mintii. Formele si structurile
lingvistice nu ne permit sa deosebim la nivel formal adevarul de minciund ;

. Intelesurile trebuie cdutate in modul in care persoana vorbeste, iar nu in
cuvintele pe care le foloseste, altfel spus — intelesurile trebuie cautate in subtext, iar nu
in text.

Intelesurile sunt create de persoanele care comunica si sunt functii nu numai ale
mesajelor, ci si ale interactiunii dintre aceste mesaje si gandurile, sentimentele,
atitudinile celor ce comunica.

Atentie asupra intelesurilor, deoarece:

28



- intelesurile sunt in oameni ;

- intelesurile (in special cele emotionale !) se schimba in mod constant,
in timp ce cuvintele raman statice ;

- comunicarea trebuie vazuta ca un proces de impartasire a
intelesurilor;

- neintelegerile apar deseori atunci cand uitam ca acelasi cuvant poate
avea mai multe sensuri/intelesuri;

-cuvintele transmit doar o mica parte din intelesurile cu care opereaza
oamenii in procesul comunicarii.

Atentie! Sa deosebim intre intelesul denotativ si intelesul
conotativ al termenilor. (Exemplificari)

Intelesul denotativ se referd la intelesul obiectiv, descriptiv, de dictionar al
termenilor.

Intelesul conotativ se referd la  dimensiunea emotional-subiectivda a
termenilor.

7. Dificultati in exprimare.
Daca existd probleme in a gdsi cuvinte pentru a ne exprima ideile trebuie sa ne
imbogatim vocabularul. (Exemplificari)

8. Lipsa de interes a interlocutorului fata de mesajul transmis

Putem sa ne asteptam si la 0 asemenea posibilitate. Acolo unde ea este evidenta
si de inteles, trebuie actionat cu abilitate pentru a directiona mesajul astfel incat sa
corespunda intereselor si nevoilor celui care primeste mesajul.

9. Emotiile.

Emotivitatea persoanei care emite mesajul sau cea a persoanei
(persoanelor) care receptioneaza mesajul poate fi de asemenea o bariera. Emotia
puternica este raspunzatoare de blocarea aproape completa a comunicarii.
Pentru a evita acest blocaj este bine sa se renunte la comunicare atunci cand suntem
afectati de emotii puternice. Aceste stari ne pot face incoerenti si pot schimba complet
sensul mesajelor transmise. Totusi, uneori receptorul poate fi mai putin (emotionat)
impresionat de o persoana care vorbeste fara emotie si entuziasm, considerand-o
plictisitoare — astfel ca emotia poate deveni un lucru bun.

Se vorbeste tot mai insistent de inteligenta emotionala, de tinerea
acesteia sub control si folosirea sa in comunicarea de zi cu zi. (Exemplificari)

10. Zgomotul.

Zgomotul este un factor ce tine de contextul comunicarii si poate fi produs de:
- folosirea unor instalatii in apropierea emitatorului sau receptorului;
- semnale parazite pe canalele de comunicare;
- erori de comportament ale participantilor la comunicare (toti vorbesc in acelasi
timp);
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- folosirea de cdtre emitdtor a unui numar exagerat de cuvinte, chiar daca
acestea sunt corecte, astfel incat mesajul se pierde in neesential.

TESTUL 4. BLOCAJE IN COMUNICARE

1.Blocajele in comunicare datorate diferentelor de personalitate pot fi
generate de:

a) - temperamentul persoanei;
b) - de experienta de viata ;
c) - de nivelul de cultura.
2. Blocajele in comunicare datorate perceptiei conduc la presupuneri ca:
a) - oamenii se vor comporta in aceleasi situatii, in acelasi mod;
b) - prima impresie deformeaza judecatile ulterioare;
c) — mediul inconjurator este favorabil comunicarii.
3. Blocajele in comunicare pot fi generate:
a)- de diferentele culturale;
b)- de statut social identic ;
c)- de zgomote ;
4. Blocajele in comunicare pot fi generate:
a) - de atentija interlocutorului;
b) - de lipsa de reactie a interlocutorului;
C) - de liniste.

5. Blocajele in comunicare pot fi generate:

a) — de lipsa canalului de comunicare;
b) — de existenta canalului de comunicare;
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1.5. COMUNICAREA IN INTERIORUL UNEI ECHIPE

a. verbala ;

b.nonverbala;
-ocuparea unui loc usor sau greu observabil la masa de discutii:

c. prin sedinte de lucru:
- se face schimb oral de idei, decizii si opinii;
-se desfasoara dupa reguli precise pentru a realiza un obiectiv bine precizat;
- se aduna informatii de la participanti;
- se analizeaza probleme de interes comun;
- se iau decizii cu caracter de interes general pentru echipa.

Managerul isi arata respectul fata de membrii echipei prin modul in care
conduce si organizeaza sedintele de lucru. In acelasi timp el arata responsabilitate
privind munca depusa in diverse moduri:

a.sedintele se tin numai cand este nevoie;

b.aloca timpul necesar fiecarui punct de pe ordinea de zi anuntata;
c.nu permite monopolizarea discutiei de catre o singura persoana;
d.rezolva cu abilitate eventualele conflicte sau dezacorduri;

e. asiguraa o modalitate de comunicare adecvata intre membrii echipei;
d. incurajeaza exprimarea opiniilor tuturor membrilor echipei.

f. trage concluziile si masurile pentru implementarea deciziilor luate.

Sedintele de grup pot fi:

a)- decizionale:
b)- de informare;
C)- de armonizare;
d)- de explorare;

Puterea echipei-

-nimeni nu este singur; toti lucram intr-o echipad, intr-o organizatie,
societate comerciala, institutie, etc.

-eficienta personala poate beneficia de efectul multiplicator al unei echipe eficiente
sau dimpotriva, de efectele de franare ale unei echipe putin eficiente;

-echipa trebuie sa fie puternica si fexibila pentru a sesiza oportunitdtile care pot
aparea;

-echipele eficiente stiu sa se adapteze, sa se dezvolte sau sa se restrangd, sd
lucreze in retea, sa abandoneze un proiect daca este cazul, sa inceapa un nou proiect,
sa invete impreund, sa facd cunoscute cele mai bune experiente dobandite, etc.

-in echipd nu existd un lider dominant, responsabilitatea revine fiecaruia in parte;
fiecare membru al echipei trebuie sa-si cunosca locul in echipd, sa fie activ pentru a
stimula efcacitatea colectiva.
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- nu lucrati fara limita, fara masura; este ca si cum ati conduce un
automobil fara a avea tablou de bord, cu toate indicatoarele lipsa.
(Exemplificari)

Metode de lucru in grup in care se pot rezolva rapid probleme de interes
ale grupului:

- Braistorming, (Exemplificari)
- Analiza SWOT, (Exemplificari)
- Panza de paianjen (Exemplificari)

Eficacitatea colectiva a unui grup poate fi analizata cu ajutorul unei scheme
numitd "pdnza de paianjen". in care sunt notate cu note de la 1 la 7 urmatoarele
criterii cuantificabile in orice organizatie (pot fi si alte criterii care intereseaza in
organizatie):

Fig.1.4. Panza de pdianjen

1 - conducatorul potrivit;

2- capacitatea de anticipare si de reactie rapida;

3- respectarea termenelor impuse;

4- usurinta gasirii informatiilor necesare;

5- cercetari de simplificare si imbunatatire a muncii;
6- eficienta reuniunilor de lucru;

7- climatul de motivare, de cooperare si de angajament;
8- realizarea obiectivelor propuse;

9- modul de urmarire a indeplinirii obiectivelor;

10- calitatea obiectivelor urmadrite;

11- planificarea colectiva;

12- claritatea procesului de decizie;

32



Cum se procedeaza pentru completarea "panzei de pdianjen"? Un grup dintr-un
colectiv da note intre 1 si 7 pentru fiecare din cele 12 criterii scrise pe circumferinta
cercului, in urma discutiilor libere si realiste privind fiecare criteriu in parte. Se unesc
apoi prin linii continue notele obtinute pentru fiecare criteriu. Rezultd un poligon
neregulat, asemanator ca forma unei "panzei de paianjen". Acest poligon poate fi folosit
pentru imbunatatirea activitatilor oricarei organizatii, indicand si directiile de actiune
(criteriile care au obtinut cele mai mici note).

Daca aveti de facut mai multe lucruri, dintre care unele nu va plac,

faceti-le intai pe cele care nu va plac; dorind sa le terminati pe acestea cat mai
repede va va ramine mai mult timp pentru lucrurile placute. (Exemplificari)

TESTUL 5. COMUNICAREA IN INTERIORUL ECHIPEI.

1.Definiti 3 motive pentru care se convoaca o sedinta de lucru cu personalul
unei organizatii:

2. Metoda Brainstorming serveste pentru:
a) — rezolvarea unor probleme de interes personal;
b) - rezolvarea unor probleme de interes de grup;
c) — schimbarea raporturilor dintre mebrii grupului.

3. Metoda SWOT serveste pentru::

a) — rezolvarea unor probleme de interes personal;
b) - rezolvarea unor probleme de interes de grup;

4. Metoda "pdnza de paianjen"arata ca:
a) — unitatea de munca are conducatorul potrivit;
b) — unitatea de munca are prea mult personal;

C) - unitatea de munca are prea putin personal;

5. Definiti 3 conditii prin care receptionerul contribuie la promovarea imaginii
hotelului:
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1.6. Comunicarea eficienta dintre unitatea de invatamant
si comunitate

Pentru a putea vorbi de o comunicarea eficientd intre unitatea de finvatdmant si
comunitate este nevoie de construirea unui comportament organizational adecvat, in care rolul
principal il are unitatea de invdatamant,

Comportamentul organizational si cultura organizationald se educa prin:

a. - respectarea regulamentelor scolare de catre toti membrii organizatiei;

b. - acceptul si acceptarea comunitatii locale ;

c. - schimbare (schimbarea sta in puterea fiecaruia);

d. - socializare interna si externa unitatii de invatamant.

e. - cresterea implicarii personalului in toate activitdtile unitatii de invdatamant,

f. - cresterea raspunderii fiecarui angajat privind activitatea sa in unitatea de
invatamant;

g. - delegarea de sarcini si atributii de cdtre managerul unitatii de invatamant
pentru stabilirea de bune relatii cu comunitatea.

Managerul unitdtii de invdatdmant trebuie sa ofere cadrelor didactice
oportunitatea de a se autocunoaste, de a se perfectiona si de a promova profesional prin
urmatoarele activitati:

a.- prin masurarea comportamentelor, aptitudinilor si performantelor;

b.- prin autoevaluari si evaluari periodice ;

c.- prin identificarea barierele care stau in calea succesului profesional si
personal;

d.- prin eliminarea barierelor de comunicare.

Imaginea unitatii de invdtamant joacd un rol deosebit de important in
comunicarea cu comunitatea. Imaginea unitatii de invatamant se exprima prin:

a. - calitatea morala a oamenilor care o compun;

b. — traditii existente si evenimente petrecute in unitatea de invdatamant;
C.- cantitatea si calitatea spatiilor care-i apartin;

d.- emblema ce o reprezinta;

e.- disciplina si ordine, eventual uniforma;

f.- proiecte de dezvoltare si modernizare;

g.— programe de colaborare interculturale nationale si internationale.

h.- agende, calendare, pix-uri, colante, etc.;

Comunicarea managerului unitatii de invatamant si a profesorilor cu parintii si cu
elevii este necesara si este cunoscuta in comunitate. Aceastd comunicare poate fi
construita si dezvoltata avand in vedere urmatoarele:

a.-parintii elevilor sunt partenerii de dialog ai managerului unitatii de invatamant;
b.-cu parintii elevilor managerul si profesorii care efectueza consiliere trebuie sa fie

in permanenta legaturd, pentru a creste eficienta activitatilor didactice.
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c.-managerul trebuie sd depund eforturi pentru a comunica cu "parinti eficienti in
educatie". In acest sens trebuie avute in vedere toate aspectele vietii de zi cu z, din
familie, pornind de la beneficiarii educatiei, care sunt copiii, de la nivelul lor de varsta si
intelegere, de la preocuparile lor cotidiene, in perspectiva devenirii lor.

d.-pentru ca procesul de educatie a elevilor sd aibd sanse mai mari de reusitd
trebuie ca mesajele comunicate verbal sau nonverbal sa fie transmise cu dragoste, cu
blandete, fara graba, cu un limbaj cat mai pe intelesul lor.

e.-mesajele importante trebuie sa fie transmise cu o fermitate controlata, plind de
tact si cdldurd, astfel incat copilul sa inteleagd ca, prin ceea ce i se cere sau i se
recomanda, el poate realiza un anumit lucru, care-i este util in timp.

f.- "Parintii eficienti" in educatie sunt cei care dovedesc multda capacitate de
ascultare a propriilor copii, care au rabdarea sa inteleaga toate problemele pe care copiii
le au pe diferitele paliere de varstd. Ascultadu-si proprii copii un parinte le poate cunoste
problemele, ia cunostintd de framantarile lor si poate astfel sd construiasca o
"tehnologie" de educatie adecvata.

g. -este nevoie de o "scoala pentru parinti" ? Ce face unitatea de invatdamant in
acest sens? Cum se adapteaza ea la noile tehnologii de invatare bazate pe E-learning ?

Comunicarea unitatii de invatamant cu comunitatea rurald are cateva particularitati
distincte. Comunitatea este restransa, exista multe grade de rudenie. Se respectd, mult
mai mult ca in mediul urban, traditiile, obiceiurile. Managerii unitatilor de invatamant din
mediul rural sunt personalitati cunoscute de toata comunitatea si sunt apreciati dupa
comportamentul lor in comunitate, dupa rezultatele muncii lor in scoald, dupa rezultatele
elevilor la terminarea scolii, dupa realizarile personale. Ei pot fi modele de urmat de
catre elevi si de catre membrii comunitatii locale, pot avea un cuvant important de spus
in consilile locale, la acordarea de fonduri pentru unitatea de invatamant, prin
implicarea acesteia la anumite evenimente importante din viata comunitatii locale. Este
de mentionat ca in comunitatea rurald "toatd lumea cunoaste pe toata lumea". Aceasta
se vede si in rapiditatea in care se face comunicarea formald, adesea distorsionatd de
emitatorii locali.

Managerul unitatii de invatdamant, nu numai din mediul rural, trebuie sa aiba
permanent ceva de oferit comunitatii locale. Pentru aceasta trebuie sa aiba stiinta de a
descoperi in fiecare din colaboratorii sdi competentele, aptitudinile si talentul fiecaruia si
sd le pund in slujba comunitdtii. Managerul care merge permanent sd ceard fonduri, sd
ceara ajutor si nu ofera nimic la schimb nu are mari sanse de reusita. In acest sens
recomandam generalizarea folosirii mijloacelor IT de cdtre toate cadrele didactice din
scoala si oferirea lor spre utilizare si comunitatii locale.

Managerul unitdtii scolare trebuie sa aiba o buna relatie cu primaria, cu biserica,
cu politia, cu toate institutiile din zona sa de interes si sa cultive, impreuna cu acestia un
anumit comportament local, traditional.

Climatul de munca in scoald depinde, in mare masurd, de manager. El este cel
chemat si are responsabilitatea asigurdrii unui mediu ambiental placut in scoald, a
intretinerii si dezvoltarii unui climat de intelegere si de ajutorare a dezvoltarii

35



profesionale a intregului personal. Managerul trebuie sa acorde o atentie deosebita
stabilitatii personalului didactic, a tinerelor cadre didactice care sosesc in scoala, sa se
bazeze pe cadrele didactice titulare si sa se consulte in permanentad cu acestea. Cadrele
didactice obligate sa faca naveta constituie, adesea, o "problemd" pentru managerul
unitatii de invatdamant, in ceea ce priveste intocmirea orarului si respectarea acestuia ca
si participrea acestora la activitatile extracurriculare. Acestor profesori trebuie sa li se
acorde atentie si sprijin local in intentia stabilizarii lor si participarii la viata comunitatii,
sub toate aspectele sale.
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