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Comunicarea este nu numai inevitab#l Tn momentul in care se intalnesc doi oameni, dar
uneori poate fi vitala.



Aptitudinile de comunicare sunt aptitudini care trebuie invatate si perfectionate in
permanenta.

Spre deosebire de alte tipuri de comunicare, comucérea manageriai prezinti o serie
de particularit @ti ce rezida din scopul, obiectivelesi rolurile acestei comunidiri.

O astfel de comunicare are loc in cadrul unei struari organizate si in contextul unei
culturi organizationale. Strategiile de co-municare adoptate de magar trebuie s
asigure implementarea strategiei.

n acest context comunicarea indeplineste mai multeluri.

Un prim rol consti in asigurarea unei identititi proprii firmei respective. Totoda-ta,
compania dobandste si 0 imagine creafi de efectul actelor sale asupra celor din jur.
Identitatea companieisi imaginea sa reprezinii personalitatea companiei.

Un alt rol al comunicirii este acela de a crea o imagine pozitiva acestei companii.

In ceea ce private informatia, aceasta are o importafi deosebifi. Pentru membrii unei
organizatii prima informa tie este reprezen-tat de misiuneasi obiectivele acesteia.
Aceasta este, de altfel, informga de baz care trebuie sa le fie comunicdi de citre
managerii companiei. Tai membrii firmei trebuie sa comunicetntre ei pentru a putea
primi si transmite informaftii, creand Tn acest fel fluxuri de comunicare. n azul unei
companii cu activitate internationala comunicarea eficiend devine cruciak. Activitatea
intenationala implica realizarea comunicirii dincolo de granitele ngionale cu una sau
mai multe culturi diferite. De aceea, aceste diferge culturale trebuie s fie foarte bine
cunoscutesi intelese pentru a rewi folosirea unui limbaj, a unor semnesi simboluri
specifice fiedrei culturi.

Factori ai procesului de comunicare

Pentru intelegerea fenomenului comuntirii, este necesar datiut ca procesul
comunicaional reprezinta un demers complex care presupune existemmai multor
factori implicati in actul comunicaional. Specialstii in domeniu identifica urmatoarea
schemi a procesului de comunicare:

Schema modelului fundamental al procesului de comiucare (J.J. Van
Cuilenburg, O. Sholtensi G.W Noomen)

emititor —»codare —» canal —» decodarereeeptor efeok




Emitatorul

Reprezinta o persoard, un grup sau o organizaie, indiferent de dimensiunea, domeniul
de activitate, poztionare geograficé sau politicile promovate, al @rei rol este de a
comunica un mesaj receptorului prin intermediul caralelor de comunicare.

Receptorul (publicul)

Reprezinta orice grup uman caracterizat prin atitudini si opinii comune, casi prin
continuitatea ideilor si valorilor sociale, constituind tinta mesajului transmis de
emitator.

Mesajul (semnal)
Este constituit din una sau mai multe informaii pe care emtitorul le transmite, prin
canalele de comunicare, publicului-receptor.

Canal de comunicare
Este mijlocul prin intermediul caruia un mesaj ajunge de la entitor la receptor si/sau
invers (posta electronici, televiziunea, radioul etc.)

Procesul de codare - decodare

Se refefi la modalitatea de emitere a unui mesajiatre receptor si modul in care
informatia confinuta in mesaj este perceputde citre public. Este, deci, capacitatea
partenerilor de a emitesi recepta semnale intr-un anumit cod, cunoscut denabii
parteneri (de mertionat faptul ca, in general, Tn orice proces de comunicare parterie

>

.Jjoaca” pe rand rolul de emitator si receptor).

Factorii perturbatori
Se refefd la acele elemente din mediul Tnconjditor (lumin a, zgomot, umiditate, poluare
etc) care pot determina decodarea mesajului Tn modistorsionat de ctre receptor.

Feedback
Este readia receptorului fata de mesajul primit de la emtitor, care poate fi manifesi
sau intuitiva.

Fiecare dintre membrii unei institutii poate fi zilnic emitator si receptor de informatie.
De aceea, conduitai mesajele transmise de fiecare din noi sunt esgale in formarea
imaginii institu tiei.



Rolul informatiei in comunicare

Puterea unei firme,si nu numai, este dad din ce in ce mai mult de cunaogtere, iar

aceasta presupune informéi. Acestea tre-buie 4 fie din ce in ce mai multe, mai diverse,

obtinute Tn timp cat mai scurt. In conditiile unei avalarse de informatii, pentru a nu fi

sufocai, dezorientai sau surprinsi de evenimente nepregati, este necesar un sistem

informational.

Sistemul informational este definit ca ansamblul datelor, circuitelosi fluxuri-lor

informationale, procedurilor si mijloacelor de tratare, menite si contribuie la

fundamentarea, stabilireasi realizarea sistemului de obiective al organizgei (Burdus,

Caprarescu, 1999, p. 366).

Sistemul informational presupune, n construgia si functionarea sa, existefa unor

componente cu caracter general, indiferent de spdiul organizatiei.

Astfel, datele sunt descrieri cifrice sau letrice l@ unor adgiuni, fapte, procese, fenomene,
care privesc mediul intern sau extern al organizgei.

Informa tiile se definesc ca ansamblul de date care aduc
beneficiarului un spor de cunoatere privind organizatia
si mediul ei, si care 1i ofera elemente de noutate necesare
indeplinirii obiectivelor individu-ale.

Circuitul informa tional este traiectul parcurs de date,
informatii, decizii, de la emitator la destinatar (Burdus,
Caprarescu, 1999; 369).

In aceea ce privste fluxul informa tional, acesta este
determinat de deciziile referitoare la una sau mamulte
activitati specifice vehiculate pe trasee prestabilite cu o
anumita viteza, frecventa si pe anumiti suporti
informationali.

Informatia Tn comunicare are un rol esenial in eficientizarea activititii unui manager.
Fluxurile informa tionale sunt stabilite prin filozofia de comunicaii a companieisi se afki




n stransi legitur a cu sistemul organizatoric al acesteia (Popa, Filjp.226).

Aici trebuie avuta Tn atertie si clasificarea informatiilor care circul a prin aceste fluxuri.
Intr-o prim i faza distingem informatii absolute. Ele devin informaii distribuite din
momentul in care incep & circule. Problema consi in detectarea, selectaresi
distribuirea informa tiilor absolute.

Tn acest context, important este de unde se culegformatiile. Rispunsul este foarte clar,
din exteriorul sau interiorul firmei.

Detectareasi selectarea informdiilor necesare depinde de ce anume se custain
cadrul firmei si cine le cunoate din cadrul organizatiei.

Astfel, informatia distribuit 4 devine informatie absolut pentru ultimul nivel la care se
opreste distributia.

Cand fluxul de informatii are loc de sus in jos, informégiile absolute sunt deinute de
catre conducerea companiei. Deseori se intamjpta nivelurile inferioare si reclame o
distribu tie inadecvah a informatiilor.

Tn aceste cazuri managerul dgne informatiile necesare dar nu le distribuie, iar
nivelurile superioare invoci lipsa acestor informgii. Rezolvarea problemei implici
realizarea analizei la cel mai Tnalt niveki obtinerea informatiilor absolute din afara
companiei. Specialtii in domeniu apreciazi ca se cunosc patru tipuri de mediu (Emery
si Tris, 1965, p. 21-32).

Primul tip de mediu este cel lingtit — aleator. In aceasi categorie de mediu, atat
scopurile firmei catsi pericolele pe care trebuie sa le evite sunt rel@tconstantesi
distribuite aleator Th mediu.

Al doilea tip de mediu este denumit lingtit — grupat. Activitatea intr-un asemenea mediu
implica o abordare pe termen lung din partea compaiei. Conectarea numai pe scopuri
de scurti durata ar putea avea ca efect orientarea companiei sprezorm de factori
NOCivi.

Al treilea tip de mediu este cunoscut sub denumirede mediu disturbat — reactiv.
Caracteristica este data de disturbarea sa de preaga competitorilor. Este necesar ati
ce fac acstia si de a reagiona (Popa, Filip, p. 226).

Al patrulea tip de mediu estesi cel mai complex. Este sa-numitul mediu turbu-lent.
Acesta este cunoscut ca un mediu foarte dinamic. &gific acestui tip de mediu este
faptul ca impune schimbarea strategiilor de bai ale companiei pentru a asigura
supravietuirea.

Prin interactiunea ei cu mediul, compania trece de la un tip deediu la altul, proces
care implica schimbarea strategiilor de a¢iune si, implicit, a nevoilor informa tio-nale.
Practic, informatiile influenteaz si chiar dicteazi modul de agiune.Informatia apare
nsid ca urmare a interagiunii individului de perceptiile sale asupra mediului. Nedetecta-
rea corecti a informatiilor necesare duce n& intotdeauna, la @ecul companiei (Popa,
Filip, p.227).

Sistemul de distributie al informatiilor absolute constituie un pas important de realzat
dupai rezolvarea problemei informadiilor absolute.

Realizarea sistemului de distribgie a informatiilor de ciatre manageri implica o
altenativa ce consi in a comunica angajai-lor datele care g duci la cunoaterea de
catre acestia a fazelor principale ale activitatii companiei.

Strategia optimi si cea mai des utilizai este de a comunica figcui departament numai
informatiile care 1l privesc strict (Popa, Filip, p. 227).

Un rol important in comunicarea informa-tiilor este legat de cofinutul acestora. Pe
baza acestui criteriu se poate realiza comunicaraaor informatii de mediu, o
comunicare motivaionala sau 0 comuni-care instru¢ionala.

De mertionat ci aceste tipuri se ati intr-o stransa legaturi intre ele.




Distribuirea si mai ales succesiunea distribuirii informaiilor au in cadrul lor, o

importanta deosebis.
In practici, un proces de comunicare complet trebuieascuprinda toate cele trei tipuri

de comunicare.
Ordinea comunicarii acestor informatii depinde Tnsi de filozofia de comunicaii a

companie

Tipuri de comunicare

Comunicarea unei institutii poate imbriaca doua aspecte:

A. Comunicare interna reprezinti comunicarea in interiorul organizaiei. Aceasta se
destisoara pe patru paliere:



Comunicarea de sus in jos (vertical descendent)

- cuprinde fluxuri de informatii (mesaje) generate de managerii de la nivelurile
cele mai inalte ale institgiei si adresate celor de la nivelurile inferioare. Ea se
manifesta intre manageri si subordonati si se concretizead prin decizii,
instructiuni, proceduri, reglementiri interne, norme, rapoarte etc.

Comunicarea de jos Tn sus (vertical ascendert)

- se stabilgte intre conduceresi subordonati, fiind caracterizata de fluxuri de
informatii orientate ,de jos Tn sus” in cadrul unei organiatii, pe verticala
sistemului de management. Prin intermediul acestocanale de comunicare sunt
furnizate informa tii pentru control si fundamentare a deciziilor.

Comunicarea orizontak

- apare intre persoane care ocup pozitii situate la acelai nivel ierarhic in
sistemul de management, intre care existrelatii organizatorice de cooperare.
Acest tip de comunicare este necesar pentru coordarea diverselor fundii ale
institutiei.

Comunicarea oblici
- apare, de obicei intre persoane ce oc@pposturi situate pe niveluri ierarhice
diferite, fiara ca intre acestea@existe relgii de autoritate de tip ierarhic.

Comunicarea in rgea

- In interiorul organizatiei se configurea# diverse grupuri, pe de o parte in
raport cu structura firmei (departamentele), pe dealti parte in raport cu
interesele indivizilor (grupuri informale).

- tipurile de retele ce se pot forma la nivel organiz&éonal sunt:



TIP DE RETEA CARACTERISTICI

intre persoane dispuse pe aceafanivel ierarhic
distorsiunea mesajului datorat serialititii fluxului
informational

AN

Tip LAN T

\

doua persoane au acela statut, a treia are un statut
TipY diferit

feed-back rapid, eficient

numar redus de ledituri

existi un grad de centralizare

grad redus de interagiune a grupului— un membru
Tip CERC comunica doar cu aki doi

feed-back dificil

organizare stabiki, satisfagie mare

model centralizat de comunicare in grup
dependenta mare de leader in luarea deciziei
structur a stabila

descentralizaresi comunicare

implicare egaki intre membrii

feed-back rapidsi eficient

viteza transmitere informatie mica

AN ENENEN

Tip ROAT A

Tip STEA

AN NN BN NN NN

Comunicarea in interiorul unei organizaii poate fi formala sau informali. Aceasta din
urma are o importanti mai mare decat cealali, dat fiind caracterul ei subiectiv si

neierarhizat. Un bun manager trebuie & stie si utilizeze ambele tipuri de comunicare
pentru a-si fundamenta deciziilor.

B. Comunicare exterri reprezinti o forma a comunicirii destinata publicurilor- tinta
din afara organizatiei (institutii publice, partide politice, sindicate, ceiteni, mass media,
ONG-uri, donori etc)

Modalit ati si canale de comunicare

ORAL SCRIS NONVERBAL
Discursuri Scrisori Atingeri

Radio Telefon Mimica

Telefon Ziare Apropiere fizica

Tntalniri de grup Aviziere



Televiziune Telexuri
Filme Faxuri
Videoconferinte Posta electronid

Cele trei tipuri de comunicare au atat avantaje casi dezavantaje. Practica
demonstreaz ca atunci cand un mesaj este repetat prin mai multeanale de
comunicare, el va fi iteles mult mai binesi mai profund.

Comunicarea orak

Este prima forma de comunicare umai si cea mai eficiensi. Aceasta datorit
contactului direct si al raspunsului imediat. In cadrul comunicirii orale, oamenii pot
pune intrebiri si clarifica problemele pe loc, iar contactul directdintre manager si
subordonati induce un efect psihologic pozitiv. Comunicarearali poate fi inregistrati

si arhivata.

Dintre dezavantaje amintim lipsa contactu-lui vizud in comunicarea telefonié si
radiofonica.

Aceash forma de comunicare se recomanitla fi realizata in momentul in care este
necesar un impact puternic asupra recepto-rilogi un raspuns rapid din partea acestora
(Popa, Filip, p. 235).

Comunicarea nonverbah

in literatura de specialitate se afirmi ci de cele mai multe ori gesturile spun mai mult

decat cuvintele.

Studiile realizate Th domeniu au identificat mai miie sisteme de clasificare ale

limbajelor nonverbale. Ceea ce este esential estpful ca indiferent de sistem, sunt

recunoscute trei categorii de limbaj: limbajul corpului, limbajul mediului si limbajul

VOCii.

Unii specialisti au clasificat limbajul corpului in cinci categorii: gesturi emble-matice,

gesturi ilustrative, gesturi emdionale, gesturi regulatoaresi gesturi de adaptare.

In legitur i cu gesturile emblematiceacestea sunt gesturi general acceptate care

exprima anumite idei, in cadrul unei culturi. De remarcatca acelai gest poate avea

semnificaii diferite Tn cadrul mai multor culturi. De aceease impune o atent studiere a
gesturilor emblematice ale culturii in care se vaealiza
comunicarea.

Gesturile ilustrative au darul de a intiri mesajul verbal
si sunt realizate simultan cu acestaSi aici trebuie
acordata o atertie culturii in care se va face
comunicarea.

Gesturile emaionale insaesc intotdeauna mesajul,
evidentiind starea de spirit a celui care realizeax
comunicarea. Aceste gesturi sunt mai greu de contiat,
ele reflectand starea emgionala (Popa, Filip, p.236).

- Gesturile reqgulatoaresunt cele realizate prin mgcarile
corpului, ale ochilor sau ale mainilor in anumite nemente ale comunigrii si au rolul de
a sublinia aceste momente. Ele sunt realizate fieeditre cel care comunid, fie de ctre
receptori.




Gesturile de adaptaresunt gesturi incorstiente care permit adaptarea la o anumii
situatie de moment. Ele sunt cunoscute sub numele de ticnervoase (Popa, Filip, p.
237).

Limbajul mediului este cea de a doua categorie daibaj nonverbal si vizeaz spaiul de
comunicaresi imbr acamintea.

Prin observarea comportamentului cotidian au fost @scoperite patru distarte practicate
de indivizi in functie de activitatea desfgu-rata sau de tipul de persoa# cu care intra in
relatie (Hall, 1966, p. 28).

Astfel, existi o distanti intimi de 40 — 50 cm de la care oamenii vorbesc cu prietesau
cu cei apropigi familiei. Aceasta difera in functie de cultura celor care comunida.

Distanta personah este practica- in relatiile cu prietenii si persoanele simpatizate.
Este de 50 — 75 cm pentru prietenii apropi@, depasind un metru pentru cei indiferenti
noui. Distanta este influenata puternic cultural. Astfel, italienii, grecii, fran cezii,
folosesc un spfiu personal mai restrans decat americanii. Germanjielvdienii, suedezii
si britanicii prefer a un spaiu mai mare comparativ cu nord-americanii (Burdus,
Caprarescu, 1999, p.432).

Distanta sociak arati spaiul necesar confortului psihic in relgiile sociale. Tn
raporturile de serviciu, ea se poate situa la 2 —i®etri in mod obisnuit. Distanta sociah
creste pe masuti ce relgiile sunt mai oficiale (Burdus, Capra-rescu, 1999.433).

Distanta publici se instalead intre persoanele cu statut manageriadi social inegale.
Tipul comunicarii acceptata pentru o anumita distanta difera de la o cultura la alta. De
exemplu, americanii accept distanta intima doar pentru comunicarea cu cei foarte
apropiati, in timp ce japonezii prefefa aceasi distanti intima si Tn cazul unor negocieri
(Popa, Filip, p.237).




Selectarea modalitilor si canalelor de comunicare

Literatura de specialitate evidentiaz faptul ca nici o modalitate de comunicare nu este

perfecti. De aceea trebuie selectiio anume modalitatesi un anume canal de

comunicare.

n acest scop este necesnp analizi complexi a unor factori cantitativi si calitativi.
Analiza cantitativa urmareste Tn esend urmatorii factori:



1. auditoriukinta (raspandire geografi-&, pozitia in companie, varsta, sex,
edu-cgie, obiceiuri);

2. numarul total al celor care rexpteaz comunicarea prin modalitatea
respectia;

3. segmentarea audigm pe categorii; estimarea audietei interesate in
comunica-re;

4 costul comunriéii

Analiza calitativa este cea caredmulta bataie de cap managerilor. Ea urmarste in
principal intensitatea impactului pe care il are meajul asupra receptorilor.

Aceasht analiza se poate face luand in considerare gradul de sefie¢ate, gradul de
intelegere, gradul de credibilitate, gradul de interatiune si gradul de adiune al
mesajului.

Unii specialisti folosesc metoda matriced ca metodi de analiz, prin realizarea unor
diagrame de impact precum cea din figura de mai jas

Diagrama intensitatii de imp act

Orad de e lectmitate

RIDICAT
Conferinte Contacte personale
bviziere Presa de specialitate
CGrrad de irteractiune Crad de infe ractiune
SCAZUT RIDICAT
Fresa
Prezentar

Girad de selecttdtate
SCAFIT

Sursa ;I Poya s B Filip, 1999, p 238

Luand Tn considerare cei cinci factori enumeré mai sus, se pot realiza zece astfel de
diagrame.

In comunicarea internationali, pe langi toate aceste elemente, in procesul de selectare a
modalitiatii de comunicare, cultura este un alt element foaetimportant, care, neluat in
calcul, duce la secul comunicirii.

Asa cum afirma si Geert Hofstede referitor la cele patru dimensiuniculturale ale
managementului, se constétca toate tirile caracterizate de un puternic colectivism
(una din cele patru dimensiuni) au o cultué orala, in timp cetirile caracterizate prin
individualism au o culturi scrisa.

Literatura de specialitate apreciaz ca intr-o tara cu o cultura orala, de reguh, vor fi
preferate metodele de comunicare orél centrul de greutate va fi asigurat de contactele
permanentesi de recomandirile verbale.

Intr-o tara cu o culturi orali, managerul care va avea de realizat o comunicara &cris,
va exista tendirta acestuia de a o face in logica unei comu#icorale.

in alegerea metodei de comunicare, complexitatea m@xtului cultural consti-tuie un alt



element ce trebuie luat in considerare.

In tarile care au un context cultural complex, comunicaea realizati este o comunicare
implicit a.

Modul in care este perceput puterea este un element care influgeazi comunicarea. In
orice cultura existi o anumita distanta fata de putere, distaa mai mare sau mai mid.
Superiorii vor incerca ntotdeauna & mentinasi si creasé distanta fata de subordondi,
n timp ce acatia din urma vor incerca intotdeauna & o reduci.

Indiferent de cat de mare este distata fata de putere, aceasta din urrid impune o
bariera in calea comuniérii (Popa, Filip, p.240).

Mijloacele de comunicare

Exista doua tipuri de mijloace de comunicare utilizate la nivéul ANFP: cele scrisesi cele
orale.

A. COMUNICAREA IN SCRIS

In redactarea unui mesaj trebuie urmat o secvefialitate de etape, care constin:
a Oportunitatea transmiterii mesajului;

Definirea scopului mesajului;

Adecvarea informatiilor la tipul de receptor caruia i se adreseai;

Structurarea ideilor;

lerarhizarea ideilor;

Claritatea argumentatiei;

Accesibilitatea informatiilor transmise;

Corectitudinea informatiilor;

Anticiparea reactiei receptorului.

O0D0OU0O0D0O0OD

Tipurile de documente pe care le utilizeaz ANFP in comunicarea cu partenerii &i sunt:
adrese

scrisori oficiale

puncte de vedere

raspunsuri la petiii, plangeri, sesiari

solicitari

O
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note informative
rapoarte
memorii
emailuri.
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In privin ta serviciului de comunicare din cadrul ANFP, tipulde public cu care acesta
interactioneazi cel mai frecvent este presa. In acest sens, docurtede care sunt
redactate Tn cadrul procesului de comunicare cu piga sunt:

a. Comunicatul de pred. Reprezinti o metodh activa de difuzare a informaiei, n
format scris, simpla si eficace, cu ajutorul creia se transmite oficial presei o informaie
despre institutie, cu scopul disemitrii unui mesaj citre publicul tintia. Comunicatul de
presa:

o aduce la cungtinta mass-media producerea unui eveniment;

o Tnstiinteaz ca se va produce un eveniment in viitor;

o aduce informatii suplimentare despre un eveniment deja relatat presa.

b. Dreptul la replici. Reprezinti o readie a institutiei fatdi de un punct de vedere
vehiculat Tn pregi, menit i corecteze anumite informaii sau asetiuni care aduc
prejudicii imaginii sale.

c. Dosarul de pred. Reprezinta o modalitate conei de transmitere a informatiilor c itre
mass-media, constand in detalii despre o instifie, un eveniment, o persoaf 0
activitate etc. Cuprinde informatii de fond, si nu de actualitate, menite &-1 ajute pe
jurnalist sia inteleadi specificul institutiei sau g furnizeze informatii suplimentare
despre aceasta. Se elaboreazu ocazia conferinelor si a cilatoriilor de presa sau a
unor evenimente speciale.

B. COMUNICAREA ORAL A

Comunicarea orak este cea mai eficieditmetodi de comunicare, Intrucat presupune un
grad de interagiune mai mare intre interlocutori. O buna comunicare orak implica o
serie de condiii pe care trebuie g le indeplineasé emitatorul si receptorul, cum ar fi:
o Buna cunoatere a subiectului care urmea# a se discuta;
o Informarea si documentare prealabik;
o Buna cunoatere a domeniului de activitate al institiiei, precumsi a normelor n
vigoare,
o Atitudine cooperanta si binevoitoare;
Buni-credinti si respect reciproc;
Ascultare activa si oferirea de feed-back;
Evitarea situatiilor consensualesi optiunea pentru consens;
Solutii de tip win-win (mutual avantajoase).

0O0DO

Formulele cele mai frecvent utilizate in comunicara orala a ANFP sunt:
convorbirea directi (fata in fata)

convorbirea telefonici

sedinta.

atelierul de lucru

masa rotundi

O
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o seminarul
o conferinta
o Tintalnirea la nivel Tnalt.

In ceea ce privete comunicarea cu presa, aceasta poate lua u#toarele forme:

a. Briefingul se refe la un singur subiect, in scopul prezesrii pe scurt a unor
informatii sau de informare la zi privind activitiati, proiecte in desfisurare, programe
sau proceduri. Ca format, briefingul este de obiced comunicare intr-un singur sens, de
la vorbitor spre auditoriu. Un briefing se organizeazia de obicei in cazul unor evenimente
negative din evoldia institutiei, cand exish riscul ca acestea & fie gresit prezentate si
interpretate Tn presa.

b. Discursul reprezinti 0 modalitate de informare a publicului asupra roldui, misiunii si
specificului institutiei. Este suginut de citre conducatorul institu tiei sau o persoai
desemnai de acesta.

c. Interviul este o formi pasivi de difuzare a informatilor, in care se rspunde
intrebarilor jurnalistului. El poate avea ca destingii:

O presa Sscris;

a radio-ul;

o televiziunea.
Interviurile se solicita cu scopul aprofundirii de catre presa a unor informatii primite
Cu ocazia unor comunicate de prdssaustiri.

d. Conferinta de pred are ca scop:
o popularizarea sau aducerea la curgtinta publicului larg a unui eveniment care
susciti interes;
o economisirea timpului, prin oferirea posibilitatii jurnali stilor de a adresa
intrebari conducerii institu tiei;
o furnizarea informatiilor despre un anumit proiect de mare anvergui mai multor
mijloace de comunicare Tn ma®, simultan.
De reguh, o conferinta de presi se organizeai:
o atunci cand organizgia se bucug de un prestigiu suficient pentru a atrage un
numar reprezentativ de ziaristi;
o evenimentul este destul de important incatasimpuna o prezentare detaliafi In
fata presei;
o au survenit anumite modificiri Tn structura sau activitatea organizdiei, care
necesiti clarificari in fata presei.

Fluxurile de comunicare

In orice organizatie comunicaiile se realizeas pe anumite fluxuri, a ciror diversitate
solicita incadrarea lor in anumite grupe, utilizand mai mute criterii.



Astfel, in functie de diredie, comunicarea poate fi: descende#if ascendent, orizontala
si diagonali

Comunicarea descendehtirmea-zi, de reguh, relatiilor de tip ierarhic,
derulandu-se de la nivelul managementului de vargitre nivelurile de exectie.
Principala problema a acestui tip de comunicare o constituie marea pbabi-litate ca
mesajul gi fie filtrat in timp ce este vehiculat de la un niel la altul, deoarece, fiecare
interpreteaza mesajele in fungie de propriile necesititi sau obiective (Burdus,
Caprarescu, p.428).

Comunicarea ascendentPrin acest flux se realizeak trasmiterea informatiilor
de la nivelul subordongilor catre nivelurile superioare ale managemen-tului. Prirele se
vehiculeaz rapoarte, cereri, opinii, sugestii. Comunicarea aen-dent are un rol
deosebit in eficienti-zarea procesului de comunicaer deoarece atedtrecepia mesajelor
transmise de manageri.

Daca este o comunicare formal iar distanta ierarhica este mare, apare din nou riscul
distorsionarii informa tiilor.

Comunicarea orizontdl (latera-li) este folosis intre persoane sau
compartimente situate la acelsi nivel ierarhic. Prin aceast comunicare se faciliteai
coordonarea activititilor ce vizeaz obiective comune, excluzand intervetia
managerilor de nivel superior.

Comunicarea diagonél este utilizat in conditiile Tn care membrii companiei nu
pot comunica prin alte canale. Acest tip de comuna@re prezinti o serie de avantaje:
economia de timpsi costuri, folosirea unor relatii informale, potentarea unui climat
bazat pe apreciere reciprod.

Dupa gradul de oficializare, comunicarea poate fi forméa si informal a.

Comunicarea formal se realizeai prin canale ierarhice stabilite in structura
organizatorici. Aceasta este comunicarea oficiaki autoritar i. In acest context, in
majoritatea cazurilor comunica-rea formali este o comunicare scri sub forma
statutelor, regulamentelor, a scrisori-lor, memorilor si a anunturilor oficiale (Popa,
Filip, p.240).

Comunicarea informai este utilizat in cadrul firmei, insa Tn afara canalelor
oficiale. Acest tip de comunicare se distinge prixitezasi eficienta cu care circuk
informatiile. Problema de care trebuie & setini seama aici este aceea a circtiai
zvonurilor.

n concluzie, pentru a realiza o comunicare eficieii, un manager experimentat trebuie
s stie cum gi Timbine comunicarea formaki cu cea informak (Popa, Filip, p.240)

Eficienta comunicirii

Eficienta comunicirii este asiguraé prin recunoastereasi
mai ales prin evitarea unor bariere. Tn continuarevom
analiza cateva dintre aceste bariere.

O prima barier a o constituie lipsa unei strategii a
comunicarii. De obicei, aceast barieria apare datoriti lipsei
timpului necesar. Soldia pentru depasirea ei este una ce
tine de catigarea de timp.

O a doua bariera poate agirea in procesul planificirii
comunicirii prin luarea in considerare a unor premise false




(Popa, Filip, p.242). Solga in acest caz este 0 analiatenta a receptorului si a mediului

n care agioneaz acesta.

Bariere apar si in etapa de realizare a mesajului propriu-zis. Iracest context, o priré

bariera este legai de abundenta informatiilor. Aici reactiile pot fi contradictorii. O

prim i reactie este de a ignora o parte din informgi, unele dintre acestea putand fi in¥

necesare.

Al doilea pericol 1l constituie prelucrarea graita a unei pirti a informatiilor, ceea ce

poate duce la un mesaj eronat. Abundga informatiilor poate avea ca efect intarzierea

prelucrrii unei parti a acestora.

O alta readie fireasci impotriva avalansei informatiilor o constituie filtrarea acestora.

Tn realizarea mesajului, o alt barieri o constituie exprimarea draca a corinutului

acestuia. Lipsa clarititii si a preciziei are consecite grave asupra elegerii mesajului.

Aceash bariera apare indeosebi in cazul comunigilor scrise.

O bariera importanta in calea comunidrii eficiente este reprezentai de alegerea unui

canal inadecvat. Cu cat canalul este mai lung, cua va creste riscul distorsiorrii

mesajului.

In comunicarea internationali, pe langi aceste bariere apar altele noi, de atnatura.

Barierele specifice comunidrii interna tio-nale pot fi grupate in trei mari categorii:

bariere de limba, bariere de culturi si bariere de percepie (Popa, Filip, p. 243).
Barierele de limbvizeaz limba folosita Tn comunicare, in situatia Tn care

nu este cunoscut decat emitentului mesajului.

Cultura néionala devine o bariei Tn momentul necunoaterii ei de catre cei
din afara. In procesul comunigcirii, aceasta se manifedi an stilul de a comunica. Sunt
tari care practica o comunicare explicifi si altele care practici o comunicare implicita.

Percein reprezinti procesul de interpretare a mesajului de &tre receptor.
Fiecare individ are o anumiti perceptie asupra mediului din jurul siau, mediu din care
provin mesajele.

Studiile realizate asupra percefiei au evidertiat influenta a patru factori care
distorsioneaz percepia : stereotipurile, efectul de halo, percetia selectivissi proiectia.

Stereotipurile constituie primufactor disturbant de perceptie. Acestea
identifica un individ, folosind un rationa-ment simplificat, ca facand parte dintr-un
anumit grup sau dintr-o anumita categorie (varst, sex, ras etc.)

Datorit a stereotipiilor, de exemplu, nu se vor comunica ilrmatii secrete unei femei
prin prisma ideii ci nicio femeie nu poatdine un secret.

Efectul de halo este un al daaléactor disturbator care poate duce la o
perceptie gresiti. Acesta se produce in momentul in care un individste apreciati
categorisit in fungie de un singur atribut al acestuia. Un astfel deéfect de halo” este
reprezentat de ceea ce numim “ prima impresie”.

Percetia selectivi se produce datorifi tendintei oamenilor de a vedea lucrurile
doar din punctul lor de vedere. Efectul acestei settii 1l reprezinta neperceperea sau
neacceptarea lucrurilor care ies din aceadtsfera proprie de intelegere.

Proietia const Tn proiectarea propriilor atribute c atre ceilalti indivizi. Acest
fenomen se produce datorit ignoririi celor din jur.

Tinand seama de nuriirul mare si varietatea acestor bariere este foarte greuisealizezi
0 comunicare, indeosebi in mediul interngonal, care s fie eficienta in proportie de
100%. Totul este & cunoastem si sii evitam pe cat posibil aceste bariere. Aceasta
presupune experieti si mai ales arta de comunica.



Recomandiri pentru imbun atatirea comunicirii interne si externe

a. Comunicarea la nivelul ANFP

000 O0OD

O

definitivarea identitatii institu tionale;

cultivarea spiritului de echipa;

simplificarea procedurilor, in scopul dinamizirii circuitului informa tiilor;
identificarea unor modalitati de motivare si atragerea in sistem a specigiilor;
organizarea unor cursuri de instruire adaptate nevdor de instruire si
specificului activitatii fiecarui compartiment;

decongestionarea timpului de lucru al fun@onarilor publici;

organizarea periodici a unor intalniri colective pentru informarea conducerii si
personalului ANFP asupra activitatii celorlalte compartimente din institutie.

b. Comunicarea cu publicul (fungionarii publici si cetatenii)

]

realizarea unor materiale informative cu privire la activitatea ANFP care 4 fie
diseminate publicului;

nfiin tarea unui birou de relaii cu publicul;

achizitionarea unei centrale telefonice, careaspermita directionarea apelurilor
ciatre persoanele abilitate din cadrul ANFP;

Tmbunititirea designuluisi structurii paginii web a ANFP;

promovarea unei atitudini corectesi amabile Tn relatiile cu cetiteanul.

c. Comunicarea cu mass-media

]

]

]

a
a

transmiterea constant de informatii citre mass media, Th scopul cunagerii cat
mai exacte a activilitii ANFP;

identificarea persoanelor de contact din institgile de predi si cultivarea
colaboririi cu acestea;

organizarea mai frecventi a unor conferinte de pres;

desemnarea unui purfitor de cuvant de étre conducerea ANFP;

Tmbunititirea designuluisi structurii paginii web a ANFP.

d. Comunicarea cu alte instituii si autorit ati publice



O crearea unei baze de date cu persoane, denumite aamcatori, care si reprezinte
legitura dintre ANFP si institutia sau autoritatea publici respectii;

o realizarea de intruniri si consultri cu reprezentantii acestor institutii, in cadrul
carora sa se exprime puncte de vedersi solutii pentru problemele de interes
comun;

o gestionarea in timp util si intr-o maniera profesionisti a solicitarilor din partea
institutiilor si autorit atilor publice.

o actualizarea constand a paginii web a ANFP.

Rolul comunicatorilor

In cadrul unei institutii, comunicatorii sunt acele persoane desemnatei sinter-
relationeze cu diversele categorii de publicurtinta ale institutiei. Astfel, fiecare birou,
serviciu sau departament poate avea o perso@rtu atributii de comunicare cu petefii
sau cu funaionarii publici din interiorul sau din afara instit utiei respective.



in plus, la nivelul fiecirei institutii existi o structura care gestioneax procesul de
comunicare in ansamblul &u. Este vorba despre compartimentul de comunicareasi de
relatii publice, care grupeaz de obicei speciaiiti ai procesului de comunicare.

Rolul tuturor acestor persoane, denumite generic counicatori, este unul extrem de
complex. Acesta condt intr-o serie de atiuni sau atitudini care generead in final
imaginea institutiei respective. Astfel, comunicatorii:

» Creeazi si consolideaz increderea intre membrii organizgiei;

 Educa membrii organizatiei in sensul construirii unui climat organizgional
pozitiv;

* Mediaza comunicareasi relatiile pe verticala si orizontala;

» Faciliteazi solutionarea problemelor;

» Sprijin a articularea, reprezentareasi ajustarea intereselor personalului;

 Se consuli cu managementul organizéiei pentru a stabili de comun acord
obiectivele strategice de comunicare ale institiei;

* Investigheaz Tn permanenta percepia publicurilor- tinta fatd de politica
institutiei;

» Aleg mesajele potrivite in fungie de publicurile vizate;

» Selectead canalele de comunicare cele mai adecvate pentruceptarea optina a
mesajelor (formalesi informale);

» Dovedesc pro-activitate in abordarea publicurilor-tinta (anticiparea unor readii,
prin prisma intereselor publicurilor tinta);

» Apeleaz la factorii externi care pot veni in sprijinul mesjelor formulate —
tactica third party endorsement, lobby-ul;

* Propun conducerii institutiei ajustarea politicilor institutiei Tn functie de
asteptarile si nevoile publicurilor tinta.

Rezulta ca desemnarea comunicatorilor in cadrul unei institgii si stabilirea unei
legituri formalizate Tntre comunicatorii de pe intreg palierul administrativ reprezint i,
din punctul nostru de vedere, o0 condie esetiala pentru buna functionare a oricirei
institutii sau organiz#ii.




Glosar al termenilor de specialitate

COMUNICAREA - schimbul de informatii, idei si sentimente — reprezinii un proces
interpersonal de transmitere si receptie de simboluri, asociate cu itelesuri.
Comunicarea este fenomenul care permite crearea degaturi de eserta informationala
ntre oameni, Intre institutii si intre institu tii si oameni.

COMUNICAREA INTERN A reprezinti schimbul de informatii intre diferite niveluri
ierarhice si In cadrul aceluiasi nivel, cu scopul de a asigura informarea n caddu
organizatiei, indeplinirea obiectivelorsi mentinerea standardelor de performana.

COMUNICAREA EXTERN A reprezinti schimbul de informatii dintre organizatie si
mediul exterior (institutii publice, partide politice, sindicate, ceiteni, mass media,
ONG-uri, donori etc).

COMUNICAREA VERBAL A este o forni de comunicare direcs, cu caracter personal,
in care perioada de graéie (intervalul dintre intrebare si raspuns) furnizeaz timpul
necesar pentru a decide asupra ideilor ce se vor @msi pentru a lua decizii legate de
mesaj.

COMUNICAREA NON-VERBAL A (kinetica) se refei la gesturile, expresia feei
(mimica, zambetul, privirea), miscarea corpului (postura corpului si a membrelor),
prezenta personah (vestimentgie, accesorii, parfum) a celui care comunitsi la efectele
pe care le au acestea asupra interlocutorului. Tnamunicarea orak (directs, fata in



fata), oamenii transmit mesajesi prin intermediul expresiilor faciale, modulatiilor vocii,
gesturilor si a posturii corpului.

CANALELE DE COMUNICARE reprezint a mediile prin care se transmit informatiile
de la emtitor la receptor.

IMAGINEA ORGANIZA TIONAL A reprezinta sinteza modului in care institgia se
percepe pe sine, precunsi a modului in care aceasta este perceputde diferitele
categorii de publicuri cu care interagioneazi. O institutie publica trebuie si se ocupe n
egah masura de publicul giu intern, casi de cel extern.

IMAGINEA DORIT A (WISH IMAGE) este imaginea pe care conducerea ingtitiei
doreste si 0 promoveze in interiorulsi Tn exteriorul sau. Pe baza identifié@rii acesteia se
formuleazia obiectivele de relaii publice, de realismul lor depinzand in mare nisura
succesul intregii activititi de relatii publice.

MASS - MEDIA sunt mijloacele de comunicare in ma%, considerate a fi formatoare de
opinie: radioul, televiziunea, cinematograful, ziaele si revistele. Termenul mass-media
identifica acele mijloace ale comuntiirii bazate pe tehnologie, prin intermediul érora se
construieste o punte intre cel care comunitsi cel care recepteai.

PUBLICUL TINTA reprezinti acea categorie de beneficiari, bine delimitat la care se
raporteazi intreaga activitate a unei instituii.

RELATIILE PUBLICE constituie efortul deliberat, sustinut si planificat de a stabilisi a
mentine Tntelegerea reciproé@ intre o organizaie si publicul sau tinta. Relatiile publice
sunt un mediator intre o0 organizdie si publicul sau existent sau potefial. Relatiile
publice prelucreazi mesajul brut al organizaiei, potrivit asteptarilor si preferintelor
publicului.

RELATIILE CU PUBLICUL reprezint a una dintre componentele relgilor publice,
care desemneak interfata de relgionare directi a unei institutii cu publicul siu (de
exemplu, biroul de relaii cu publicul, secretariatul etc).

STAKEHOLDERI reprezint a factorii implica ti in activitatea specific a institutiei ce pot
influenta, prin feed-back, deciziile luate la nivelul acesia.



