[
TUM
Digitally signed by
Biblioteca UTM
Reason: | attest to the

accuracy and integrity
of this document

Universitatea Tehnica a Moldovei

Facultatea Cadastru, Geodezie si Constructii

Catedra Evaluarea si Managementul Imobilului

ETICA PROFESIONALA SI BAZELE
COMUNICARII

Ciclu de prelegeri

Chisinau
U.T.M.
2008




Prezentul ciclu de prelegeri este destinat studentilor U.T.M.
specialitatilor 584.3, Evaluarea Imobilului; 521.8.1, Inginerie si
Management in Constructii; 582.5, Inginerie Antiincendii i
Protectie Civild; 521.5, Ingineria $i Managementul Zacamintelor,
Minerit; 543.1, Tehnologia Prelucrarii Lemnului; 582.1, Constructii
si Inginerie Civild; 584.2, Geodezie, Topografie si Cartografie, la
ambele forme de invatdmint- la zi si frecventd redusa.

Autor: lect. sup. Liliana Marian
Redactor responsabil: conf. univ., dr. Svetlana Albu

Recenzent: conf. univ., dr. Tatiana Sanduta

Bun de tipar 09.05.08.  Formatul hartiei 60x84 1/16.
Hartie ofset. Tipar RISO Tirajul 200 ex.
Coli de tipar 6,0 Comanda nr.58

U.T.M., 2004, Chisinau, bd. Stefan cel Mare, 168.
Sectia Redactare si Editare a U.T.M.
2068,Chisinau, str. Studentilor, 9/9.

© U.T.M.,, 2008



Cuvint Tnainte

Lucrarea data reprezinta o tentativa de a lichida anumite
lacune 1n pregatirea specialistilor din punctul de vedere al eticii si
de a acorda un ajutor studentilor la insusirea eticii in conformitate
cu experienta acumulati la predarea acestui obiect. In acelasi timp,
ea poate contribui la insusirea mai profunda a acestui obiect, ca
ulterior cunostintele sa se transforme in fapte si actiuni indreptate
spre binele omenirii.

Etica este o stiintd normativa si este adesea numita si
filozofie practica, fiind studiatd nu numai pentru a afla ce este
virtutea, ci mai ales pentru a deveni virtuos. Cu alte cuvinte, scopul
eticii nu constd Tn a acumula un anumit bagaj de cunostinte, ci in a
orienta omul spre valori §i virtuti, spre fapte bune. Pentru ca etica sa
devina utild umanitatii sunt necesare doua premise: arta de a dirija
pasiunile si dorinta de a le indrepta spre scopuri nobile. Etica este
deseori 1n stare sd produca unor cititori sentimente contradictorii. Ea
poate dezamagi prin concluzii banale, dar in acelasi timp este in
masurd sd ne cucereasca prin idei inaltatoare. Totul depinde de
felul in care concepi etica, o privesti ca pe o constructie pur
rationald sau o aplici fata de sine 1n calitate de criteriu al aprecierii
propriului comportament.

Astazi, mai mult ca oricind, la nivelul individului, dar si la
cel al colectivitatii In care acesta traieste, se observa o crestere a
interesului pentru problematica comunicarii. Aceasta extindere la
nivelul teoriilor, dar mai ales la nivelul vietii cotidiene a produs un
numar mare de intrebari cu privire la fenomenul comunicarii, atit de
prezent in viata noastra de zi cu zi. Comunicarea se afld peste tot in
jurul nostru, uneori nici nu ne dam seama de ea.



Temal.OBIECTUL, FUNCTIILE SI PROBLEMATICA
ETICII

1.1 Geneza si continutul notiunilor de etica i morala

Notiunea de etica provine de la cuvintul grecesc
ethos(obicei, morav, caracter). Pornind de la cuvintul ethos in
sensul lui de caracter, Aristotel, marele filozof al Greciei antice, a
creat adjectivul etic pentru a elucida o clasa specificd de calitati
umane, numite de el virtuti etice. Aceste virtuti reprezintd niste
facultati, caracteristici ale caracterului si temperamentului omului,
care mai sunt numite si calitati spirituale. Virtutile se clasifica in:
-afecte ale corpului (frica)

-afecte ale mintii (memoria)

-afecte ale caracterului (darnicia, curajul, cumpatarea).

Deci cu scopul de a reliefa totalitatea calitatilor spirituale, Aristotel,
introduce 1n uz notiunea de etica.

Urmarind scopul de a traduce exact notiunea de etica din
limba greacd in limba latina, Cicero marele filozof al Romei antice,
a creat notiunea de moralis (morav, obicei, caracter). Cicero scria
despre filozofia morala intelegind prin ea aceeasi sferd a cunoasterii
pe care Aristotel o numea etica.

In istoria filozofiei au fost intreprinse un sir de tentative de a
scoate la iveald distinctiile dintre notiunile de morala si moralitate
deoarece in acceptia initiald termenii eticd, morald si moralitate ,
desi reprezentau cuvinte diferite erau utilizati ca sinonime, intr-un
singur sens. Hegel este primul care face distinctie intre acesti
termeni si anume filozoful trateaza morala ca fiind felul in care sunt
percepute actiunile de catre individ, manifestatd prin trdirea
vinovdtiei, iar moralitatea felul in care se manifestd in realitate
faptele omului. In traditia culturala si lingvisticd prin moralitate se
subinteleg principiile fundamentale de comportare umana, iar prin
morali-formele de comportare obisnuiti. In acest sens, poruncile



lui Dumnezeu, tin de moralitate, iar povetile unui parinte, pedagog
etc., tin de morala.

Totusi putem constata cd in majoritatea limbilor

contemporane si In vorbirea curentd, aceste trei cuvinte se utilizeaza
ca sinonime si se inlocuiesc reciproc.
Pentru oamenii ce nu sunt preocupati de filozofie, cuvintul etica
sugereaza un ansamblu de standarde in raport cu care un grup sau o
comunitate umand decide sa-si regleze comportamentul, pentru a
deosebi ce este bine sau acceptabil in urmarirea scopurilor lor de
ceea ce nu este astfel. Se vorbeste in acest sens de o etica a
afacerilor, de o etica medicala, de o etica juridica, e.t.c.

1.2 Obiectul eticii

Etica este o stiintd filozofica ce studiaza morala ca pe una
din cele mai importante laturi ale existentei umane si sociale. In
acelasi timp etica este si o disciplina stiintifica, deoarece in cadrul ei
sunt elucidate doud grupe de probleme:

1) probleme teoretice propriu-zise ce se referd la natura si
esenta moralei,

2) probleme ce tin de modul in care ar trebui sa procedeze
omul, dupa ce principii si norme sd se conducad in viata.

In sistemul eticii se elucideaza astfel de domenii precum:
-axiologia etica, aceasta studiaza problemele binelui si a raului.
-deontologia eticd, aceasta studiaza problemele datoriei
-fenomenologia etica, aceasta studiazd morala unei societati sub
aspect sociologic si istoric .

Pentru a se constitui, o stiintd are nevoie de anumite metode de
cercetare care sa duca la rezultate adecvate realitatii pe care o
cerceteazd. Pe parcursul dezvoltarii eticii un rol deosebit 1-a jucat
metoda speculativa, care considera ca legile morale sunt anterioare
fiecarei generatii de oameni, le considerd ca ceva inndscut, ca ceva
de la inceput dat, atribuindu-le adeseori o origine supranaturald.
Neajunsurile acestei metode sunt evidente, deoarece ea rupe morala
de realitate. De aceea un loc insemnat il ocupd metoda empirica.
Filozoful D.Gusti considera ca, cunoscind prin analiza faptelor de
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experientd in ce constd morala, te poti ridica pind la formularea
legilor cauzale ale moralitatii. In etici trebuie de plecat de la
realitatea morald asa cum se prezintd ea, deoarece faptele morale
alcatuiesc realitatea morald. Mai departe, prin explicari, se ajunge la
cunoasterea ideii de realitate. Ideea la rindul ei este dinamica, tinde
sa se desfasoare, sd se realizeze, tinde spre perfectiune. Aplicind
aceastd metoda descoperim idealul etic.

In structura moralei distingem 3 tipuri de norme:

1.

Normele  generale- acestea sunt proprii tuturor
colectivitatilor umane, ele au o mare durabilitate In timp si
regleaza toate tipurile de relatii si de activititi umane.
Aceste norme sunt: fii sincer, fii cinstit, fit demn, fii bun, fii
generos, fii recunoscator, fii drept, e.t.c..

Normele particulare- sunt acele norme care se adreseaza
unor grupuri sau colectivitati distincte. In cadrul lor se
inscriu normele privind viata de familie, normele morale ale
muncii, norme privind diverse activitati profesionale, ce 1si
elaboreaza ,.etici” particulare: etica medicald; etica juridica;
etica pedagogica, etica inginereasca, etc.

Normele speciale- se adreseaza unor grupuri restrinse, sau
vizeazd relatii §i manifestari cu totul specifice sau
ocazionale. Aici putem mentiona normele cavalerismului,
normele vietii de la curtile nobiliare sau imparatesti, norme
de protocol e.t.c..

Asadar normele morale sunt niste norme sociale ce regleaza
comportamentul omului in societate, relatiile omului fatd de
semenii sdi §i fatd de sine. Respectarea lor este asiguratd de forta
opiniei publice, de convingerile interioare ale personalitatii cu
privire la bine si rau, echitate si inechitate, virtute si viciu, e.t.c.
Prin principiile morale intelegem un temei al sistemului
normativ si totodatd o modalitate de coordonare a normelor
morale. In etici se disting principii fundamentale si principii
particulare. Distingem trei principii fundamentale:

1) principiul renuntdrii- este propriu mai multor tipuri istorice

de morala: moralei budiste, moralei crestine, moralei stoice.
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El Inseamna renuntarea la ordinea reald si la cea normativ-
valorica a colectivitatii;

2) principiul individualismului- este un principiu al ratiunii de
afirmare a individului Tmpotriva celorlalti si impotriva
colectivitatii,

3) principiul colectivismului- este principiul oricarei morale si
moralitdti, deoarece omul este o fiinta sociala, el traieste in
colectiv si in diverse forme de colectivitate si de comunitate
umand. Coerenta si stabilitatea intr-o colectivitate nu sunt
posibile fard respectarea de catre toti a unui minim de
cerinte morale ale vietii in comun si fard functionarea
opiniei de grup, care asigurd integrarea indivizilor in viata
colectiva si corectarea comportamentelor inadecvate.

Principiile morale reprezintd niste forme de exprimare a

cerintelor morale care dezvaluie 1n linii generale continutul

moralitatii ce existd Intr-o societate sau alta. Ele exprima
cerintele fundamentale ce se refera la esenta morala a omului, la
caracterul corelatiei dintre oameni si determind directiile

magistrale ale activitatii oamenilor, ele devenind astfel o baza a

normelor concrete de conduita.

1.3 Functiile eticii

Temeiurile actualitdtii eticii §i importanta practicd a ei
pentru om si umanitate sunt elucidate prin functiile specifice ale
eticii. De obicei, sunt elucidate in literatura de specialitate
urmatoarele functii ale eticii: functia cognitiva, functia normativa,
functia persuasiva si functia educativa.

1.Functia cognitiva -este functia principald, in sensul ca
celelalte functii nu se pot realiza adecvat decit cu conditia realizarii
ei. Aceasta functie s-a materializat de-a lungul timpurilor si se poate
realiza pe trepte succesive:

-treapta descriptiva - ne ofera un inceput de sistematizare a
datelor vietii morale. Ea se realizeazd in principal prin elaborarea
unor tipologii si studii ale structurii si dezvoltirii caracterelor. In
tipologie sunt descrise succesiv tipuri de atitudini morale, vicii si
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virtuti morale, sau calitdti si defecte morale. Studiul structurilor si
dezvoltarii caracterelor se refera la descrierea caracterelor morale
pozitive sau negative.

-treapta  analitico-sintetica- presupune o analizd a
conexiunilor interne si externe ale diferitor fenomene morale
(constiinta, manifestarea, aprecierea, valorile, relatiile, etc) adica
toate componentele care au o semnificatie morald specifica.
Gindirea sinteticA culmineazd cu elaborarea categoriilor
fundamentale ale moralei, care definesc si esenta si specificul, deci
esenta specifica a vietii morale.

-treapta explicativa- presupune studierea factorilor cauzali,
sau a celor generatori ai moralei: factori ce explicd geneza,
structura,  functiile morale, tipurile fundamentale de morald,
progresul moral si perspectivele acestui progres.

2.Functia normativa —aceasta nu consta in crearea de norme,
deoarece normele morale nu pot fi decretate precum normele
juridice de catre legiuitor, ele se cristalizeaza in viata reald a
colectivitatilor. Daca este vorba de elaborare a unor coduri morale,
aceasta elaborare consta doar intr-o explicare si sistematizare a unor
norme elaborate deja in sfera vietii si experientei morale. Trebuie
mentionat faptul ca si in viata morala au existat si existd legiuitori
individuali adicd marii moralisti ai popoarelor precum: Socrate,
Epicur, Kant, Gusti, Mill, Tolstoi, sau profetii popoarelor precum:
Moise, Buddha, Confucius, Hristos, Mahomed, care au initiat
doctrine morale sau morale cu caracter doctrinar.

3.Functia persuasiva- este o functie de convingere. Este
necesar sd remarcdm faptul ca functia In cauza se realizeaza in
forma ei optima, prin realizarea primelor doud functii, cea cognitiva
si cea normativi. Inainte de a se constitui ca functie a discursului
etic, persuasiunea este prezentd in sfera concretd a vietii morale,
deoarece opinia publicd recurge spontan la toate procedeele
indicate, Incit discursul etic este o expresie teoretizantd a opiniei
publice, iar autorul discursului un reprezentant sau un mandatar al
ei.



4.Functia educativa- ea a fost dezvaluitd incd din antichitate
de catre Platon si Aristotel. Pentru ei cunoasterea binelui are un
efect nemijlocit educativ ce antreneaza direct respectul si
practicarea lui. Dupd Aristotel moralitatea indivizilor are doua
izvoare: pe de o parte, cunoasterea binelui si, pe de alta parte,
experienta repetata si fixata in obisnuinta.
de factori:
-existenta unui fond prealabil de moralitate in colectivul subiectilor
receptori sau educati, fond ce indica nivelul general de moralitate al
colectivelor din care ei fac parte. Etica explicd, orienteaza,
intemeiaza si implicit dezvolta un fond prealabil de moralitate;
-actiunea unor factori formativi de naturd instructiv-educativa ce tin
de contextul social si cultural. Intreg sistemul instructiv-educativ al
societatii noastre este orientat convergent, si In acest sistem global
etica este doar o componenta functionala;
-existenta in spatiul vietii sociale a unor modele reale de
comportament, intruchipate in caractere si atitudini exemplare .
Aceste exemple personale sint o concretizare vie a faptului ca
moralitatea nu este un domeniu al imperativelor pure, ci ca ea se
cristalizeaza 1n modele care fiind reale sint totodata si ideale. Fiind
o confirmare a moralitatii colective reale, modelele de
comportament sunt si o ilustrare a unei moralitdti superioare,
posibile si necesare, la nivelul intregii colectivitati.



Tema 2. MORALA SI ETICA PROFESIONALA

2.1. Problematica si specificul eticii profesionale

Notiunea de etica profesionald este utilizata de cele mai
multe ori pentru desemnarea unui cod moral al unor oameni ce
apartin unei profesii anumite. Spre exemplu ,,Juramintul lui
Hippocrate”; ,,Codul onoarei judecatorului”; ,,Codul etic al
notarului” etc.

Etica profesionalda este determinatd de particularitatile
specifice ale unor profesii, de interesele corporative, de cultura
profesionald etc. Oamenii ce indeplinesc functii profesionale
similare sau identice isi elaboreaza traditii specifice si se asociaza in
baza unor principii de solidaritate profesionald in stare sd pastreze
reputatia grupului profesional dat.

Etica profesionald este compusa din diverse norme de
conduitd §i de anumite coduri deontologice. Termenul de ,,norma”
are ca sinonime ,,model”, ,standard”, ,regula”, ,,lege”. Norma de
reglementare se caracterizeaza prin:

1) faptul ca este emisd de cineva, 1si are sursa in vointa unei
autoritdti normative;

2) se adreseazad unor agenti numiti subiectii normei; pentru
a-si face cunoscutd vointa de catre subiect, autoritatea
promulgd norme, iar pentru a-si face efectiva vointa,
autoritatea adaugd o sanctiune sau o amenintare cu
pedeapsa.

Norma se poate impune in societate ca obicei care poate sa
influienteze conduita oamenilor, exercitind o adevarata presiune
normativa prin masurile luate de o colectivitate fatd de membrii care
nu se conformeaza obiceiurilor.

In cadrul fiecarei profesii exista probleme specifice de morala, dar
etica profesionald are importantd, Tn primul rind, pentru profesiile
obiectul cdrora este omul. Astfel distingem etica pedagogului, etica
medicului, etica judecatorului etc.
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Etica pedagogica 1l obligh pe pedagog sd respecte
personalitatea elevului si sd manifeste fatd de acesta o exigenta
respectivd; sa mentind propria reputatie si reputatia colegilor sdi; sa
se Ingrijeasca de credibilitatea morald a societatii fatd de Invatator.

Etica medicinala cere sa fie Intreprins totul pentru a ocroti si
salva viata pacientului indiferent de dificultati; sa fie pastrat
principiul confidentialitdtii a tot ceea ce pacientul ii spune
medicului in cabinetul de consultatii; in nici un caz medicul nu
trebuie s contribuie la moartea pacientului etc.

Etica ofiterului il obligd sa slujeascd neprecupetit Patria, sa
dea dovada de persistenta si curaj, sa aiba grija de subalternii sai, sa
pastreze cu sfintenie onoarea de ofiter.

Etica juridicd este determinatd de specificul activitatii
profesionale a juristului, de particularitatile lui morale si de situatia
sociala. Particularitdtile activitatii profesionale ale lucratorilor din
domeniul ocrotirii normelor de drept afecteazd drepturile si
interesele oamenilor, astfel acestea cer caracteristici aparte din
punct de vedere al influientei lor asupra continutului moral al
acestei activitdti. Marea tema a libertatii instantelor de drept, mai
ales a celor judecatoresti, de anchetd este 1n societatea moderna si
contemporand o problemd cardinald-ce Inseamnd libertatea
individuald, independenta de ,,puterea banului”, de partide si alte
organizatii, libertatea de opinie. Totodata, libertatea instantelor de
drept nu poate fi in afard de responsabilitate, de codurile morale
specifice exponentilor acestei profesii.

Deci, etica profesionald reprezinta, in primul rind, niste coduri
morale specifice ale exponentilor unei profesii anumite.
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2.2 Etica datoriei si constiinta

,, Datoria” este una dintre categoriile fundamentale ale eticii si
desemneaza conceperea de catre personalitate a necesitatii
imperioase a Indeplinirii a ceea ce porunceste idealul moral, a ceea
ce reiese din idealul moral. Datoria omului este de a urma calea
virtutii, de a face bine altor oameni in dependenta de posibilitatile
sale, de a nu permite ca 1n sine sa existe vicii, s se opuna raului.

Filozofii au meditat asupra problemei: in ce constd datoria
noastrd, adicd obligatia ce ni se impune in mod natural de a tinde
spre bine. Aceasta obligatie ne indeamna sd ne conducem neaparat
dupa principiile justitiei, egalitatii si caritatii, adicd sa nu luam din
binele general decit partea ce ni se cuvine, potrivit meritelor noastre
si In proportie cu dreptul.

Explicarea naturii si originii datoriei a constituit una dintre
cele mai dificile probleme in istoria eticii. Ca baza si izvor ale
datoriei erau considerate poruncile divine (morala religioasa), legea
apriorica (imperativul categoric), sau insdsi natura umana, nazuinta
naturald a omului spre placere. Semnificatia esentiald a datoriei
morale este considerat caracterul ei imperativ. Aceasta inseamna ca
cerintele cristalizate in notiunea de datorie sunt inaintate si se
percep sub formd de porunci, continutul carora este formulat de
societate si exprima dispozitia interioard a personalitdtii de a
executa prescriptiile indicate. La determinarea specificului
categoriei ,,datorie” este important a indeplini normele prescrise de
ea Tn mod constructiv, a manifesta un interes profund si initiativa
pentru realizarea cit mai efectivda a angajamentelor luate. Un alt
semn distinctiv, la fel de important pentru exprimarea
particularitatilor categoriei ,,datorie”, constd in faptul ca la analiza
ei predominad, de regula, ratiunea, obiectivitatea si chibzuinta.
Constiinta morala, dimpotriva, desi ia parte nemijlocit la actiunea
controlului interior, reprezintd numai o forma moderat exprimatd a
ratiunii. Constiinta morala se manifesta ca reflexe exclusiv interne,
subiective §i, ca i intuitia, nu poate fi supusa aprecierii rationale si
verificarii practice din partea opiniei publice. De aceea nu putem
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afirma ca constiinta este unicul instrument de apreciere a faptelor si
valorilor morale. Pentru aceasta este necesara legatura indisolubila
cu datoria morala.

Cerinta morald poate fi constientizatd de individ ca o ,datorie
severd”, dar ea poate fi Tnaintatd sub forma unei recomandari sau
poate fi exprimatd ca o asteptare. Legislatia se bazeaza pe
constringerea externd, iar sanctiunile morale poartd un caracter
ideal, ele se refera la om ca un subiect constient si liber. Constiinta
datoriei morale este cel putin conceperea inacceptibilitdtii a ceva in
sine, a situatiei in care trebuie depasit ceva In sine si, n sfirsit,
vointa de a te impotrivi sie Tnsusi ceea ce implicd o autosupunere.
Este incorectd conceperea datoriei ca o forma a controlului social
asupra comportamentului individual, deoarece in datorie este
reflectat un anumit mecanism de interactiune dintre oameni. Morala
poate fi conceputd ca un sistem al unor indatoriri reciproce, care
sunt impuse oamenilor, pe care oamenii le accepta vis-a-vis de ei,
care sunt concepute de ei ca fiind niste sarcini vitale indeplinite in
situatii §i imprejurari concrete.

Constiinta reprezintd capacitatea omului de a-si evalua actiunile,
gindurile, dorintele, constientizarea si trdirea neconcordantei sale cu
ceea ce trebuie sa fie, cu neindeplinirea datoriei. La fel cum datoria
este autonoma, tot astfel constiinta omului este independentd de
opinia semenilor.

Daca constiinta verificd corespunderea sau necorespunderea
actiunilor in raport cu datoria, atunci actiunea infaptuitd conform
congtiintei este o actiune dictata de simtul datoriei. Adica constiinta
insista asupra indeplinirii datoriei.
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2.3 Etica inginereasca

Sistemele de valori sunt reflectate in coduri etice, care
ghideaza comportamentele umane individuale si de grup sub toate
aspectele. Incepind cu deceniul al 7-lea al sec xx, multe
intreprinderi din tari cu traditie industriald au promovat coduri etice
scrise, care sunt reactualizate periodic pentru a reflecta schimbarile
aparute in economie si in societate. Managerii intreprind actiunile
necesare pentru ca toti membrii firmei sd cunoasca aceste coduri, sa
le accepte si sd actioneze in litera si spiritul lor. Atunci cind in
cadrul Managementului Resurselor Umane se fac eforturi pentru
conceperea si aplicarea practica a codurilor etice, exista perspective
pentru rezolvarea rapida si eficientd a problemelor de echitate si
discriminare, fara a mai fi necesard interventia unor instante
judecatoresti. Incilcarea codurilor etice poate duce la sanctiuni,
dupa caz, la eliminarea din organizatie a persoanelor vinovate.

Astfel Codul etic al inginerului cuprinde ansamblul
caracteristicilor ce definesc calitatea activitatii profesionale, precum
si demnitatea inginerului n procesul creatiei tehnico-stiintifice si al
productiei in societate.

Responsabilititile care-i incumba inginerului il obligd la
respectarea neconditionatd a Codului profesiei si la o naltd tinuta
cetateneascd. Activitatea sa trebuie sd se caracterizeze prin
competentd, profesionalism, creativitate, cinste,responsabilitate si
patriotism.

In intraga sa activitate, inginerul va actiona aplicind
urmatoarele principii deontologice:

1. Desfasurarea activitatii profesionale la nivelul calitativ cel
mai Tnalt, cu responsabilitate si cinste fatd de firma si client;
2. Comportarea §i natura sa contribuie la cresterea prestigiului
de inginer, prin:
-devotament fatd de profesia aleasa;
-efort personal de Imbunatatire continud a  propriilor
cunostinte si deprinderi;
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-instruirea §i perfectionarea profesionald si asigurarea conditiilor
pentru cresterea experientei persoanelor subordonate;

-promovarea spiritului de echipd, curajului opiniilor, increderii si
respectului reciproc;

-pastrarea echilibrului intre dorinta de afirmare si modestia ce
trebuie sd-1 caracterizeze.

3. Acordarea importantei cuvenite aspectelor ecologice, sociale
si economice, in rezolvarea problemelor ingineresti;

4. Realizarea numai acelor sarcini sau lucrari pentru care are
competenta necesara;

5. Apel la sfatul si experienta altor specialisti, ori de cite ori
interesele firmei sau clientului vor fi mai bine servite 1n acest mod;

6. Evitarea oricdrei concurente neloiale cu alti ingineri prin
publicitate defaimatoare, exploatarea financiara a pozitiei sale sau a
pozitiei unui subordonat, critica publica a altor ingineri in probleme
care tin de profesie, exercitarea de presiuni sau influiente pentru
obtinerea unor avantaje nemeritate;

7. Furnizarea de informatii tehnice corecte, comparabile pe plan
international;

8. Promovarea si utilizarea metodelor si tehnicilor de asigurare
a calitatii;

9. Acordarea de consultantd tehnicd, economica si ecologica
corecta;

10. Refuzul preluarii de lucrari sau sarcini care nu sunt corecte
din punct de vedere tehnic, economic, sau legal si care, in mod
evident, pot prejudicia intersele si viitorul tarii,

11. Respectarea drepturilor si intereselor de proprietate ale altor
persoane sau firme.

Exemplu de cod etic ingineresc (managerial):

-ca inginer (manager), voi recunoaste ca sunt chemat sa
servesc cu responsabilitate interesele subordonatilor mei, ale
asociatilor mei, ale comunitatii, natiunii si intregii lumi;

-voi fi ghidat in toate activititile mele de adevar, dreptate,
acuratete si de bunul gust;
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-iImi voi pazi cu atentie reputatia, pentru a crea in cadrul
organizatiei un bun climat moral si un spirit civic;

-voi recunoaste, in exercitarea atributiilor mele, ca propriul
meu model de activitate si de viatd exercitd mai multd influienta
asupra colaboratorilor si subordonatilor mei decit ceea ce spun sau
scriu;

-voi da aceeasi consideratie drepturilor si intereselor
celorlalti, ca si cerintelor personale;

-voi mentine o atitudine echilibrata si voi lua in consideratie
ideile si opiniile altora;

-voi privi rolul meu de inginer (manager) ca pe o obligatie
de a-i ajuta pe subordonati, pe colaboratori §i asociati sa-si
indeplineasca aspiratiile profesionale si personale;

-voi informa pe cei interesati despre ultimele dezvoltari ale
domeniului de specialitate, al echipamentelor si practicii ingineresti
din sfera lor de activitate;

-voi cauta sa folosesc metode recunoscute si autorizate
pentru a creste productivitatea si eficienta organizatiei,

-vol respecta competenta profesionald a colegilor si voi
munci impreund cu ei pentru a sustine si a promova obiectivele si
programele organizatiei;

-voi sustine eforturile de fortificare a managementului
profesionist prin exemple, prin formarea, perfectionarea si
promovarea celor merituosi.

Problema cea mai delicata in privinta codurilor etice vizeaza

implementarea lor in cadrul organizatiilor §i urmarirea incalcarii
principiilor expuse.
Dacd incalcarile codului etic constituie si acte ilegale,
responsabilitatea firmei se limiteazi la sesizarea justitiei. In caz
contrar, managerii actioneaza in conformitate cu prevederile codului
etic, unanim Tnsusite si acceptate in cadrul organizatiei.
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Tema 3. ETCA COMUNICARII MANAGERIALE

3.1 Ce inseamna sa fii etic In comunicare

Desi stiinta si tehnica au reusit in ultimii ani sd revolutioneze
posibilitatea noastrd de a transmite informatie, totusi capacitatea de
a comunica intre noi a scazut. Capacitatea noastra de a realiza
contacte interumane spontane, creatoare, este diminuatd de ritmul
frenetic al vietii moderne si de stresul zilnic. Pe de alta parte,
actualul mediu de afaceri este caracterizat printr-o explozie,
informatica, prin globalizarea economiilor, crize economice acute in
unele zone, cresterea concurentei tehnologice, etc. In acest cadru
scio-economic, continutul functiilor manageriale si al rolurilor
managerilor devin mult mai complexe. Managementul resurselor
umane devine partea esentiald in administrarea organizatiilor si
constituie factorul de diferentiere dintre un management de succes
si unul falimentar.

Etica este dupa Kant,un indreptar al comportamentului,
subsumat libertatii. Deci o civilizatie moderna si liberd presupune in
cadrul normelor fundamentale libertatea de descernamant si decizie
in formarea opiniilor de morald. Asa deci a incerca sd convingi sau
sa inveti pe cineva ce este etic i ce nu este etic inseamna a pasi pe
terenul sacru al acestei libertdti. De aici rezultd o oarecare
conspiratie a tacerii asupra eticii comunicarii manageriale. Faptul ca
nu se vorbeste prea mult despre eticd nu inseamnd cd o anumita
eticd nu ne este totusi impusd. Organizatiile si managerii care le
conduc impun anumite reguli, standarde si norme de comportament,
insa orice discutie despre etica in comunicarea manageriald ar putea
fi de la bun Tnceput pusa sub semnul intrebarii din simpld constatare
ca etica este un concept situational complex, imposibil de cuprins in
norme. Ne mai putem intreba daca etica are vreo importantd in ceea
ce priveste managementul unei organizatii? Are vreo influientd
asupra productivitatii si profitului unei organizatii?
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Categoric ,,Da” deoarece organizatiile nu sunt simple masini de
facut bani, produse sau servicii. Oamenii sunt inima si sufletul
organizatiilor si ei au nevoie, pentru a fi productivi, de un anumit
standard de etica, de morala.

Pornind de la decizia de a comunica, comunicatorul decide
sd emitd informatii, idei, pareri, sentimente etc. Hotdrarea daca
aceastd comunicare sa aiba loc sau nu implicd probleme de etica.
Probleme de etica pot sa apara si in procesul de ascultare in sensul
in care trebuie respectat dreptul omului, de a fi scutit de revarsarea
de informatii asupra lui. Oamenii au dreptul sa stie, dar ei au si
dreptul s nu stie.

Atributele 1n jurul carora se concentreaza etica in procesul
de comunicare manageriald sunt: claritatea, precizia si
corectitudinea, integritatea, discretia si oportunitatea. Pentru
manager comunicarea onestd nu este doar cea mai bund politica ci
este si singura capabild de a pastra deschise caile de comunicare,
deci de a face procesul de management posibil sub toate aspectele
acestuia.

Etica managerului genereaza o anumitd imagine personala
in fata angajatilor si o imagine a organizatiei in fata comunitatii si a
societatii. In contextul in care organizatiile devin tot mai mari si mai
puternice apare necesitatea ca acestea sd actioneze Intr-un mod etic,
responsabil din punct de vedere social. Aceasta implica o
preocupare pentru satisfacerea nevoilor de produse si servicii ale
societatii, dar si pentru protejarea mediului, oamenilor implicati In
functionarea organizatiei i a societdtii in general.

Mediul fizic, social, politic si economic, opiniile si nevoile
oamenilor sunt in continua schimbare, deaceia managerii trebuie sa
fie receptivi la standardele etice dominante in societate, pentru a fi
capabili sd se adapteze atit ei cit i organizatia la aceste schimbatri.
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3.2 Puncte de vedere privind comunicarea etica

Un bun punct de plecare in aprecierea procesului de
comunicare sub aspectul eticii este examinarea adevaratului motiv
si scop al comunicarii precum si impactul acesteia. O afirmatie
eronatd, dacd apare in mod accidental, nu poate fi catalogatd ca
neeticd, ci neprofesionald. Dar una care este in mod deliberat
eronatd, avind ca intentie derutarea, manipularea, inselarea sau
confuzia, este neetica.

Distorsionarea neintentionatd a informatiilor datorata naturii fiintei
umane este un alt factor care trebuie luat in considerare sub aspect
etic.

Mesajele nu sunt in sine etice sau neetice. Ceea ce determina ca un
mesaj sa fie etic sau nu, rezidd in ceea ce emitentul mesajului
intentioneaza sa realizeze prin intermediul acestui mesaj. Ne punem
insd intrebarea ce se intimpld cind intentia este pozitivd dar
impactul pe care il are comunicarea este negativ? Un vechi proverb
spune ca ,,drumul spre iad este pavat cu bune intentii”’; acesta
ramine adevarat §i in cazul comunicarii manageriale. Managerul
trebuie deci sa aiba in vedere nu numai motivele, intentiile si scopul
comunicarii, ci $i impactul posibil al acesteia.

Problemele de etica a comunicarii trebuie analizate cu mare
prudentd in cazul mesajelor negative cu implicatii emotionale, de
influientare-convingere, al mesajelor legate de conflicte. In legatura
cu acest fapt pot sa apara cerinte contradictorii intre a comunica cu
tact dar a nu fi manipulativ; a spune adevarul dar a nu fi lipsit de
diplomatie etc. Pentru a putea ,naviga” printre aceste jaloane
managerul va trebui sd facd alegerea corectd a organizarii si
formatului mesajului, a stilului de comunicare, a limbajului si sa
aiba in vedere multe alte aspecte.

Problemele de eticd trebuie analizate si prin prisma
prevederilor legale si a perceptelor morale nationale specifice.
Managerul operind in mediul international trebuie sd cunoasca
sensibilitatile culturale, caracteristicile regionale §i etnice,
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obiceiurile si elementele specifice ale tarilor unde sau in legatura cu
care 1si desfasoara activitatea.

Etica unei organizatii este creatd si sustinutd de cultura
organizationald, politica organizatiei si, evident de etica individuala
a managerilor.

In societatea informatizatd de astizi problemele majore de
eticd sunt concentrate in jurul relatiei omului cu informatia, iar
cultura organizationald este cea care include valorile legate de
modul in care este tratatd informatia. Construirea unui consens
asupra acestor valori este una din sarcinile importante ale
managementului organizatiei. Organizatia etica trebuie sa aibd o
culturd care sa semnalizeze simbolic directia sa de angajare. Exista
multe modalitati prin care se poate realiza aceasta, ca de exemplu
prin dezvoltarea unui set de principii de functionare fundamentale
care sd fie comunicate n organizatie si n mediul ei de relatii. Dar,
evident, principiile nu sunt suficiente, ele trebuie transformate in
politica organizatiei.

In contextul comunicarii manageriale exista trei elemente de
politica a organizatiei ce trebuie avute In vedere pentru a asigura o
organizatie eticd: primul priveste informatia necesara functionarii
organizatiei, al doilea mijloacele de stringere a informatiei si al
treilea, modul de lucru cu informatia.

Informatia necesard organizatiei se afla la confluienta a trei
surse: informatia privind individul, informatia prvind organizatia si
informatia privind mediul in care functioneaza organizatia. Se pun
acum mai multe intrebari ca, de exemplu: care este informatia legata
de angajati de care are nevoie, in mod legitim si etic, organizatia; n
decizia de promovare bazata pe performanta individului, trebuie ca
managerul sd cunoasca starea sdnatatii acestuia sau daca a fost
vreodata arestat? Un principiu posibil ar fi acela cd managerii au
nevoie doar de acele informatii legate de individ ce au relevanta
pentru decizia pe care trebuie sd o ia. A avea la dispozitie mai multa
informatie decat este nevoie poate perturba procesul de decizie si
poate fi inoportun pentru individ.
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Un alt aspect: organizatiile trebuie sa respecte libertatea
angajatilor de a  transmite informatii din organizatii cétre
comunitate in spiritul responsabilitatii lor sociale, dar in acelag timp
ele trebuie sa aiba o politicd de protejare a informatiilor cu care
lucreaza.

O altd problema care se pune este In ce masurd angajatii
trebuie sa aiba acces la informatiile strAnse de catre organizatie
despre ei. Existd domenii in care organizatia interzice accesul
angajatilor la aceste informatii ca, de exemplu, la informatii privind
perspectivele de promovare. O politicad de genul ,,accesului aproape
nelimitat la informatie, iar In caz de restrictie o explicare a acestei
decizii”, ar putea fi o solutie.

Existd anumite informatii despre organizatie de care
comunitatea are nevoie, cum sunt de exemplu cele despre produsele
acesteia sau, in cazul persoanelor din exteriorul organizatiei care au
un interes direct fatd de aceasta, informatii despre activitatea ei
financiard, drepturile si obligatiile ei. Dar apare aici si problema
genului de informatii pe care organizatia are dreptul sd le comunice
despre angajati 1n exterior, fard permisiunea acestora.

Organizatiile au nevoie pentru buna lor functionare de
anumite informatii legate de comunitate, de publicul larg, de
concurentd. Problemele care apar aici se referd in primul rand la
modul 1n care se culege aceastda informatie. Conducerea unei
organizatii trebuie sa fie preocupatd nu numai de etica scopului
stringerii informatiei, ci si de etica modului in care aceasta se face.

Informatia, spre deosebire de proprietatea materiald sau de
alt capital, poate fi pierduta fara ca cel furat sa-si dea seama si, n
acest sens, securitatea informatiei este mult mai dificil de asigurat.
De aceea organizatiile trebuie sa 51 stabileasca o politicd clard in
legaturd cu modul de lucru cu informatia: cine are acces la
informatie, cand sa se deblocheze o anumita informatie si cand sd se
distrugd informatia.

Cultura organizationald si politica organizatiei sunt forte
puternice care se contopesc i genereaza spiritul etic al organizatiei,
dar ele nu pot substitui caracterul etic individual al managerului si al
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modului lui de a comunica. Prin modul in care comunica,
managerul este o ,,reclamad” pentru el insusi si pentru organizatia pe
care o reprezinta.

Etica nu trebuie confundatd cu legalitatea, desi exista
tendinta ca la multe din organizatii codul de comportament etic sa
fie de fapt concentrat strict pe probleme de legalitate. Legea
reprezintd o baza pentru comportamentul acceptabil. O actiune
legald nu este neaparat etica.

3.3 Citeva dileme de etica a comunicarii

Dilemele de etica ce stau in fata managerului graviteaza in
jurul notiunilor de secret al informatiei, transmitere de informatii
din interiorul organizatiei spre exterior, zvonul si birfa, minciuna,
actiunea de a cere scuze, autocritica, etc.

Ne intrebam adesea, sunt secretele justificate sau nu?
Desigur, pastrarea secretului asupra unor informatii care privesc
protectia consumatorului este neeticd. Pe de altd parte, pastrarea
secretului poate fi esentiald pentru succesul unor decizii, ele pot fi
discutate cu un anumit segment al organizatiei, dar nu cu un altul.
Anumite informatii trebuie ascunse 1n fata concurentei pentru a
incuraja inovatia. Dar blocarea de informatii incetineste progresul.
Deci, pe de o parte, prea mult secret al informatiei scade nivelul si
ritmul creativitatii, In timp ce distribuirea libera a informatiei reduce
motivatia acelora care o creaza.

Orice angajat care discutd in exteriorul organizatiei despre
abuzuri sau neglijente petrecute in organizatie ar putea fi catalogat
ca neloial organizatiei. Dar a nu discuta despre problemele care nu
merg bine, nu este tocmai aceasta neloial?

O dilema de etica pentru manager apare si in legiturd cu
unele aspecte ale comunicarii neformale ca de exemplu luarea sau
nu In considerare a birfei sau ce este de facut cu zvonurile care
circuld in organizatie.

Referitor la primul aspect existd doud pareri: una considera neetica
si perturbatoare prezenta birfei (de exemplu ea poate interfera, chiar
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si neintentionat, cu obiectivitatea evaludrii performantei angajatilor
sau a promovarilor, creazd in organizatie o atmosfera de
suspiciune); alta care considerd birfa etica si utila (de exemplu,
previne evenimente negative, este ,,pulsul” organizatiei).

Referitor la al doilea aspect, dilema apare din cauzd cd zvonul
poate contine informatie falsa. De exemplu, zvonul fals ca o banca
da faliment poate determina pe clientii ei sd-si retragd depunerile,
aceasta intr-adevar putind cauza falimentul bancii respective.
Zvonurile apar in situatii de ambiguitate in care oamenii au un
interes direct mare sau sunt implicati emotional. Managerul are
posibilitatea de a evita raspindirea lor prin crearea imediatd a unui
canal de informare credibil.

Minciuna este una din dilemele de etica ce nu ar trebui sa
existe. Nu trebuie sa minti, este una dintre cele 10 porunci. A minti
inseamnd a face o afirmatie cu intentia de a induce in eroare. Si
totusi, 1n afaceri se spun foarte multe neadevaruri, iar justificarea
pentru unele dintre ele se cautd in ,,intentia buna” cu care au fost
spuse. Statistici efectuate pe aceastd tema aratd ca numai 20% din
acest gen de minciuni sunt spuse spre beneficiul celui mintit, in
timp ce 75% sunt in favoarea celui care minte, restul sunt in
favoarea unei a treia persoane.

Un alt exemplu de dilemd de etica este si actul de a cere
scuze, in nume personal sau ca reprezentant al organizatiei. Cererea
de scuze si autocritica ridicd probleme de comunicare dificile
deoarece pun in discutie reputatia sau motivele managerului, deci
credibilitatea acestuia si a organizatiei.

La capitolul dileme trebuie semnalat faptul ca exista cel
putin trei moduri de a aprecia conceptul de etica: modul utalitarist;
modul individualist; modul justitiar.

Modul utalitarist de abordare a eticii sustine cad actiunile
managerului trebuie judecate prin consecintele lor: dacd rezultatul
este bun, actiunea este bund; un rezultat este interpretat ca bun
atunci cind corespunde ,,binelui majoritatii”.

Modul individualist de abordare a eticii, bazat pe drepturile
individuale, are in centru libertatea constiintei, libertatea cuvintului
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si apdrarea vietii particulare a individului. Acest fel de etica,
accentuind drepturile individului, neglijeazd prin comparatie
obligatiile acestuia fatd de comunitate si societate.

Modul justitiar de abordare a eticii accentueaza echitatea,
obiectivitatea, cinstea si impartialitatea. In normele acestui fel de
eticd existd preocuparea pentru binele celuilalt. Intrebarea nu este
dacd o actiune este utild sau profitabila, ci daca este cinstita, justa.
Insistind asupra echitatii, se elimind insd stimulentul pentru
performanta individuala.

Temad4. DEFINITII, MODELE SI TEORII ALE
COMUNICARII

Preliminarii

Cind intentionam sd vorbim despre comunicare, fie si doar
din ratiuni tangentiale la o altd tema propusa spre dezbatere,
observam aproape imediat un fenomen interesant: termenul de
comunicare se prezintd sub forma unei aglomerari conceptuale cu
multiple (si deseori neasteptate) ramificatii, fiind vazut drept parte
integranta si, in acelasi timp, cuprinzand procedural un mare numar
de stiinte. In acest mod, cercetitorul se afla in fata unui cimp extrem
de cétre o abordare globald; comunicarea poate astfel sa capete
accentele unor definitii lingvistice, psihologice si psihosociale,
filosofice, matematice, pedagogice etc. Iatd ca, asa cum observa
Jean Lohisse cand se referd la termenul de comunicare: ,,fiecare
domeniu al cunoasterii are definitia sau definitiille lui care
accentueaza, dupa caz, schimbul, contactul, transferul, transportul,
energia, informatia..."

In fata unei asemenea varietiti care ar putea face obiectul unei
investigatii teoretice de substantd, cercetatorul incearca, desigur, o
dubla tentatie: prima ar fi aceea de a stringe intr-un material
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exhaustiv aceste multiple nuantari in ideea dezvoltarii unor
metodologii de granitd necesare unui educator modern; cea de-a
doua ar privi necesitatea gasirii elementelor comune tuturor acestor
dezvoltdri terminologice, in incercarea de a construi o definitie
unicd, pe principii instrumentale. Este evident cd ambele tentatii
conduc spre posibile capcane; 1nsa daca lucrurile stau in acest fel, ce
solutie putem gasi ?

Astfel, chiar dacd suntem pe deplin de acord ca un domeniu al
comunicdrii circumscris unei viziuni integrative asupra fenomenului
ar dovedi o utilitate practicd importantd, consideram ca, doar din
ratiuni didactice, constituirea unei stiinte de sine statitoare care sa
inglobeze intr-un tot unitar multitudinea descoperirilor din aria
comunicdrii ar putea fi productivd. O primd determinantd a
conceptualizarii fenomenului comunicational ar fi deci aceea ca
putem caracteriza ca una dintre specificitatile acestui cimp de
cercetare faptul ca fiecare aspect al comunicarii este util in masura
analizei sale din perspectiva domeniului care a produs respectivul
aspect.

In al doilea rind, comunicarea trebuie privita prin prisma faptului ca
poseda un trecut, un prezent si un viitor; conform unei atare viziuni
de origine tranzactionald, comunicarea este determinatd de o
perspectivd dinamicd. Este greu sd ne imagindm un proces
comunicational fara a face apel la aspectele care il determina, la
cauzele acestuia (cauze care se afld in trecutul mai indepartat sau
mai  apropiat); astfel, modalitatile de  interrelationare
comunicationald se bazeaza pe experienta noastrd in acest domeniu
si 1au forma acestei experiente (o persoand care a vorbit in tren cu
alte persoane si s-a simtit bine in aceste conditii va aborda mai
deschis comunicarea intr-o alta calatorie cu trenul, desii calatorii din
compartiment sunt acum altii). Viitorul afecteazd, de asemenea,
comunicarea. Dacd, spre exemplu, dorim ca relatia de comunicare
sd continue, vom comunica cu persoana respectivd in aceastd
directie in prezent (,,Multumesc pentru tratatie", va spune un
musafir care s-a bucurat de vizita, ,,totdeauna ma simt bine cind trec
pe la dumneavoastra"). In acelasi timp, comunicarea este un proces
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irepetabil si ireversibil; fiecare experientd de comunicare este unica,
iar doud experiente de comunicare nu pot fi perfect identice.
Experienta de comunicare produce schimbari in persoanele
implicate, schimbari care vor conditiona acest deziderat.

4.1. Definitii si modele ale comunicarii

Referindu-ne la definirea comunicarii, suntem pusi in fata a
doud directii de actiune teoretico-metodologicd  aparent
contradictorii. Prima ne aduce in atentie multitudinea studiilor care
includ comunicarea si aparenta simplitate si claritate a domeniului
studiat; Tn aceastd perspectivd se Inscriu cele mai multe dintre
definitiile actuale asupra comunicarii si unele dintre modelele care o
privesc pe aceasta. O astfel de perspectiva reprezintd o rezultantd a
faptului cd procesul comunicdrii a facut obiectul unor studii
numeroase, dar mai degraba ca necesitate a explicitarii unor terte
domenii.
Cea de-a doua directie priveste numeroasele studii destinate
comunicarii intr-o viziune aditiva (pe c¢ind prima oferea un cadru de
lucru structurativ, pastrind in interiorul definitiilor doar elementele
comune), in sensul cumularii tuturor deschiderilor operate de catre
acestea.
In fapt, ceea ce deosebim ca o contradictie la aceste doud directii
reprezintd doar intersectarea a doud planuri: primul, cel
instrumental, oferda un cadru structurat si coerent al utilizarii
comunicdrii; cel de-al doilea, cel de investigatie si analiza, aduce in
atentie dinamica procesului de comunicare ca atare.
In multe dintre capitolele rezervate domeniului se preferd primul
plan, cel instrumental, rezultatul fiind o definitie directa si focalizata
a comunicdrii; spre exemplu, ,,comunicarea este un proces in care
oamenii 151 Tmpartdsesc informatii, idei §1 sentimente",
»~comunicarea este procesul prin care o parte (numitd emitator)
transmite informatii (un mesaj) unei alte parti (numita receptor)" ori
»~comunicarea se refera la actiunea, cu una sau mai multe persoane,
de trimitere §i receptare a unor mesaje care pot fi deformate de
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zgomote, are loc Intr-un context, presupune anumite efecte si
furnizeaza oportunitati de feedback"
Un instrument de lucru util pentru trecerea in cel de-al doilea plan
ne ofera Ross, care ne prezintd un inventar al definitiilor
comunicarii:

,Comunicarea reprezintd interactiunea sociald prin sistemul de
simboluri §i mesaje" (George Gerbner);
+ ,,Comunicarea isi focalizeaza interesul central pe acele situatii
comportamentale in care o sursd transmite un mesaj unui receptor,
cu intentia manifestd de a-i influenta comportamentele ulterioare"
(Gerald R. Miller);

,Comunicarea este realizarea sociala Tn comportamentul

simbohc” (A. Craig Baird si Franklin H. Knower);

. ,Comunicarea este procesul transmiterii structurii intre
componentele unui sistem care poate fi identificat in timp si spatiu"
(Klaus Krippendorf);

»Comunicarea este o functie sociala..., o distributie a
elementelor comportamentului sau un mod de viatd alaturi de
existenta unui set de reguli... Comunicarea nu este raspunsul insusi,
dar este, Intr-un mod esential, un set de relationari bazate pe trans-
miterea unor stimuli (semne) si evocarea raspunsurilor" (Colin
Cherry);

* ,Comunicarea se petrece in clipa in care persoanele atribuie
semnificatie mesajelor referitoare la comportament" (C. David
Mortensen);

+ ,,Comunicarea reprezintd un proces de viatd esential, prin care
animalele §i oamenii genereaza sisteme, obtin, transforma si
folosesc informatia pentru a-si duce la bun sfarsit activitatile sau
viata" (Brent D. Ruben);

. ,Comunicarea... constd... In atribuirea unui sens semnelor...,
perceperea intelesului" (Gary Cronkhite).

Insusi Ross, atunci cind incearcd si ofere o definitie proprie a
comunicarii, remarca un fapt pe care il consideram deosebit de
important: nu doar ca actul de comunicare reprezinta un proces, dar
este unul mutual, mai precis, fiecare parte o influenteaza pe
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cealalta in fiecare clipa. Autorul spune ca procesul comunicarii este
»intotdeauna schimbator, dinamic si reciproc". De aceeasi parte se
situeaza si T.K. si M. Gamble, care definesc comunicarea ca fiind
,»un transfer deliberat sau accidental al intelesului".

De altfel, dificultatea definirii comunicarii este data si de
diversitatea unghiurilor de vedere sub care aceasta poate fi privitd;
spre exemplu, J. Gordon precizeazd ca ,,perceptia, atribuirea,
motivatia, precum §i personalitatea si dezvoltarea fiecaruia dintre
comunicatori influenteazd modul in care o persoand recepteaza
informatia transmisa de catre alta".

Trecind in revistd numeroase definitii, McQuail a precizat
cincisprezece  formuldri, in incercarea de a oferi o definire
completiva, fiecare dintre ele punind accentul asupra unui alt aspect
sau unei alte componente:

- simboluri, vorbire, limbaj;

- intelegerea - receptarea, nu transmiterea mesajelor;

- interactiune, relatie - schimbul activ §i coorientarea;

- reducerea incertitudinii - ipotetica dorintd fundamentala, care duce
la cautarea de informatie n scopul adaptarii;

- procesul - intreaga secventd a transmiterii;

- transfer, transmitere - migcare conotativa in spatiu si timp ;

- legatura, unire - comunicarea in ipostazd de conector, de
articulator;

- trasaturi comune - amplificarea a ceea ce este impartdsit sau
acceptat de ambele parti;

- canal, purtator, rutd - o extensie a ,,transferului", avind ca referinta
principala calea sau,,vehiculul" (sistem de semne sau tehnologie);

- memorie, stocare - comunicarea duce la acumularea de informatie
si putem ,,sa comunicam cu" astfel de depozite informative;

- raspuns discriminatoriu - accentuarea acordarii selective de
atentie si a interpretarii;
- stimuli-  accentuarea caracterului mesajului In cauzd, a

raspunsului sau a reactiet;
- intentie —accentueaza faptul cd actele comunicative au un scop;
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- momentul si situatia- acordarea de atentie contextului actului
comunicativ;
- putere - comunicarea vazuta ca mijloc de influenta.

4.2. Functiile si principiile comunicarii

In conditiile dezvoltirii termenului de comunicare, si
functiile comunicarii pot sa se intinda pe un palier extrem de larg;
astfel vom porni de la cele trei functii pe care ni le propun T.K.
Gamble si M. Gamble (1993):
1. Prima functie se referd la infelegere si cunoastere. Astfel,
comunicarea sprijind atdt o mai buna cunoastere de sine, cit si
cunoasterea celorlalti. Mai mult, aceste doud tipuri de cunoastere
sunt interdependente: atunci cind ii cunoastem pe ceilalti in procesul
de comunicare, ne cunoastem simultan propria fiintd, Tnvatam cum
ne influenteaza ceilalti si masura in care 1i influentdm, la rindul
nostru. Putem spune cd ne privim In ochii celorlalti ca intr-o
oglindd; uneori, oglinda nu reflectd asa cum trebuie, deformeaza, si
totusi avem nevoie de ea pentru a sti cum aratam.
2. O a doua functie a comunicarii vizeazd dezvoltarea unor
relationari consistente cu ceilalti. Nu este suficient si ne dezvoltam
propriul eu in relatie cu altii §i sd-i cunoastem. Avem nevoie de
comunicare, avem nevoie de relatii prin care sd Tmpartdsim
celorlalti realitatea noastrd, sd construim impreund semnificatiile
realitatii care ne Tnconjoara. Prin aceasta, comunicarea indeplineste,
evident, si o functie de socializare a persoanei.
3. Cea de-a treia functie priveste dimensiunea de influenta si
persuasiune a comunicdrii. Prin comunicare putem sa 1i influentdm
pe ceilalti sa fie parte In activitatea noastrd de a atinge anumite
scopuri. Aceastd functie dezvoltd ideea de colaborare si de efort
comun, perspective pe care comunicarea le creeaza in interactiunea
umana.
In ceea ce priveste principiile comunicirii, ele reprezinti un
aditional la functiile pe care le-am expus. Principiile comunicarii
sunt prezente Tn majoritatea studiilor despre comunicare; totusi, si
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aici intilnim diferente, citeva principii fiind generale, dar existind si
suficiente specificitati.

1. Primul principiu specifica faptul ca nu putem sa nu comunicam.
Comunicarea este inevitabild - chiar dacd ne propunem sa nu facem
acest lucru, o vom face intr-un fel (spre exemplu, atunci cind vrem
sd evitam discutia cu o altd persoand, comunicam totusi acelei
persoane, prin comportamentul nostru, faptul ca nu dorim sa vorbim
cu ea).

2. Comunicarea este un proces. Nimic in comunicare nu rdmane
static, componentele sunt interrelationate, fiecare dintre ele existind
in relatie cu celelalte. Conform acestor perspective, fiecare dintre
noi reactioneaza ca intreg in procesul de comunicare (nu putem
reactiona, spre exemplu, doar la nivel intelectual atunci cind ne
aflam 1n conflict cu cineva, ci ne implicdm si la nivel emotional).
Mai mult, asa cum am vazut mai devreme, comunicarea este un
proces ireversibil.

3. Comunicarea reprezintd un proces circular, continuu; nu pot fi
identificate strict puncte de pornire i de oprire a comunicarii.

4. Comunicarea implica o dimensiune a continutului $i o
dimensiune a relationarilor. Astfel, acelasi continut transmis (spre
exemplu, ,,ne vedem la ora cinci") poate fi spus ca o rugaminte de la
un baiat spre o fata, ca o simpld informatie atunci cind mai multi
colegi vor sa se intilneascd intr-un local, dupa serviciu, ca o
comanda daca este adresatd de un sef unui subordonat etc. Multe
probleme de comunicare pot rezulta din dificultatea de a distinge
intre cele doua dimensiuni (continut si relatie).

5. Comunicarea reprezintd un cumul de factori verbali, nonverbali,
de context etc. Acesti factori pot sd se afle in armonie §i sa
contribuie la o mai buna intelegere a mesajului ori, dimpotriva, sa se
contrazica (spre exemplu, mesajele mixte intre comunicarea verbala,
care transmite ceva, §i comunicarea nonverbala, care transmite
exact opusul).

6. Comunicarea este simetrica $i complementara. Conform acestui
principiu, simetria se dezvoltd atunci cind doi indivizi se aseamana,
actioneaza la fel, comportamentul lor se reflectd ca intr-o oglinda.
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Acest aspect poate fi un bun start pentru comunicare, dar, n acelasi
timp, cercetatorii au observat cd putem sa identificim o escaladare a
simetriei in sensul unei competitivitati intre cele doud persoane.
Paradoxal, dar si complementaritatea este un bun start pentru
comunicare; aceastd a doua perspectivd se produce atunci cind
partenerul de comunicare are un comportament opus primei
persoane.

Una dintre cele mai importante functii ale comunicarii este
realizarea competentei de comunicare la indivizii izolati, la grupuri
si chiar la organizatii.

Dupa Parks (1994), ,,competenta de comunicare reprezintd gradul
in care indivizii satisfac scopurile pe care si le-au propus in
interiorul limitelor situatiei sociale, fard sa-si riste abilitatile ori
oportunitatile de a urmari alte scopuri mai importante din punct de
vedere individual". Pentru Joseph De Vito, competenta de
comunicare se referd ,la propriile cunostinte asupra mai multor
aspecte sociale ale comunicdrii" autorul face referire la o
comparatie pe care o consideram utila pentru intelegerea terme-
nului, Tnvatdm competenta de comunicare in mod asemdndtor cu
invatarea felului n care se mandncd cu furculita si cutitul
observandu-i pe ceilalti, prin instructiuni oferite explicit, prin
incercare si eroare etc.

,Competenta de comunicare necesitd nu doar abilitatea de a
performa in mod adecvat comportamente corecte de comunicare, in
acelasi timp, ea necesita intelegerea acelor comportamente si
abilitati cognitive care fac posibila alegerea intre comportamente".
O incercare de a reuni aceste perspective o regasim la Jablin, unde
competenta de comunicare este caracterizatd ca un set de abilitati,
resurse primare cu care un comunicator este capabil sa utilizeze
procesul de comunicare; aceste resurse includ cunostinte strategice
(despre regulile si normele de comunicare potrivite) §i capacitati
(caracteristici si abilitati, cum ar fi, In general, abilitatile de codare
si de decodare).
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4.3. Deprinderi de comunicare manageriala

Deprinderea este o abilitate care poate fi formata, dezvoltata
si perfectionata, spre deosebire de aptitudine care este o abilitate
innascuta. In acest sens deprinderea consti in abilitatea de a aplica
cunostintele insusite la care se adauga invatarea prin practicare.

Fiecare individ are capacitatea inndscutd de a folosi diverse
limbaje pentru a comunica. Managerul trebuie sd stie cum sa
comunice eficace si eficient in calitate de manager, nu ca parinte,
prieten, e.t.c.. De aceea, pentru a atinge nivelul de competenta
necesar, el trebuie sd-si Insuseascd anumite deprinderi,
comportamente si tehnici speciale, care pot fi invatate, practicate,
evaluate si perfectionate.

Pentru a ne forma o anumitd deprindere trebuie sa trecem
prin doud faze: o primd faza de constientizare, care are ca scop
recunoasterea si definirea nevoii de formare sau de perfectionare a
deprinderii si, a doua faza, de actiune, care se concentreza asupra
actiunilor necesare formarii si perfectionarii deprinderii.

1. Faza de constientizare se referd, in primul rind, la
dezvoltarea intelegerii mai bune a sinelui §i a relatiilor interumane
si implica autoanaliza, autoevaluarea performantelor in exercitarea
deprinderilor, sensibilizarea la cei din jur i imbunatatirea
capacitatii de observare si analizare. Aceastd fazd are ca scop final
constientizarea modului propriu de comunicare si este deosebit de
importantd deoarece, pind cind nu recunoastem nevoia de
perfectionare, nu vom depune nici un efort sa ne perfectionam. Cu
cit recunoastem mai clar ca avem unele probleme legate de modul
in care comunicdm, cu atit sansele de perfectionare a calitatilor de
comunicator sunt mai mari.

Trebuie sd intelegem motivele pentru care nu comunicdm in mod
adecvat si aceasta Inseamna sa recunoastem atitudinile pe care le
avem fatd de altii, s@ Intelegem utilitatea si limitarile sentimentelor
si emotiilor noastre in acest context si sa observam influenta pe care
o au atitudinile noastre asupra modului in care percepem si
rispundem la o anumiti situatie. In urma acestei analize
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introspective poate rezulta o obiectivitate personald sporita si o mai
buna ntelegere a comportamentului altora.

Tot in aceastd fazd trebuie sd constientizdm si unele calitati si
defecte pe care le avem, sa acordam atentie diferentelor dintre
oameni ca indivizi unici si a modului diferit in care fiecare
reactioneazd 1n cadrul procesului de comunicare. Capacitatea si
dorinta de observatie si analiza ne va permite sa intelegem relatiile
de comunicare.

Dificultatea acestei faze constd in faptul ca, In mod normal, ne
deranjeaza sa ne dam seama cd nu suntem atit de buni cum am
crezut, cd anumite comportamente si idei sunt de fapt gresite, ca
avem slabiciuni pe care altii le cunosc. Efortul nu se refera doar la
insusirea de informatie ci si la schimbarea de atitudine si
comportament.

2. Faza de actiune se referd la dezvoltarea capacitatii de a
comunica mai bine si cuprinde, pe de o parte, perfectionarea
intelegerii comunicarii altora, iar pe de altd parte, Imbunatatirea
modului de exprimare personal.

In aceasta fazi ne formam sau perfectionim deprinderile de a
determina sensul si sentimentele continute in mesaje, de a asculta,
de a vorbi convingator, de a utiliza feedbackul, de a intelege
sentimentele celorlalti fata de mesaj si fatd de noi; invatam sa facem
prezentdri in fata unui auditoriu intern sau extern organizatiei; sa
intocmim un raport sau o propunere, o notd sau un Curriculum
Vitae eficace. Trecem deci la practicarea dprinderilor de
comunicare.

Concret, in vederea formarii deprinderii, trebuie sd urmam cinci
pasi distincti si obligatorii:

1. Evaluarea nivelului de competenta in exercitarea deprinderii
la acel moment, evaluare care, pe lingd evidentierea
punctelor slabe, va constitui si elementul de motivare pentru
introducerea schimbarii.

2. Invitarea deprinderii- prin asimilarea de cunostinte fondate
stiintific privind principiile, conceptele si regulile care
guverneaza deprinderea.
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3. Analizarea deprinderii, care se bazeaza pe exemple concrete
de manifestare a deprinderilor de comunicare corecte sau
gresite; se analizeaza principiile comportamentale 1n situatii
reale.

4. Practicarea deprinderii, care se poate desfasura prin exercitii,
simuldri si interpretdri de rol; asigurd practicarea celor
invdtate si primirea imediatd de feedback in legaturd cu
performanta.

5. Aplicarea deprinderii, care constd in transferul cunostintelor
obtinute ,,in clasd” la viata reald. Succesul acestei aplicari
trebuie evaluat imediat si Invatat din concluzii.

Asadar, managerul trebuie si poate sad-si formeze sau sa-si
perfectioneze anumite deprinderi specifice de comunicator. Pentru
aceasta este necesara dorinta de a o face, bazatd pe convingerea
necesitatii competentei Tn comunicare si pe depunerea unui efort
constient de autocunoastere, de analizare si Intelegere a relatiei de
comunicare, de Invatare si de practicare.

Tema 5. ELEMENTELE COMPONENTE ALE
COMUNICARII

Fiecaruia dintre noi i s-a Intamplat sa se pregateasca intens
in calitate de emitator al unui mesaj, sa-si Indeplineasca foarte bine
rolul, dar si nu fie inteles asa cum ar fi dorit de audientd. In
momentele de ,,dupd", analizindu-ne, nu am gasit nimic sd ne
reprosam; totusi, ceva facuse ca intreg procesul de comunicare sa
fie ineficient. Dar ce?
Dupa cum am vazut, procesul comunicarii poate fi definit prin
interactiunea componentelor sale: roluri de emitere i de receptie,
constructia mesajului, aparitia feedback-ului, canalul si contextul
comunicdrii. Atunci cind ne focalizdim pe raspunsul la intrebarea
,,C€ caracterizeaza o comunicare eficientd? ", observam ca fiecare
dintre aceste elemente isi are importanta sa: spre exemplu, educatia
s-a axat in special pe modul in care profesorul, in calitatea sa de
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emitator, poate sa construiasca si sa transmita eficient un mesaj; fara
a face aceeasi greseald, observam ca receptorul capata astazi un rol
privilegiat in procesul de comunicare - conjugind cele doua directii,
devine din ce in ce mai importanta relatia de interactiune dintre
partenerii comunicatori. latd de ce o perspectiva eficienta asupra
comunicdrii trebuie sd raspunda unei echilibrari dinamice intre toate
componentele comunicarii.

5.1. Emitatorul si receptorul
Emitatorul reprezinta un individ, un grup sau o institutie care :
- poseda o informatie mai bine structurata decit receptorul;
- presupune o stare de spirit (motivatie);
- presupune un scop explicit (alaturat mesajului) si unul implicit
(motivul transmiterii mesajului, uneori necunoscut receptorului).
In ceea ce ne priveste, nu este greu sa observam ci rolurile majore
de emitator sunt detinute 1n scoald de cadrul didactic totusi, dincolo
preia, intr-o perspectivd modernd, anumite segmente (de altfel
importante) ale acestor roluri (spre exemplu, cursantul are acces la o
multitudine de surse de informare, posedind cateodatd o informatie
mai bogatd, mai actuald sau mai flexibila decit profesorul siu). in
acest sens, la rindul lor, rolurile de emitator detinute de cadrul
didactic devin mai putin stricte, inglobind - pe linga traditionalele
atribute de claritate, coerentd interna §i expresivitate - unele noi, la
fel de importante; astfel, In ipostaza de emitdtor, cadrul didactic
trebuie sa aiba un comportament flexibil si adaptat, dezvoltind
simultan anumite roluri de receptor tocmai, fapt aparent paradoxal,
pentru a-si imbunatati rolurile de emitator.
In acelasi timp, emititorului i se pot atribui grade diferite de
prestigiu sau credibilitate, aspecte care au un impact puternic
asupra comunicarii ca atare. Astfel, dupa John R. P. French si
Bertram Raven, exista cinci baze ale puterii sau influentei care ni se
par utile in analiza emitatorului ca parte a comunicarii:
1) Puterea recompensatoare este puterea a carei bazd este
constituiti de abilitatea de a rdsplati. In aceastd categorie se
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incadreaza satisfacerea unor dorinte ale receptorului. Din punct de
vedere strict didactic, profesorul este nvestit cu o astfel de putere,
in sensul ca implicarea, interesul, performanta elevului etc. (dar si
docilitatea, supunerea acestuia in anumite cazuri) sunt rasplatite.

2 ) Puterea coercitiva - receptorul se asteapta sa fie ,,pedepsit" de
emitator daca nu se conformeaza incercarii de influenta a acestuia.
Este vorba despre acelasi instrument recompensator, dar de data
aceasta avem de-a face cu o ,,rasplatd negativa"..

3 ) Puterea referentiala presupune ca receptorul se identificd cu
emitatorul; o persoand sau un grup de prestigiu constituie un model
de referintd cu care incearca sa se asocieze sau sa se identifice altii,
care le adopta atitudinile sau convingerile. Puterea referentiala poate
juca un rol important la anumite virste scolare mici, cadrul didactic
devenind un emititor cu capacititi de transmitere sporite si
autentice.

4) Puterea legitima se bazeaza pe intelegerea de ambele parti ca
cineva are dreptul sa pretinda ascultare de la ceilalti (si aici intilnim
exemple ca parinte-copil, profesor-elev). Ea implicd un cod sau un
standard acceptat de ambii parteneri. Denis McQuail spune ca exista
matrice sociale definite de procesul comunicativ In acest sens:
astfel, se asteapta de la profesori sa-si educe elevii, de la managerul
unei organizatii, sd-si conduca subordonatii etc.

5) Puterea expertului specifica atribuirea de cunostinte superioare
emitatorului, care au impact asupra structurii cognitive a
receptorului (strainul care acceptd recomandarile unui localnic,
informatiile din ziar etc). O astfel de putere este determinatd de
contextul situational si institutional, pentru cd, prin definitie,
receptorul nu este, in mod normal, in postura de a evalua
corectitudinea informatiei primite. Cadrul didactic beneficiazd in
mod traditional de o astfel de putere; totusi, se cuvine sd remarcam
ca, In societatea actuald, aceasta tinde sa se nuanteze extrem de
mult, deoarece elevul/studentul vine in cimpul comunicarii
didactice cu o sferd de cunostinte extrem de diversificate (avind
acces la o multitudine de surse informationale, indeosebi la cele
oferite de mijloacele moderne de comunicare - spre exemplu,
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reteaua Internet), astfel incit ,,pierderea" acestei puteri poate sa
influenteze negativ climatul scolar. Solutia consta in utilizarea
acestui referential informational multiplu pe care-1 reprezintd
cursantii i folosirea lui in special 1n activitatile de echipa.
Receptorul este, la rindul sdu, un individ, un grup sau o institutie
carora: le este adresat mesajul sau intrd in posesia lui in mod
intimplator; primesc mesajul Intr-un mod constient sau subliminal.
Receptorul este foarte important in construirea unei relatii de
comunicare eficiente; atunci cind defineste comunicarea, M.F.
Agnoletti considera chiar ca aceasta ,,este un proces complex, in
care informatia §i mesajul sunt mai putin importante decit
chestiunea esentiala de a sti cui te adresezi". Cum de cele mai
multe ori receptorul comunicdrii didactice este elevul, in ceea ce
priveste formularea mesajului de catre emitator in relatie directa cu
receptorul acestui mesaj, subliniem ideea cd nu trebuie omisi
urmatorii factori:

- Obiectivele, tipul si forma comunicirii. Intotdeauna, mesajul
trebuie sa fie raportat la obiectivele pe care ni le-am stabilit
in comunicare. Intre obiectivele comunicirii si forma
acesteia trebuie sa existe o relatie de concretd
completitudine;

- Organizarea mesajului. Aici, Joseph DeVito identifica mai
multe modele: modelul rezolvarii de probleme, care
presupune pastrarea unei atentii i a unei motivatii profunde
pentru comunicare; modelul temporal, care presupune
evidentierea unei succesiuni logice in mesaj §i contribuie nu
doar la intelegerea mai corectd a acestuia, ci si la o definire a
ansamblului, a sistemului In care se produce un fenomen;
modelul subiectului, care defineste legitdtile interne ale
informatiei ca atare, cuprinse in mesaj.

De altfel, este evident cd mesajul trebuie sa fie direct legat de
posibilitatile de perceptie ale celui care il receptioneazad; o buna
comunicare este centrata n special pe cel care primeste mesajul.

Un loc important In receptarea unui mesaj il ocupa predictiile
despre acel mesaj; in acest sens, receptorul ia in calcul experienta
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proprie anterioard in acel domeniu, iar atunci cind aceasta
experientd nu exista, opiniile altor persoane despre mesaj sau despre
cel care-1 transmite.

In acest mod, se pot evidentia mai multe feluri de receptori dupa
tipul de ascultare a mesajului practicat :

ascultarea pentru aflarea de informatii;

ascultarea critica;

ascultarea reflexiva;

ascultarea pentru divertisment etc.

Katz propune patru tipuri de reactii la modul in care a fost formulat,
organizat si transmis mesajul, reactii care pot fi catalogate ca fiind
caracteristice receptorului:

- reactia instrumentald, adaptativa sau utilitara;

- reactia egodefensiva, de autoaparare;

- reactia expresiva valoric;

- reactia cognitiva.

In ceea ce priveste reactia adaptativd, aceasta reprezintd modul in
care receptorul reactioneaza in vederea maximizarii recompensei §i
minimizarii pedepsei.

Reactia egodefensiva (sau de autoapdrare) se referda la tendinta
indivizilor de a incerca sa mentind o imagine de sine acceptabila,
favorabila si in acord cu imaginea pe care o au ceilalti despre ei.
Reactia expresiei valorice presupune ca atitudinile care exprima
valori dau claritate imaginii de sine, dar o si modeleaza pe aceasta
mai aproape de ceea ce ne dorim; fatd de functia anterioara,
observam un proces de identificare cu rol esential in socializare si
autodezvoltare.

Reactia cognitiva se refera la nevoia oamenilor de a da sens la ceea
ce ar parea altfel un univers neorganizat si haotic, spune Katz. El
mai adaugd ca aceasta este raportatd la nevoia de a intelege
evenimentele care ne afecteaza in mod direct viata si de a avea un
cadru de referinta coerent si stabil pentru a ne organiza experienta.
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5.2. Mesajul — element cheie al comunicarii

Mesajul presupune un mozaic de informatii obiective,
judecdti de valoare care privesc informatiile (subiectiv) si judecati
de valoare si trdiri personale in afara acestor informatii etc.
»Mesajele includ datele transmise si codul de simboluri care
intentioneaza sa ofere un inteles specific, particular acestor date".
La randul sau, T.K. Gamble si M. Gamble afirma ca mesajele ,,sunt
transmise prin mai multe canale; astfel, nivelul si forma interactiunii
sunt definite de caracteristicile contextului".
Consideram important, in ceea ce dezbat autorii amintiti, faptul ca
mentioneazd existenta factorilor perturbatori nu doar la nivelul
canalului/canalelor de comunicare, ci aceastd interferentd a
factorilor care disturba tinde sa apard concomitent la nivelul
partenerilor comunicationali (emititor si receptor), definind
schimbari in modul de elaborare, codare, respectiv decodare §i
reconstruire a mesajelor. Continuind aceastd idee, putem avansa
ipoteza conform careia factorii de ,,zgomot" la nivelul emiterii
mesajului (fie aflati in faza initiald la emitator, fie n faza secundara,
in momentul feedback-ului oferit de catre receptor) nu sunt doar cei
contextuali, ci 1i putem include aici si pe cei de feedback prematur,
o perturbare pe care comunicarea insasi o poate introduce in
comunicare. Daca este sa furnizam un exemplu cu directa incidenta
didactica, un elev/student care nu este de acord cu nici unul dintre
argumentele pe care i le ofera profesorul in timpul orei il poate
determina pe acesta sa Incerce sa-1 convinga, iar acest lucru poate
conduce la renuntarea la anumite aspecte ale mesajului, ceea ce
poate induce confuzie asupra celorlalti elevi.
De altfel, in ceea ce priveste mesajele, trebuie spus ca acestea pot sa
fie transmise farda sa fie receptate sau sa fie incorect receptate si
decodate; invers, anumite mesaje pot fi receptate fara ca acestea sa
fi fost transmise (ca atunci cind, cercetind ambientul, elevul
confera sens scenelor, situatiilor, experientelor senzoriale
dezordonate) sau fara ca mesajele sa fi fost transmise constient
(feedback-ul pe care profesorul il primeste interpretind limbajul
trupului elevilor, care poate sugera implicarea, atentia si
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concentrarea sau, dimpotriva, semnale dupa care profesorul trebuie
sd-si adapteze scenariul didactic).

Eficienta 1n interpretarea si intelegerea mesajelor se poate masura ca
o functie a redundantei acestora. Redundanta defineste ceea ce este
predictibil sau conventional Intr-un mesaj, opusul redundantei fiind
entropia. John Fiske afirmd ca limba englezd este redundanta in
proportie de 50%. Un mesaj entropie solicitd o introducere (care
este de naturd redundantd) care sda deschidd receptorul spre
interpretarea mesajului. Astfel, profesorul care doreste sa transmita
un mesaj despre care stie cd va fi complet neasteptat pentru elevii
lui 1l va introduce intr-o modalitate precum: ,,Ceea ce va voi spune
acum va va surprinde cu sigurantd", care va avea drept efect
cresterea interesului elevilor pentru mesaj.

Putem vorbi despre trei tipuri de redundanta:

(1) redundanta necesara (volumul minim de informatie care poate
mentine comunicarea; astfel, daca intreb pe cineva: ,,iti place sa
participi la conferintele organizate de Ionescu", si el raspunde :
»Da'", acesta este volumul minim de informatie, care nu nuanteaza
insd comunicarea);

(2) redundanta acceptata reprezintd volumul optim de informatie,
care nuanteaza intelesul mesajului si nu este atit de mare pentru a
impiedica comunicarea; la aceeasi intrebare, persoana chestionata
poate raspunde: ,,Da, pentru cad aceste conferinte sunt interesante"
sau: ,,Da, pentru ca doar aici o pot intilni pe domnisoara Popescu” -
observam ca avem acelasi raspuns bazal ,,Da", cu nuantari care fac
cele doud raspunsuri sd insemne lucruri total diferite);

(3) redundanta superflua (cind volumul de informatie este atit de
mare, incit comunicarea este Tmpiedicatd). Masurarea informatiei
prin redundanta devine astfel un factor extrem de important referitor
la forma mesajului. In acelasi timp, toate aceste perspective trebuie
armonizate in functie de un numar de alte caracteristici, cum ar fi
contextul, elementele de adresabilitate tic. Importanta adresabilitatii
este consemnatd de Joel de Rosnay atunci cind precizeazd ca
semnificatia informatiei variaza de la individ la individ: ,,Daca spun
cuiva «va ploua», aceasta informatie are o semnificatie complet
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diferita, in functie de interlocutorul meu, care este fie cineva aflat in
vacantd si In cdutarea soarelui, fie un agricultor amenintat de
secetd". Redundanta ofera astfel o formd a mesajului, iar vorbitorul
(fie el cadru didactic ori alt tip de vorbitor public) se va centra pe
folosirea unui nivel optim de redundantd pentru ca atit Intelegerea
mesajului, cit si captarea si mentinerea interesului sa fie conjugate
in actiunea sa.

Existd la nivelul mesajelor doud efecte importante, aparent
contradictorii, insa foarte utile in structurarea comunicarii
educationale: efectul de intiietate, care precizeaza ca, in retinerea
unor elemente de continut cu influentd informationala, datele
prezentate de emitdtor la inceput au mai multd influenta. Putem
spune, spre exemplu, cd metodele expozitive posedd drept
caracteristici economicitatea si rapiditatea, transmiterea unui volum
de informatie sporit, ofera o sinteza a cunostintelor, sunt bazate pe
reproducere, transmit cunostintele intr-o forma deja elaboratad si,
centrate pe profesor, ele Indeamna elevul spre pasivism; sau putem
rasturna mesajul, afirmind cd metodele expozitive au drept
caracteristici centrarea pe profesor, indemnarea elevului spre
pasivism, transmiterea cunostintelor intr-o forma deja elaborata,
bazate pe reproducere, oferd o sinteza a cunostintelor, transmit un
volum de informatie sporit, sunt economice si rapide. Situarea
opusd a caracteristicilor pozitive si negative va conduce, in mod
predominant, la o viziune pozitivda asupra metodelor, in primul caz,
si la una negativa, in cel de-al doilea.

Efectul recentivitatii sugereaza, In mod opus celor de mai sus, ca,
uneori, informatiile prezentate la urma au o importanta mai ridicata;
datorita acestei flexibilitati de dezbatere, practic, cadrele didactice
trebuie s dozeze informatiile importante ori la inceputul mesajelor,
ori la sfirsitul acestora, in functie de unii indicatori identificati in
structura situatiei educationale respective. Myers observa ca, In
cazul a doud mesaje persuasive auzite unul dupa celdlalt, la care
audienta trebuie sa raspunda dupa un timp anume, apare efectul de
intlietate, dar, daca mesajele se succedd cuprinzind o anumitad
perioada intre ele, efectul recentivitatii primeaza.
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Mesajele pot varia si in functie de afinitatea si relevanta subiectului
in raport cu receptorul sau in functie de stilul si tipul de adresare
folosite. Receptorii mesajelor difera intre ei prin receptivitatea fata
de sursa sau mesaj, prin abilitate si interes etc. latd de ce trebuie
avute in vedere atit particularititile emitdtorului (care, probabil, vor
avea influentd in efectele comunicarii), cit si - sau mai ales -
motivatia sau orientarea receptorului, care-1 fac sensibil la influenta
emitatorului.

Uneori, mesajele primite pot fi contradictorii (fie ca provin din
diferite surse, fie ca provin de la aceeasi sursd, dar din forme de
comunicare diferite - de exemplu, emitatorul poate sa comunice
verbal ceva, iar nonverbal s comunice cu totul altceva). De aceea,
in momentul in care emitdtorul isi gindeste mesajul, este important
ca acesta sa fie generat dintr-o perspectiva empaticd, in sensul ca
este utila o proiectie in modul in care respectivul ascultdtor va
receptiona mesajul cind acesta va fi transmis efectiv. Mai precis,
mesajul trebuie gindit in directd proportie cu cel caruia ii este
adresat, acest punct de vedere delimitind clar conceptul de
repertoriu comun. Astfel, asa cum putem remarca, repertoriul
comun nu trebuie sd priveascd doar o sferd de sinonimie a
volumului de cuvinte pe care il detin cei doi comunicatori, ci sa
presupund un cod largit, comun de comunicare (aici putem include
o multime de variabile ca: interesele elevilor, modul lor de
ascultare, tipul dominant de feedback folosit, tipul de
interrelationari ale elevilor intre ei si cu profesorul etc).

Decodarea presupune descifrarea sensului mesajului primit, fiind
operatiunea corespunzatoare codarii, la nivelul receptorului de
aceastd datd. Pentru a se produce o decodare corectd, receptorul
trebuie sa se afle in posesia codului adecvat, astfel ca, in ceea ce
priveste comunicarea mesajelor, un cod sau un sistem de semne in
acest sens este alcatuit din unitati (semnele) si structuri (regulile de
combinatie), iar esenta sa constd in a asocia structuri de date
sensibile cu structuri de semnificatie.

In dezvoltarea unei asemenea perspective se cuvine si mentionim
cd, daca unele mesaje sunt neambigue si permit o unica interpretare,
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altele, dimpotriva; de exemplu, in cazul comunicarii artistice sau al
conversatiei informale, ambiguitatea este ridicatd, iar experienta
este negociabild pentru receptor.in astfel de situatii, exista un grad
relativ ridicat de tolerantd fatd de wvariatia si subiectivitatea
perceptiei si se considerd cd receptorul isi structureaza propriul
univers socioeducational chiar in actul receptarii (acest fenomen
este specific si in cazul exercitiilor/jocurilor de ,,spargere a ghetii").

Facind apel la modelul diadic al comunicarii, John R. Freund si
Arnold Nelson noteaza ca existd cel putin patru forme diferite de
mesaj:

1) mesajul care existd Tn mintea emitdtorului (regdsit ca atare in
gindurile acestuia);

2) mesajul care este transmis de emitator (definind modul in care
transmitatorul codeaza mesajul);

3) mesajul care este interpretat (decodat de receptor);

4) mesajul care este reamintit de acesta (afectat de selectivitatea
receptorului si de modalitatile de respingere a elementelor
indezirabile pentru el). Printre aceste modalitati regdsim si filtrarea,
ce se defineste drept procesul prin care receptorul analizeaza/
decodificd mesajul primit prin intermediul setului sdu perceptiv
(credinte, asteptdri, experienta anterioara proprie). Miller descrie
trei tipuri de filtrare :

- asezarea pe niveluri - gindurile, sentimentele, tendintele
incompatibile cu setul perceptiv al individului tind s@ fie continuu
rejectate sau ignorate; este, spre exemplu, cazul unui elev cu
probleme disciplinare care, audiind Tmpreund cu colegii sdi un
mesaj despre educatie civica," nu receptioneazd in mod efectiv
intelesul mesajului;

- ajustarea - partile din mesaj considerate inalt dezirabile pentru
receptor sunt luate in consideratie intr-o pondere foarte mare ; cind
cadrul didactic le spune elevilor ca vor primi premii in urma
realizdrii unor activitati mai putin atragitoare pentru acestia, elevii
vor fi tentati sa se centreze mai degraba pe prima parte a mesajului;

- asimilarea - receptorul ataseazd mesajului Intelesuri pe care
transmitatorul nu a intentionat sd le transmitd; este o bariera
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serioasa in calea comunicarii educationale, implicind de obicei si un
factor preconflictual (un profesor care 1i va cere unui elev
indisciplinat sd vind cu pdarintii la scoald va focaliza gindirea
acestuia pe ideea ca aceasta intilnire va avea urmari neplacute in
ceea ce-1 priveste, dar lucrurile pot sd nu stea asa, motivul chemarii
parintilor fiind complet diferit).

5.3. Feedback, canal si context In comunicare
Feedback-ul este o componentd deosebit de importantda a
comunicdrii. T.K. Gamble si M. Gamble definesc feedback-ul drept
»toate mesajele verbale si nonverbale pe care o persoand le
transmite in mod constient sau inconstient ca raspuns la
comunicarea altei persoane” . Longenecker spune ca feedback-ul
»este necesar pentru a determina masura In care mesajul a fost
inteles, crezut si acceptat”.
Alti autori (Hellriegel, Slocum, Woodman) remarca unele
determinante esentiale ale feedback-ului, pe care le putem incadra
in special in ceea ce priveste feedback-ul pe care profesorul il da
elevului:
- feedback-ul ar trebui, in mod ideal, sa se bazeze pe increderea
dintre emitdtor si receptor;
- feedback-ul trebuie sa fie mai degraba specific decit general, de
preferat sa contind exemple recente;
- feedback-ul trebuie sa fie oferit la timpul in care receptorul pare
a fi gata sa-1 accepte;
- feedback-ul trebuie sa fie verificat privitor la ceea ce
receptorului i se pare a fi valid; emitatorul poate cere receptorului sa
reformuleze si sa reproducad feedback-ul, pentru a intelege ceea ce
receptorul a vrut intr-adevar sa exprime;
- feedback-ul trebuie sa includa acele lucruri pe care receptorul sa
fie capabil sd le facd; sa nu includd mai mult decit ceea ce
receptorul poate sd realizeze in timpul prevazut de respectiva
activitate.
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De Vito precizeazd ca feedback-ul, in calitatea sa de ,,informatie
trimisa Tnapoi la sursd" , poate fi pozitiv sau negativ, imediat sau
intirziat; autorul vorbeste despre o variabild a feedback-ului care
trebuie sd constituie o directie importantd in ceea ce priveste
managementul comunicdrii apartinind cadrului didactic. Astfel,
DeVito ne precizeazd cd, atunci cind transmitem un mesaj altei
persoane, acest mesaj este auzit simultan de acea persoand, dar si de
noi ingine; in acest mod, primim feedback de la propriul mesaj,
acest feedback interior functionind eficient in corelatie cu mesajele
pe care le primim de la ceilalti.

O alta clarificare adusa conceptului o regasim la T.K. Gamble si M.
Gamble, care ne sugereaza o distinctie dintre feedback-ul evaluativ
si feedback-ul nomnevaluativ. Astfel, feedback-ul evaluativ
presupune sda dezvoltdim o opinie despre o problema aflatd in
discutie, sa efectudm o judecatd - pozitivd sau negativa - bazatd pe
propriul sistem de valori. In aceastd arie, se disting trei tipuri de
feedback: pozitiv, negativ si formativ.

1) Feedback-ul evaluativ pozitiv incearca sa mentind comunicarea
in directia in care se afla deja (spre exemplu, daca tinem un discurs,
iar audienta este satisficutd de modalitatea de prezentare, vom
incerca sa pastram tipul de abordare folosit).

2) Feedback-ul evaluativ negativ serveste unei functii corective,
care ajuta la diminuarea/ eliminarea comportamentelor de
comunicare nepotrivite (daca este sa ludm tot exemplul de mai sus,
atunci cind audienta este plictisita sau nesatisfacutd de modalitatea
de prezentare pe care am ales-o, tindem sa ne modificim sau sd ne
schimbam abordarea).

3) Feedback-ul formativ este un tip special de feedback negativ.
Acesta presupune in acceptiunea lui Don Tosti ca, daca feedback-ul
evaluativ pozitiv trebuie sa fie oferit imediat ce o activitate a fost
dusa la capat cu succes (spre exemplu, formulari de tipul ,,Buna
treabd!"), feedback-ul evaluativ negativ ar presupune o aminare
pina 1n momentul in care activitatea ar putea fi reluata, astfel incit sa
fie vazut ca un sprijin mai degraba decit ca o critica (daca o echipa a
facut greseli la ultima intilnire, moderatorul va astepta o noua
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intilnire pentru a afirma: ,,Haideti sd eliminam astazi erorile pe care
le-am facut ultima dati si si incercim si nu mai facem altele"). in
orice caz, T.K. Gamble si M. Gamble propun ca feedback-ul
negativ sa contind formulari de tipul: ,,Eu vad situatia..." sau ,,Se
pare ca...", mai degraba decit ,,Este asa", deoarece 1i oferd celuilalt
posibilitatea de a remedia problema fara a fi pus intr-o lumina
proastd pentru greseala facuta.

Canalul de comunicare reprezintd calea care permite difuzarea
mesajului; ca determinante principale putem aminti:

- presupune o coerentd de comunicare Intre emitdtor §i receptor;

- este principalul spatiu pentru factorii perturbatori.

Boissevain spune ca legaturile dintre o anumitd persoana si un
numar de alte persoane reprezinta potentiale canale de comunicare,
iar pentru Myers, canalele de comunicare reprezintd modul in care
»mesajul este oferit - fatd in fata, in scris sau prin film sau in orice
alt fel".

Steers afirma astfel cd ,,un canal de comunicare este o diagrama
care aratd toate patternurile de comunicare posibile in grup, intre
membrii acestuia". In perspectiva acestor definitii, putem distinge
doud modalitati de a privi canalul de comunicare :

-in sens larg, el defineste totalitatea posibilitatilor fizice de
comunicare;

-in sens restrins 1insd, putem vorbi despre modul de structurare a
comunicdrilor, n cazul unui colectiv, relativ la distributia in spatiu a
persoanelor.

Referitor la acest al doilea criteriu de definire, modalitatea in care
circuld fluxul de comunicare intr-o arie interactionald poarta numele
de retea de comunicare. Reteaua de comunicare este reprezentatd de
legdturile care unesc mai multi comunicatori, bazindu-se astfel pe
conceptul de canal de comunicare, dar depasindu-1 totodatd. O
sursa importantd de observatie a retelelor si a rolului acestora in
procesul de comunicare se regaseste in teoria contagiunii, aceasta
se bazeazd pe premisa conform careia retelele de comunicare in
organizatii servesc drept mecanism care expune indivizii, grupurile
si organizatiile la informatiile, mesajele de natura atitudinala si la
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comportamentul celorlalti. Luand drept criteriu nivelul de
interactiune dintre membrii unui grup, Luthans, se referd la patru
tipuri de structurare, definind patru asemenea retele de comunicare :
1) Reteaua in forma de ,,X" (denumitd si ,,stea") este cea mai
centralizatd; eficienta sa se manifestd Tn special in activitdtile
simple, fard grad de dificultate ridicat. Persoana situatd in centru
este perceputd drept lider, dar, pentru membrii grupului situati mai
departe de centru, aceasta este reteaua de comunicare cea mai putin
satisfacatoare.

2) Reteaua in forma de cerc reprezinta cealaltad latura: aceasta este
cea mai descentralizatd forma de structurare a canalelor de
comunicare; dar astfel devine si cea mai putin eficientd - grupul
posedind un grad crescut de neorganizare, lucru resimtit acut si de
membrii lui. Totusi, autorii citati afirmad ca aceastd retea este mai
indicata decit prima in a rezolva probleme complexe si este cea mai
satisfacdtoare in ceea ce priveste comunicarea pentru toti membrii
sai.

3) Canalul-,retea" include posibilitatea unei participari majore a
tuturor membrilor grupului; acesta este indicat atunci cind este
importantd o interactiune permanentd si pluridimensionald a
membrilor unui grup. Desi conducatorul grupului este greu de
distins de catre membri, acestia din urma au un nivel de satisfactie
ridicat; totusi, dacad existd o presiune (de exemplu, cea a timpului)
pentru rezolvarea unei sarcini, canalul include o posibilitate destul
de mare de a se divide 1n retele de tip ,,stea".

4) Reteaua in forma de ,,Y" sau reteaua in forma de lant permite o
slaba interactiune a membrilor si se preteazd, de asemenea, la
rezolvarea unor sarcini simple si directe; satisfactia membrilor tinde
sa se situeze pe un interval intre putind si medie.
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Tema 6. FORMELE COMUNICARII

Tipologie

Literatura de specialitate distinge o mare varietate de forme
ale comunicarii, oferitd de diversitatea criteriilor de clasificare a
acestora. Un inventar util intilnim in analiza pe care o intreprinde
Luminita lacob, care enumera sase criterii. Astfel, dupd criteriul
partenerilor, intilnim o comunicare intrapersonald, o comunicare
interpersonald, una In grup mic si, a patra, una publicd; dupa statutul
interlocutorilor, deosebim comunicarea verticala de comunicarea
orizontala; dupa codul folosit, existd comunicare verbala,
paraverbald, nonverbalda si mixtd; dupd finalitatea actului
comunicativ, o comunicare accidentald, una subiectiva si o a treia,
instrumentald; dupd capacitatea autoreglarii, deosebim comunicarea
lateralizatd/ unidirectionald de cea nelateralizata, iar dupa natura
continutului, putem cataloga comunicarea ca fiind referentiala,
operational-metodologica si atitudinala.

6.1 Comunicarea verticala si orizontala

Literatura de specialitate priveste comunicarea 1In
organizatii din punctul de vedere directiei pe care o dezvoltd fluxul
de informatie. Astfel, se poate distinge comunicarea verticala (in sus
si in jos) de comunicarea orizontala (laterala si in serie).

Comunicarea ascendenta se referd la mesajele care sunt
trimise de la nivelurile ierarhice inferioare spre cele superioare
(citeodata, mesajele nu ajung la cei vizati - ,pind ajungi la
Dumnezeu, te maninca sfintii!", iar cel care indeplineste rolul de
persoand-filtru informatiilor poate sa fie extrem de rigid - nu vi s-a
intimplat niciodatd sa aveti o problemad cu seful si sa nu puteti trece
de secretara ?);

Comunicarea descendenta se refera la mesajele trimise de
la niveluri mai inalte ale ierarhiei spre niveluri inferioare (citeodata,
managerii pur si simplu nu stiu sa se faca intelesi de catre
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subordonatii lor -multi manageri, spre exemplu, au mai multd
educatie si folosesc un limbaj specializat care poate fi dificil de
inteles de catre subordonati).

Comunicarea laterala se referd la mesaje trimise de la egal
la egal (de la manager la manager- de la acelasi nivel ierarhic, de la
muncitor la muncitor); acest tip de comunicare faciliteaza
impartagirea Intelegerii unor fenomene, metode si probleme,
dezvolta satisfactia in legatura cu locul de munca. Pe de alta parte,
un avantaj al comunicarii prin contrast cu cea verticala - se refera la
faptul ca motivatia membrilor de a-si Tmpartasi informatia si ideile
tinde sd fie naturald si puternica, deoarece nici o autoritate a
raspunsului corect nu este asteptata sa apara imediat; acest lucru nu
exclude posibilitatea ca unii membri sa fie mai capabili decit altii
in anumite momente (si aici avem 1nsa o problemd, care s-ar
focaliza pe viziunea competitivd asupra activitatii, iar astfel
comunicarea lalerald poate fi limitatd - nu se impartaseste chiar
totul);

Comunicarea seriald se refera la mesajele trimise de-a
lungul unor siruri de oameni (spre exemplu, am auzit ceva si
spunem mai departe unui prieten, acesta spune altui cunoscut etc.)
Problemele comunicarii seriale sunt cele ale aparitiei zvonurilor;
reducerea numarului de detalii prin retransmiterea mesajului.

Comunicarea intrapersonala se referda la ginduri, la
sentimente si la modul in care ne vedem pe noi insine; suntem - in
aceastd perspectiva - simultan emitatori si receptori ai comunicarii;
»~comunicarea intrapersonala se refera la gindirea si activittile de
procesare a informatiilor care nu sunt observabile extern, cu toate ca
persoanele interesate pot sd aibd acces la date despre acest proces.
La acest nivel de analiza, suntem focalizati in special pe cdutarea in
afara, receptarea, interpretarea si, mai departe, procesarea mesajelor
sau semnalelor primite din mediul inconjurator, de la obiecte,
evenimente sau alte persoane" . Astfel, putem afirma ca procesul de
comunicare intrapersonala este influentat de toate celelalte tipuri de
comunicare; in aceastd ordine de idei, ea poate fi - la un nivel
primar - cel mai simplu mod de a comunica, iar - la un nivel
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secundar -atunci cind tinem cont de toate influentele interpersonale,
de grup si publice, cea mai complexd, incluzind referentialul
finalitatilor. In acest mod, din perspectiva autoevaluirii, este
necesara utilizarea unor criterii care trebuie sd contind, pe de o
parte, elemente obiective, de relevantd sociald in raport cu individul
si, pe de altd parte, mecanismele interne trebuie sa se structureze
intr-o determinare subiectiva a valentelor individuale, percepute ca
atare de individul insusi. Construirea si dezvoltarea acestor criterii
flexibile, permanent adaptabile la fluxul de informatii, trairi si
reziduuri comunicationale din mediu, ofera imaginea complexitatii
comunicarii intrapersonale.

Comunicarea intrapersonald trebuie sid se bazeze pe o atitudine
pozitiva fatd de propria persoand; intr-adevar, asa cum observa si
Joseph DeVito, comunicarea intrapersonala se afla in relatie directa
cu cea interpersonald. Persoanele care au o parere negativa fata de
sine comunicd Tn mod inevitabil aceste sentimente spre ceilalti si
este probabil ca acestia sd dezvolte sentimente negative similare.
Astfel, o posibilitate de manifestare si dezvoltare a comunicarii
intrapersonale este intitulata astazi gindire pozitiva. Elementul-cheie
in gindirea pozitiva este: indreptarea comunicarii cu sine insusi spre
succes, si nu spre esec; astfel, atunci cind ne confruntdm cu o
situatie dificila trebuie sd ne spunem ,voi cistiga" In loc de
,probabil o sa pierd". Autorul foloseste o veche zicald pentru a
justifica o comunicare pozitiva cu sine insusi: ,,Mi-am plins de mila
pentru cd purtam niste pantofi vechi si rupti pind mi-a iesit in cale
un om fara picioare"

6.2. Comunicarea verbald, nonverbala si paralimbajul

6.2.1. Comunicarea verbala
Pentru Hybels si Weaver, limbajul reprezintd un ritual; este vorba
despre un ritual care se petrece atunci cind ne aflam intr-un anumit
mediu in care un raspuns conventional este asteptat de la noi. Spre
exemplu, cineva care merge la o nuntd va ura ,,casd de piatra", iar
cineva care merge la o Inmormintare va spune ,,.Dumnezeu sa-1
odihneascd", si nu invers. Aceste ritualuri ale limbajului sunt
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invatate din copildrie, deoarece ele depind de anumite obiceiuri
direct raportate la o anumitd culturd si comunitate; totodata, sunt
invatate obiceiurile de limbaj corecte si incorecte (spre exemplu,
cuvintele indecente pe care copilul le foloseste pentru prima data
sunt reprimate sever de cdtre pdrinti). Ulterior, individul invata sa
foloseasca cuvintele in functie de mediul in care se afla (cu parintii,
un tip de limbaj, la scoala sau la locul de munca, un alt tip de reguli
de folosire a limbajului, iar cu grupul de prieteni, un al treilea tip).
Este un prim pas in directia specializarii limbajului. In timp, in
functie de diferite cunostinte asimilate, persoana poate utiliza tipuri
diferite de limbaj, mai redus sau mai inalt specializate (spre
exemplu, un cercetdtor din domeniul fizicii atomice va comunica
intr-un fel cu alti cercetdtori si va folosi un limbaj mai putin
specializat cind va explica acelasi lucru unor prieteni de familie care
au altd profesiune si cunostinte generale Tn domeniul fizicii).
Gindirea si limbajul se dezvoltd impreund. Asa cum modul de a
gindi al fiecdrei persoane este unic, si modul de a vorbi este unic.
Aceastd unicitate a limbajului legatd de fiecare persoand in parte
poate fi inglobata sub denumirea de stil verbal. De altfel, stilul este
un indicator (actionind ca un revelator ori, dimpotriva, ca un
frenator) al persoanei in integralitatea sa. Sa luam exemplul unui
examen oral. Aici, un student timid tinde sd fie perceput de
profesorul-examinator ca fiind mai putin pregdtit. Dimpotrivd, un
student care se exprima foarte bine poate sa fie perceput pozitiv
chiar dacd nu este la fel de pregatit ca primul (de altfel, acest
fenomen este consemnat in pedagogie drept una dintre greselile de
evaluare - atunci cind profesorul apreciaza altceva decit stapinirea
informatiei - in cazul nostru, modul 1n care aceasta este expusa).
Pentru a Tmbunatati eficienta comunicarii verbalizate, Hybels si
Weaver recomanda focalizarea atentiei asupra urméatoarelor idei:

* Ce dorim sa comunicdm? Chiar daca raspunsul pare simplu, nu
trebuie sa omitem faptul cd, de multe ori, pornim o comunicare
inainte de a fi reflectat indeajuns la totalitatea ramificatiilor pe care
comunicarea noastra le poate avea in perceptia celuilalt;
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* Cum dorim s o facem? Mai precis, ce limbaj vom folosi, limbaj
direct adaptat publicului-tinta;

. Cui ne adresam ? Emitatorul va tine seama de experienta
anterioard, directd a publicului cu astfel de mesaje.

Comunicarea scrisd poate avea o dominanta intrapersonald,
dar si una interper-personala. In ceea ce priveste prima perspectiva,
scriitorul Maurice Barres folosea o metodd ineditd de stringere a
datelor care il interesau pentru munca sa: el denumea aceasta
metoda ,,monstrul". in esentd, asa cum relateaza J. Guitton, ,,tot ce 1i
trecea prin minte era adunat, inregistrat, nimic nu se putea pierde si
aceste fragmente ajunseserd sd alcatuiasca o masd considerabild si
informa careia 1i diduse o denumire foarte potrivita: monstrul". Este
evident cd o astfel de activitate poate fi foarte potrivita atunci cind
suntem implicati intr-un proiect, si fiecare gind, fiecare comunicare
intrapersonald trebuie inregistrate pentru a constitui, mai tirziu, idei
pentru proiectul nostru. Comunicarea scrisd posedd un numar
insemnat de avantaje de care trebuie sa tinem seama:

(1) durabilitatea in raport cu forma orald a comunicarii;

(2) textul poate fi vazut/citit de mai multe persoane;

(3) poate fi citit la un moment potrivit si poate fi recitit etc. Pasii in
comunicarea scrisd sunt similari celor din structurarea unui discurs:
avem o faza de pregitire (stabilirea obiectivelor, a rolului si a
audientei - cei care vor citi textul - a punctelor-cheie pe care dorim
sd le retind acestia din urma) si o faza de redactare (in primul rind,
ideile principale sunt dezvoltate urmarind o serie de indicatori
precum: claritate, credibilitate, concizie; in al doilea rind, sunt
folosite cele trei parti ale unei redactari: o introducere care
pregateste cititorul, un cuprins care reprezinta partea fundamentald
ce face posibila atingerea obiectivelor si o incheiere care
evidentiaza concluziile).

Comunicarea orala reprezintd modalitatea cel mai des
intilnitd de comunicare; comunicarea nonverbala o insoteste pe cea
verbala, definindu-se in relatie cu aceasta intr-un mod aparte, in
sensul sprijinului pe care ea il furnizeaza prin elementele de intarire,
nuantare $i motivare a mesajului (sa ne inchipuim, spre exemplu,
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acelasi mesaj explicat de un profesor in sala de clasa sau difuzat la
radio).

Daca este s ne referim insd la conceptul integrator de comunicare
orala, aceasta a fost experimentatd de toate popoarele lumii in
procesul de devenire culturala si educationald. Astfel, este greu sa
ne Inchipuim existenta noastrd alaturi de semenii nostri in lipsa
comunicarii orale. Dacad ne referim la comunicarea orala, aceasta
tinde deci sa-si redefineasca statutul, pastrind insd multe dintre
determinantele educative traditionale; intr-adevar, modul de
expunere publica a unui mesaj (cu incidentd directd asupra
activizarii metodelor expozitive ca prelegerea, cursul magistral etc.)
nu a suferit schimbari de structura, ci mai degraba avem de-a face
cu o flexibilizare 1n cadrul unor tehnici extrem de variate. Putem
de aceea sa alcatuim o lista de atribute care pot sa ne sugereze unele
principii ale comunicarii, caracteristice mai ales pentru comunicarea
orala:

-comunicarea orald presupune un mesaj; mesajul trebuie sa
includa eclemente de structura,elemente de actualitate, interes si
motivatie pentru ascultator, elemente de feedback, elemente de
legatura intre partile sale principale, claritate si coerenta interna etc.;

-comunicarea oralda presupune oferirea unor suporturi
multiple de intelegere a acestui mesaj;

-comunicarea orala este circulard si permisiva, in sensul ca
permite reveniri asupra unor informatii, detalieri care nu au fost
prevazute atunci cind a fost conceput mesajul;

-comunicarea orald este puternic influentata de situatie si de
ocazie (acelasi mesaj poate fi receptat diferit de aceiasi receptori, in
functie de dispozitia motivationald, factori de stres si oboseald);

-comunicarea oralda este puternic influentatd de
caracteristicile individuale.
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6.2.2 Comunicarea nonverbala

O persoana a intrat Intr-o camera, a facut citiva pasi si apoi
a iesit. Pentru un privitor atent, acel om a comunicat deja foarte
multe despre sine.
Comunicarea nonverbald are o mare doza de credibil, intrecind-o pe
aceea a comunicarii verbale; mai mult, conform lui Albert
Mehrabian , putem face un astfel de calcul: impactul total = 0,07
verbal+ 0,38vocal+0,55 facial. Desigur ca aceasta formula trebuie
interpretata cu atentie, dar nu putem sa nu tragem o concluzie logica
dupa care partea comunicarii nonverbale din impactul total al
comunicarii este suficient de extinsd pentru ca acest domeniu sa
reprezinte o arie de cercetare si dezvoltare a teoriei §i practicii
comunicarii (o perspectiva mai flexibila o intilnim la Mark Knapp si
Ray Birdwhistell conform carora canalul verbal ocupa o proportie
de 35% din totalul comunicarii, restul de 65% fiind ocupat de
canalul nonverbal). Comunicarea verbald §i comunicarea
nonverbala se diferentiazd din citeva puncte de vedere
continuitatea, canalul de comunicare i modalitatile folosite, masura
in care pot fi controlate, structura si modul in care sunt formate.
Comunicarea verbala are un inceput si un sfirsit clar delimitate de
cuvintele folosite, pe cind comunicarea nonverbald este continua;
astfel, spre exemplu, mai multi oameni aflati Intr-un compartiment
de tren pot sd aiba mai multe comportamente de comunicare: unii
dintre ei comunica oral, altii citesc ziare sau privesc pe fereastra.
Vedem ca dacd, in ceea ce priveste comunicarea verbald, aceasta
este clar delimitatd si vizibila, comunicarea nonverbald este un
demers permanent care-i caracterizeaza pe fofi calatorii.
1) Comunicarea verbala foloseste o singura modalitate de
dezvoltare, cuvintul, pe cind comunicarea nonverbala poate si se
extindd pe mult mai multe arii de dezvoltare repertorii. Astfel, cei
care vorbesc 1si insotesc comunicarea verbald prin gesturi, dar si cei
care citesc sau privesc pe fereastra comunica astfel nonverbal.
2) Comunicarea verbald este controlatd aproape total, pe cind
comunicarea nonverbala este aproape in totalitate necontrolabila.
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3) Comunicarea verbala este inalt organizata si structuratd, pe cind,
datorita faptului cd nu este, de obicei, controlabila, comunicarea
nonverbala este mai degraba nestructuratd. Comunicarea nonverbala
este, asa cum vom vedea mai departe, innascutd, iar o parte din ea
este formatd prin achizitii mai degraba evolutive (spre exemplu,
prin imitarea unor gesturi vazute la cei din jur).

Vorbind deci despre comunicarea nonverbalda, deosebim si aici
importanta unor principii generatoare:

- comunicarea nonverbalad este determinata cultural; astfel, o mare
parte din comportamentul nonverbal se invatd in copilarie
(exemplul oferit de Hybels se referd la comparatia dintre americani
- care-si invatd copiii sa priveasca drept in ochi partenerul
comunicational - si africani - potrivit carora este o dovada de lipsa
de respect ca un copil sd priveascd drept in ochi unui adult).
Continuind ideea, putem spune, extrapolind un model oferit de B.
Bernstein, ca elevii/studentii poseda, atunci cind vin la scoald,
coduri nonverbale distincte, coduri care au o importanta insemnata
in succesul si integrarea lor scolara;

-mesajele nonverbale pot sa se afle in conflict cu mesajele verbale
(cercetatorii de la Universitatea din Pennsylvania au facut fotografii
la sase persoane, apoi au facut doudsprezece compozitii cu partea
stingd si partea dreaptd a fetei; s-a observat ca bucuria, surpriza,
supdrarea, frica, dezgustul si tristetea, toate se aratd mai intense pe
partea stinga a fetei, emisferele creierului fiind banuite a fi la baza
acestei diferente); oamenii tind sd priveasca partea dreapta a fetei,
ceea ce este o manierd gresitd dacd se doreste perceperea mai
intensd a emotiilor;

-mesajele nonverbale sunt in mare masura inconstiente;

-canalele nonverbale sunt importante in comunicarea sentimentelor
si atitudinilor;

Sintetizind aceste directii de actiune metodologica, putem regasi in
practica incidenta unor functii ale comunicarii nonverbale:
-comunicarea nonverbald are menirea de a o accentua pe cea
verbald; astfel, profesorul poate intdri prin anumite elemente de
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mimicd sau de gesticad importanta unei anumite parti din mesaj din
ceea ce transmite, in timpul orelor, cursantilor sai;

-comunicarea nonverbald poate sa completeze mesajul transmis pe
cale verbala;

-comunicarea nonverbala poate, in mod deliberat, sd contrazica
anumite aspecte ale comunicarii verbale; atunci cind, spre exemplu,
trebuie sd efectudm o criticd, un zimbet care contravine aspectului
negativ al mesajului verbalizat poate sd instaureze o atmosfera
pozitiva si relaxanta, care sd faca - aparent paradoxal - critica mai
eficientd in urmdrirea scopurilor acesteia privind schimbari
comportamentale la nivelul persoanei mustrate (nu trebuie insa sa
omitem faptul cd aceastd functie a comunicdrii nonverbale este
variabild deoarece, 1n lipsa unei folosiri judicioase a ei, existenta
unor contradictii intre mesajele verbale si cele nonverbale poate
face comunicarea necredibila si sa introduca elemente de confuzie);,
- o altd functie a comunicarii nonverbale este aceea de a
regulariza fluxul comunicational si de a pondera dinamica proprie
comunicarii verbalizate;

- comunicarea nonverbald repeta sau reactualizeaza intelesul
comunicdrii verbale, dind astfel posibilitatea receptorului
comunicarii sa identifice in timp real un indemn aflat in ,,spatele"
unei motiuni/afirmatii;

- in sfirsit, putem spune chiar ca elementele ale comunicarii
nonverbale pot sd substituie aspecte ale comunicarii verbale (spre
exemplu, atunci cind printr-un gest profesorul ii indica unui elev sa
raspunda).

In practica, distingem variate tipuri de comunicare nonverbali;
spre exemplu, miscarile trupului (Eckman Paul, Freisen W.C.,
Saundra Hybels, L. Richard Weaver, H. Karlene Roberts, M. David
Hunt, Joseph DeVito etc.) se integreaza, in aria comunicdrii
nonverbale, pe intervalul a cinci categorii:

- emblemele (simbolurile) sunt miscari ale trupului care au
traduceri directe in cuvinte ; emblemele pot fi diferite de la o cultura
la alta (un exemplu citat de unii autori presupune stringerea palmei
in forma de cerc, pe cind cealalta descrie intre degete un unghi de
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45 de grade, aceastd emblemd insemnind ,,0.K.", un alt exemplu
fiind semnul de ramas-bun facut cu mina in cazul unei plecari; la
noi, ducerea unei miini la urechea dreaptad cu degetul aratator si cel
mare formind un unghi de 90 de grade poate insemna ,,vorbim la
telefon");

- ilustratorii sunt cei care accentueaza si dau forta cuvintelor; daca
cineva intreaba, spre exemplu, despre o stradd anume, ne vom ajuta
de miini cind 1i vom spune sd meargd inainte §i apoi sd faca la
stinga; dacd un pescar doreste sa exprime cd pestele prins a fost
»mare", el va intinde miinile pentru a arata acest lucru. Desigur ca
aceleasi explicatii s-ar putea oferi si doar prin intermediul mesajelor
verbale, dar atit emitatorul, cit si receptorul se simt mai securizati
astfel;

- regularizatorii folosesc un ansamblu de miscari ale corpului (de
exemplu, atunci cind un profesor doreste sd numeasca elevul care sa
raspundd la o intrebare, foloseste - de cele mai multe ori - atit
inclinarea capului, Intinderea miinii, cit si pozitia generald a
corpului 1n acest sens; sau, atunci c¢ind cineva nu doreste sd mai
continue o conversatie, se Intoarce putin cite putin de la cel care
vorbeste); de asemenea, regularizatorii sunt importanti 1n
dimensionarea modului in care vorbitorul isi structureaza mesajul in
functie de receptor (un semn al acestuia din urma poate insemna:
mergi inainte, este interesant, asta nu o cred, mai incet etc.);

- expunerea sentimentelor arata celorlalti, in functie de miscarile
corpului, cit de intense ne sunt sentimentele; putem arata astfel
minie sau bucurie, suparare sau fricd. Oamenii pot s interpreteze
aceasta si sd reactioneze (cineva supdrat este intrebat:  ,,Arati
supdrat, ce ai ? " sau cineva care este in conflict cu altcineva va
trimite semnale prin ,,expunerea sentimentelor", in sensul ca o
interventie glumeata a unei terte persoane nu va fi bine primita);

- adaptorii sunt folositi de indivizi atunci cind acestia se afla in
situatii inconfortabile (spre exemplu, faptul cd o persoand aflata la o
masa de discutii se apuca sa aranjeze hirtiile din fata sa poate sugera
ca doreste mai multd ordine in discutii si ca situatia In care se afla
nu prea o bucura).
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Baron si Byrne ne prezintd patru canale bazale in comunicarea
nonverbala:

-expresiile fetei; autorii il citeaza pe oratorul roman Cicero, potrivit
caruia ,,chipul este oglinda sufletului" - in acest mod, oameni din
diferite colturi ale globului au expresii faciale similare atunci cind
exprima diferite emotii: surpriza, frica, suparare, bucurie etc.;
-,,limbajul" ochilor (contactul vizual); Stass si Willis au efectuat un
experiment 1n care subiectii trebuiau sa aleagd un coleg de lucru
dintre doud femei, una fiind instruitd de experimentatori sa-1
priveasca in mod direct pe subiect, in

timp ce cealaltd trebuia sa priveasca in altd parte atunci cind era
prezentatd subiectului -alegerea subiectilor s-a orientat in directia
persoanei care-i privise direct in timpul prezentarii. Knapp, Kendon
sau Argyle, Ingham, Aikens si McCallin sustin ideea potrivit careia
contactul vizual serveste la patru functii majore:

(1) regularizeaza fluxul informational (spre exemplu, cind dorim sa
incheiem comunicarea proprie, privim interlocutorul intr-un mod
care sa-i sugereze ca este rindul sau sa se exprime);

(2) monitorizeazd feedback-ul (astfel, este interesant de amintit
disconfortul incercat in cazul discutiei cu cineva care poarta
ochelari cu lentile intunecate, deoarece pierdem accesul la un mare
numdr de informatii rezultate din interactiunea dintre noi si acea
persoana; cadrul didactic, in special, trebuie sd pastreze mereu
prezent contactul vizual dintre el si cursantii sdi, deoarece -agsa cum
accentueaza ascultarea interactivd - se dezvoltd astfel un cadru
propice i mai motivant pentru invatare);

(3) exprima emotiile

(4) indica natura relatiilor interpersonale.

-, limbajul" trupului (gesturi, miscari, pozitil) reprezintd o sursa
importantd de informatii In special pentru profesor, care poate sa
primeascd astfel o bazd informationala si de feedback extrem de
importantd. T.K. Gamble si M. Gamble divid limbajul trupului in
douad subsisteme : postura si gesturile. Scheflen propune trei
dimensiuni ale limbajului trupului: punctele sunt reprezentate de
schimbari ale miscarii capului, expresia faciala si migcarile miinilor,
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porzitille sunt reprezentate de schimbarea posturii in timpul
conversatiei, iar prezentarea include Intregul comportament
nonverbal, cuprinzind intrarea si plecarea din sala de discutii. Putem
dimensiona aceste trei segmente ale comunicarii nonverbale
acordindu-le la ceea ce Moore denumeste ,,migcarea" profesorului,
element de captare si stabilizare a intereselor instructiv-educative la
elevi/ studenti; astfel, ,,miscarea profesorului in cadrul clasei poate
sprijini sau, dimpotriva, Tmpiedica procesul de comunicare.
Miscarea catre cursantul care vorbeste poate, spre exemplu, sa
transmitd implicarea si interesul, pe cind miscarea de indepartare de
la respectivul cursant poate comunica pierderea sau lipsa
interesului.

Comunicarea nonverbald defineste un cadru deosebit de fertil in
dezvoltarea inter-relationdrilor didactice si, de altfel, trebuie
observat ci locul siu tinde sa fie unul din ce in ce mai important. in
acelasi timp, legdtura dintre comunicarea verbala si cea nonverbala
este mult mai profunda decit pare la o prima vedere : sa ludm, spre
exemplu, incidenta contextului asupra comunicarii nonverbale.

- limbajul timpului. Comunicarea temporald (cronemics) este
centratd pe utilizarea timpului cum 1l organizdm, cum reactiondm la
el etc. Privind importanta timpului in modul in care comunicati
ceva, ginditi-va doar la modalitdtile pe care le alegeti pentru a
ajunge la o intilnire: la timpul potrivit, mai devreme sau mai tirziu
decit ora programata? Toate acestea comunica ceva. Punctualitatea
este o formad importantd de comunicare prin timp. O metafora este
des intilnitd in managementul timpului: daca cineva spune ca a
intirziat doar ,,cinci minute" la o sedinta In care a facut zece oameni
sa astepte, aceasta Inseamna ca i-a facut pe toti acestia sa piarda cite
cinci minute, ceea ce poate insemna, prin Insumare, ca a risipit de
fapt cincizeci de minute de timp productiv. O altd forma de
comunicare este timpul potrivit: el este reprezentat de legatura
dintre timp $i anumite activitati sociale.

Conform lui Joseph DeVito, putem privi timpul in trei perspective:
timpul biolologic, timpul cultural si timpul psihologic.
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1) Timpul biologic are o influentd majora asupra bioritmului
nostru. El se bazeaza pe un numar de trei cicluri (fizic, emotional si
intelectual), fiecare dintre acestea cunoscind valori de maxim in
prima jumatate a intervalului propriu si de minim in cea de-a doua
jumatate. Ciclul fizic este definit de putere, energie, coordonare si
rezistenta la boli, fiind presupus de intervalul a 23 de zile. Ciclul
emotional se referd la balanta dintre optimism si pesimism, fiind
definit de intervalul a 28 de zile. Ciclul intelectual se refera la
abilitatile si activititile de naturd cognitiva §i se regaseste pe
intervalul a 33 de zile.

2) Timpul cultural se dezvoltd, la rindul sau, pe trei niveluri:
timpul tehnic (precis, stiintific); timpul formal (se referd la maniera
in care cultura defineste si dezvolta timpul - spre exemplu, in
cultura noastra folosim secundele, minutele, orele etc.) si timpul
informal (se refera la folosirea - diferitd de la om la om - a
termenilor legati de timp: totdeauna, imediat, in curind, chiar acum,
cit de curind se poate etc).

3) Timpul psihologic se refera la importanta pe care o acorddm
trecutului, prezentului sau viitorului. Cercetarile lui Alexander
Gonzalez si Philip Zimbardo au aratat ca modul de a comunica si de
a se dezvolta personal si profesional difera la persoanele centrate pe
trecut fatd de persoanele centrate pe prezent sau persoanele centrate
pe viitor.

6.2.3. Paralimbajul

Paralimbajul reprezintd modul prin care mesajul este transmis; este
o modalitate distinctd, situatd la granita comunicdrii verbale si a
celei nonverbale, cu incidentd directa asupra fiecareia dintre ele.
Paralimbajul include viteza cu care vorbim, ridicarea sau scaderea
tonului, volumul, folosirea pauzelor, calitatea vorbirii. Paralimbajul
are un rol deosebit in situatiile n care alte elemente nonverbale nu
sunt implicate. Viteza cu care vorbim nu reprezintd o valoare data;
astfel, nu existd un anumit ritm al expunerii care sa faca eficienta
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comunicarea. Un bun comunicator va sti sa varieze aceasta viteza in
functie de receptorii mesajului propriu-zis. De obicei, la inceputul
expunerii se foloseste un ritm mai lent, de introducere, care creste in
intensitate pentru a ilustra mai bine importanta mesajului. Problema
de comunicare pe care o poate ridica viteza vorbirii ca indicator de
paralimbaj constd in asimilare. Asimilarea presupune cd anumite
cuvinte dintr-o fraza tind sa fie unite in exprimare intr-un flux de
comunicare, lucru care face dificila intelegerea. Pe de alta parte,
durata sunetelor si cuvintelor variaza in functie de stérile pe care le
avem: astfel, folosim tonuri de duratd mai scurtd atunci cind
exprimdm supdrarea si prelungim tonul cind exprimam sentimente
ca iubirea; aceasta variabilitate a duratei tonurilor in cuvinte este
legatd de functionalitatea paralimbajului in comunicare. Ridicarea
sau scaderea tonului si volumul reprezintd factori variabili, adica
anumite parti ale mesajului pot fi subliniate prin aceste variatii de
ton si de volum.

Paralimbajul reprezinta calitatea vorbirii (include elemente de ritm,
ton, folosirea pauzelor etc). Unele cercetari apreciaza ca 39% din
intelesul comunicarii depinde de paralimbaj.

Comunicarea nonverbald este comunicarea care se petrece in afara
limbajului verbalizat; ea este continud (comunicdm nonverbal 1n
orice moment) si include un evantai larg de forme (de la contactul
vizual, expresiile fetei, limbajul trupului la imbricdminte si
mobilier).

6.3. Metacomunicarea

Metacomunicarea reprezintd aparitia unor implicatii ale mesajului
care nu pot fi direct atribuite intelesului cuvintelor sau modului cum
au fost ele spuse. Moore ne oferd in acest sens urmatorul exemplu:
”Puteti cere unui elev sd va viziteze dupa lectii pentru a discuta
despre un subiect aparut in timpul orelor de curs,cind in realitate
doriti sa discutati despre notele proaste pe care acesta le-a luat in
ultima vreme”. Metacomunicarea se refera mai degraba la un nivel
sugerat decit la unul clar, direct; astfel, cursantii trebuie sa distinga
comunicarea pe intervalul a trei paliere: ceea ce a fost spus, cum a
fost spus si de ce a fost spus.
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Hybels si Weaver vorbesc despre metacomunicare atunci cind
intelesul apare in spatele cuvintelor; pentru cei doi autori, aparitia
metacomunicarii este identificabild pe trei niveluri:

1) ce a spus vorbitorul;

2) ce a intentionat vorbitorul sa transmita;

3) ce crede ascultatorul ca a spus vorbitorul.
Daca intelesul nu se pastreaza constant pe intervalul celor trei
niveluri, avem de-a face cu un proces de metacomunicare.
A.Cardon considerd cad actiunea de metacomunicare este un ’joc”
manipulativ de care sunt coresponsabili ambii parteneri. Daca spre
exemplu, clientul unei companii 1si exprima dorinta de a avea un
produs ,,cit mai curind posibil”, el risca sa aiba surprize. Astfel,
dacd clientul s-ar putea gindi cd poate fi vorba de o saptdmina,
furnizorul sdu si-ar putea spune ,,luna viitoare, cel mai devreme”.
Pentru fiecare, ,,cit mai curind posibil” are o altd semnificatie, ceea
ce poate conduce la o stare conflictuala.
De altfel, stim cd metacomunicarea este guvernatd de principiile
comunitdtii de comunicare, dezvoltarea conceptului de comunitate,
care nu este una a celor ce au in comun aceeasi limba, ci a celor
care au in comun reguli ce guverneaza derularea si interpretarea
schimbului comunicational, poate conduce la diminuarea
fenomenului metacomunicational.

Tema 7. PREZENTAREA SI ASCULTAREA EFICIENTA
7.1. Prezentarea eficienta

De vorbit, vorbim in fiecare zi; fiecare face acest lucru. Insa unii
dintre noi stiu sd comunice mai eficient decit altii. De ce ? De multe
ori ne aflam in situatia de a Incepe o conversatie cu o altd persoand
si nu stim cum sd o facem. Pentru foarte multi, inceputul unei
conversatii cu cineva are o valoare insemnatd privind relationarea
viitoare cu persoana respectiva.

Pentru cele mai multe dintre persoane, inceputul conversatiei
inseamnd angajarea in mica discutie (desemnind abordarea unor
teme fard importanta, exterioare, cum ar fi starea vremii); aceasta
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etapd are rolul de a mentine persoanele in contact pind in momentul
in care conversatia poate sd evolueze spre probleme mai profunde.
In situatiile sociale noi, asa cum se observd in literatura de
specialitate, cea mai buna cale este aceea de a incepe conversatia
prin punerea unor intrebari (unele dintre acestea sunt tintite in
directia obtinerii unor informatii, dar scopul lor principal este de a
stabili elemente comune cu cel cu care discutim); printre aceste
intrebari este util sa existe o chestionare generala a partenerului de
conversatie, deoarece oamenii, in marea lor majoritate, se simt bine
cind ceilalti arata interes pentru persoana lor.

Mult mai greu este atunci cind trebuie sa vorbim in fata mai multor
persoane. Ce vom face in acest caz? Pentru unii oameni, a vorbi in
fata unui auditoriu este o adevarata torturd, deoarece se tem cd nu
vor avea succes. Cum putem vorbi eficient?

Pentru a putea fi eficienti trebuie sa parcurgem o serie de faze si
anume:

> Faza I: pregitirea. In primul rind, trebuie sa pregatim cuvintarea
pe care dorim sa o tinem. Pornim pentru aceasta de la selectarea
ariei in care se va inscrie subiectul pe care dorim sa il prezentam.
Aceasta trebuie sa se dovedeascd relevantd si interesantd pentru
audienta pe care v-ati propus sa o aveti, dar si pentru
dumneavoastrd, in al doilea rind, trebuie sa facem o distinctie la
nivelul scopului pe care-1 urmarim in prezentarea noastra:  sa
informam sau sa exercitam o actiune de persuasiune 7 Atunci cind
este tratat un subiect controversat prezentarea informativa se
centreazd pe obiectivitate, punind egal 1n valoare argumentele
ambelor alternative. Prezentarea persuasiva este proiectata pentru a
influenta atitudinile ori comportamentele celorlalti, pentru a
schimba credinte ale audientei, pentru a motiva si redirectiona
modul 1n care actioneaza publicul.

In al treilea rind, este necesara o analizi a propriei persoane. Este
evident cd subiectul ales trebuie sd se potriveasca, intr-un fel, unor
abilitati si resurse interioare pe care le putem folosi cu succes in
dezvoltarea prezentarii pe care dorim sa o Intreprindem.
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In al patrulea rind, trebuie si purcedem la o analizd a audientei.
Trebuie sa cunoastem, ceva despre publicul caruia ne vom adresa,
este extrem de important cit de mult cunoaste acesta tema pe care
dorim sd o prezentdm, ce parere au acestea despre problema in
cauzd - pot sd o considere putin importantd pentru ei sau ar putea
avea resentimente daca, intr-un fel sau altul, contravine sistemului
lor de valori sau de credinte?; Ce ar dori sd cunoasca din Intreaga
arie de fenomene pe care doriti sd le-o prezentati?; Ce asteapta de la
dumneavoastrd? Pentru a face aceastd analiza, un prim pas ar fi
crearea unei imagini mentale a oamenilor carora urmeaza sa va
adresati Daca aveti o experientd proprie cu acestia (i-ati cunoscut
dinainte), folositi aceastd experientd pentru a stabili respectivul
tablou mental, dacd nu, puteti cere unor alte persoane informatii
pentru a putea face acest lucru. Un aspect important este cel al
stabilirii compozitiei demografice al audientei dumneavoastra:
aspecte ca virsta, sexul, statusul marital, religia, fondul cultural,
ocupatiile, statusul socioeconomic, educatia si apartenenta lor in
organizatii speciale pot s ocupe un rol hotaritor in modul in care va
veti structura discursul. O datd ce am stabilit compozitia
demograficd, trebuie sa trecem la stabilirea atitudinii audientei;
aceasta din urma este guvernatd de patru pasi: motivatia (daca
audienta este obligata sd participe sau dacd doreste sd asculte
discursul dumneavoastrd), valorile (audienta este mai degraba
omogena/similard in ceea ce priveste tabela valorica sau eterogena/
diferita?), nivelul de acord (audienta este de acord cu punctul de
vedere pe care doriti sd-1 prezentati sau este impotriva) si nivelul de
implicare (cit de mult 7i pasi de problematica in cauza?). In urma
cuantificarii raspunsurilor la aceste intrebari, putem sd efectudm o
predictie - care sd aiba o ridicatd valoare de adevar - asupra modului
in care publicul nostru va reactiona intr-o situatie data.

H.L. Hollingworth considera cd putem sa ludm in consideratie cinci
tipuri de audienta:

1) audienta trecatoare - o audienta temporara, cum ar fi persoanele
care se afld pe o stradd la un moment dat al zilei. Nici un element
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comun nu ii leagad pe membrii audientei de vorbitor; primul pas, cel
de captare a atentiei, este crucial;

2) audienta pasiva - audienta care este deja structurata de reguli ale
ordonarii; prezentatorul este mai degraba definit de pasul al doilea
in discurs, de mentinerea atentiei si interesului acestei audiente;

3) audienta selectata reprezinta acei membri care se afla la un loc in
functie de un scop comun, dar nu sunt solidari intre ei sau cu
punctul de vedere al vorbitorului;

4) audienta concertatd reprezintd acei membri uniti de un scop
comun §i activ, solidari in interes si urmarind o activitate reciproca,
dar la care nu existd o diviziune clard a muncii sau o organizare
clara a autoritatii;

5) audienta organizatd reprezintd un grup cu o divizare clara a
activitatii si care impartageste un scop comun §i interese comune.

In sfirsit, in al cincilea rind trebuie sa luim in consideratie ocazia si
contextul in care va fi fiacutd prezentarea. Ocazia include cinci
elemente: data si timpul prezentarii, intinderea prezentarii, locatia
acesteia, natura ocaziei §i marimea audientei.

> Faza a Il-a: identificarea materialelor suport. In momentul
incheierii etapei de pregatire, avem la dispozitie aria de dezvoltare a
subiectului pe care intentionam sa-1 urmarim In prezentare, precum
si scopul pentru care desfasurdm actiunea i am raportat totul la
propria persoand, la audienta pe care o vom avea si la ocazia
prezentdrii. Este momentul si ne apropiem mai mult de
dimensiunea informationald a materialului pe care il vom prezenta.
Pentru aceasta, avem nevoie de obtinerea unor informatii relevante
in legatura cu subiectul ales. Vom incepe deci cu dezvoltarea
experientei personale si a observatiei (pentru ca, dacad am ales un
anumit subiect, Inseamnd ca avem anumite cunostinte despre acesta
si un interes puternic in domeniu); mai mult, exprimarea acestei
experiente personale poate sa provoace o vie impresie publicului si
sd se dovedeasca, uneori, mai puternica decit informatiile culese din
alte surse. Interviul este o a doua metoda prin care putem obtine
informatii cu o importanta nota personala . Accesul la carti, articole
din reviste si ziare, site-uri pe Internet e.t.c., reprezintd un sprijin
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important in vederea stringerii informatiei de care aveti nevoie
pentru prezentare. Va puteti alcatui mici fise cu informatiile pe care
le-ati Inregistrat pentru a putea face un puzzle cu ele, in sensul ca
puteti sa le ordonati aga cum credeti si sd le schimbati ordinea in
momentul in care gasiti alte informatii.

Pentru a dezvolta mai usor forma discursului dumneavoastra si
pentru a obtine toate variabilele de care aveti nevoie in acest scop,
puteti folosi: definitiile (aratd ce este un fenomen, ce inseamna un
anumit concept etc.; definitiile sunt importante pentru introducerea
audientei 1n problematica discutatd); compararea (punctarea
similaritatilor dintre doud sau mai multe lucruri; este utila, de
asemenea, in clarificarea unui anumit aspect -spre exemplu, dacd un
parinte este ingrijorat sa-si lase baiatul la o petrecere pana
dimineata, i se poate oferi urmatorul rationament prin comparatie:
vecinul tau isi lasd copilul la aceeasi petrecere, si el are fatd);
contrastul puncteaza diferentele dintre doud sau mai multe lucruri
(prin contrast putem sd scoatem mai bine 1in evidentd
particularitatile ambelor fenomene); exemplele sunt utilizate pentru
a ilustra un rationament (citeodatd, sunt folosite exemple ipotetice
pentru ilustrarea unui punct de vedere, acestea fiind exprimate intr-o
forma narativda de genul: ,,Haide sd ne gindim ce s-ar intampla
daca..." - important in folosirea exemplelor ipotetice este asigurarea
ca acestea chiar s-ar putea produce si nu sunt doar rodul fanteziei
noastre); povestirile sunt spuse despre oameni in situatii particulare,
in intentia ca audienta sd se identifice cu acestia ; repetitiile
(readucerea unui fenomen in atentie folosind aceleasi cuvinte) si
reformularile (readucerea unui fenomen in atentie folosind alte
cuvinte); citatele (pasaje din diferite domenii si autori care pot
ilustra materialul nostru), deporzitiile (utilizarea unei actiuni ori
declaratii facute de o altd persoana pentru a oferi autoritate la ceea
ce spunem - atentie insd la eroarea intitulatd ,,apelul la autoritate",
care inseamna ca vom exclude orice judecata contrard privind
fenomenul discutat prin formulari de tipul ,,asa a spus cutare, deci
nu poate fi fals") si studiile (investigatia de profunzime a unui
subiect).
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> Faza a Ill-a: proiectarea prezentirii. In aceastd a treia fazi, am
strins suficient material in legatura cu subiectul pe care dorim sa-1
aborddm 1n prezentare si suntem gata sd trecem la activitatea de
organizare a ideilor rezultate. Mesajul trebuie gindit avindu-se in
vedere ca audienta trebuie sa-1 Inteleaga din prima clipa in care 1-a
auzit, deoarece este probabil sd nu il mai fi intilnit niciodatd in
aceeasi formuld. Pentru a ne asigura de acest fapt, trebuie sa folosim
un cuantum suficient de redundantd 1n planul a trei axe : sa-i
spunem audientei despre ce vom vorbi in prezentarea noastra, apoi
sd facem efectiv prezentarea si, la sfirsit, sa-i rezumam ceea ce am
spus in prezentarea noastra (retentia). Aceste trei axe descriu un
model clasic in prezentare : introducerea, continutul si concluzia.
Desigur ca intr-un astfel de model vom incepe cu dezvoltarea
continutului, in functie de care, dupa aceea, vom gindi introducerea
si concluziile.

Dezvoltarea continutului presupune, in primul rind, o actiune de
identificare a ideii centrale si a ideilor subordonate (acestea din
urma au rol de fundament pentru constructia ideii principale, functia
lor fiind aceea de amplificator si sustinator al ideilor mai importante
; de altfel, in pedagogie este bine fundamentatd ideea obiectivelor
si, in particular, a obiectivelor operationale a caror structurare poate
fi folosita daca prezentarea noastra este mai apropiata de specificul
unei lectii). Trebuie sd eliminam ideile cele mai putin importante in
raport cu subiectul nostru, sa combindm elementele care au puncte
comune, sa selectam ideile care sunt cele mai relevante pentru
audienta noastra ele. in al doilea rind, aceste idei o dati identificate
trebuie ordonate intr-un mod care sa aiba sens pentru publicul
nostru.

Ordonarea se poate dezvolta in cinci modalitati:

1) cronologica sau ordonarea temporala;

2) ordonarea spatiald;

3) ordonarea de tip cauza-efect;

4) ordonarea de tip problema-solutie

5) ordonarea dupa subiect.
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Ordonarea cronologica implica dezvoltarea ideilor prezentdrii in
functie de ordinea in care acestea apar in timp; ea este utild in
special atunci cind dorim sd descriem un fenomen folosind o
abordare istoricd (spre exemplu, cineva care are mai multe date
despre aparitia unui fenomen va spune: ,,in 1920 s-a intimplat...,
pentru ca in 1980 sa se dezvolte..., iar in ultimii ani sd inregistrdm o
noud crestere a..."). Ordonarea cronologicd poate avea, de
asemenea, valoare in descrierea unui proces (putem spune ,,primul
pas este..., al doilea pas presupune...").

Ordonarea spatiala descrie un obiect, o persoand ori un fenomen
care existd In spatiu (spre exemplu, dacd cineva descrie un
apartament, va dezvolta subiectul astfel: ,,Imediat dupa usa se afla
un hol din care intrdm in camere ; in prima camera se afla..."). Ea
este in general utild atunci cind dorim sa prezentdm un aspect
sistemic, cum mai multe parti impreuna produc un tot/intreg.
Ordonarea de tip cauza-efect recomanda categorizarea materialului
pe care il folosim in probleme si efectele pe care le au acestea. Se
poate urmari o abordare naturald (de la cauza la efect: ,,Lipsa unui
climat deschis spre comunicare in organizatii poate duce la o mare
fluctuatie de personal") sau o abordare inversa (de la efect la cauza,
cind veti incepe cu fenomenul fluctuatiei de personal in unele
organizatii pentru a ajunge la lipsa climatului deschis spre
comunicare).

Ordonarea de tip problemad-solutie recomanda doi pasi: (1)
determinarea problemelor care apar in situatia discutatd si (2)
oferirea unor solutii posibile pentru remedierea acestora (spre
exemplu, veti identifica o problema in organizatia dumneavoastra,
in sensul ca existd un climat conflictual si dezvoltati o solutie prin
pregdtirea membrilor organizatiei in comunicarea eficientd si
managementul conflictului; un avantaj al organizdrii de tip
problema-solutie este problematizarea - oferirea de situatii-
problema auditoriului, acesta din urma fiind pus in ipostaza de a
incerca sa gdseasca o solutie Tnainte de a cunoaste solutia oferita de
vorbitor). Ordonarea dupa subiect (topicd) reclama gasirea unor
elemente interne ale temei discutate, care sa dezvolte o organizare a
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prezentarii, Tmpartirea prezentdrii in mai multe teme principale ;
pentru aceasta putem folosi: dezvoltarea in sfera avantajelor Si a
dezavantajelor, perceptia mai multor categorii de persoane asupra
acestor fenomene etc. Pentru a dezvolta trecerea de la o idee la alta,
vom folosi anumiti conectori sau elemente de tranzitie; acestia ofera
audientei linii de ghidaj si o sprijind in urmarirea dezvoltarii
materialului prezentat. Tot cu rol de conector putem folosi
rezumatele interne; este mai util pentru audienta ca inainte de a se
trece la o altd idee principald sa se facd un astfel de scurt rezumat al
ideii deja prezentate.

Un element de bazd al proiectdrii prezentarii este, realizarea
introducerii si a concluziei. In ceea ce priveste introducerea, printre
functiile acesteia avem: dezvoltarea unei motivatii la auditoriu
pentru a asculta si oferirea unei imagini generale despre ceea ce se
va discuta. De multe ori, vorbitorul se gribeste sd ajunga la
exprimarea continutului §i impinge introducerea in interiorul a doar
citeva fraze, ceea ce este negativ pentru imaginea generala a
audientei fatd de temd (sd retinem ca, Intr-o prezentare, primele
momente de contact cu publicul au un rol hotéritor in ceea ce
priveste impactul mesajului transmis de vorbitor). In ceea ce
priveste tipologia introducerilor, trebuie remarcat ca aria de
extindere a acestora este, practic, infinitd; la nivel general remarcam
insd mai multe tipuri de introducere : utilizarea umorului sau a unei
anecdote care are legaturd cu problema (atentie, utilizarea unei
anecdote care este complet in afara problemei pe care doriti sd o
tratati nu doar ca nu ajuta, dar poate sa directioneze publicul in alt
sens decit cel dorit), referirea la ocazie (daca este o ocazie speciala,
introducerea poate incepe cu ,,sunt onorat ca mi s-a cerut sa vorbesc
despre...") sau la ceva ce s-a Intimplat recent (si deci cunoscut de
audientd), demonstrarea importantei subiectului (,,voi vorbi astazi
despre ceva ce ne afecteazd pe toti.."), ilustrarea (care poate
dramatiza prezentarea), utilizarea experientei personale, combinarea
unei intrebari retorice cu un element de surprindere a auditoriului,
utilizarea unor fapte care sa anxieteze intr-un fel audienta (de
exemplu, ,,in timpul prezentdrii mele, atitia copii mor din cauza
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consumului de droguri, pind sd-mi sfirsesc eu prezentarea, atitia
copii Incep sa consume droguri etc. Prezentarea mea va fi despre
modul in care putem sa-i ajutam pe acesti copii"). Existd si greseli
frecvent facute intr-o introducere ; este util s ludm in consideratie
cel putin doua dintre ele : nu va cereti scuze publicului (cum ar fi:
»Nu sunt un expert in aceastd problemd" sau ,,nu sunt un bun
vorbitor") si nu faceti promisiuni fard acoperire (cineva care are de
tratat o tema plictisitoare si spune 1n introducere ,,tema de astizi o
sd va suscite interesul" 1si va pierde credibilitatea).

Concluzia are, la rindul ei, o functie importantd in prezentarea
dumneavoastrd; ea ajutd audienta sd sumarizaze ideile auzite si le
oferd oamenilor perspective de reflectie asupra informatiilor aflate.
Pentru a concluziona, putem sa ne reintoarcem la remarcele pe care
le-am facut in introducere : acest fapt le oferd oamenilor imaginea
unui lucru complet, de inchidere in profunzime a temei. lata de ce
tipologia concluziilor este asemanatoare cu aceea a introducerilor:
ilustrari, elemente surprinzatoare, elemente statistice §i Intrebari
retorice, citate, umorul, inspirarea publicului s actioneze (in special
in mesajele persuasive) etc. Greseli frecvente in realizarea
concluziei sunt: introducerea unui nou material informativ
(concluzia trebuie folosita pentru consolidarea a ceea ce s-a spus
deja si pentru rezumarea punctelor esentiale) si revenirea la
concluzie cu prilejul fiecarei idei centrale (spre exemplu, folosirea
expresiilor ,,in incheiere" sau ,,in concluzie" la finalul unei idei cind
mai aveti de expus incd zece determind prematur publicul sa
gindeasca ca va veti termina discursul in scurt timp, lucru care nu se
intimpla si astfel se produce confuzie).

Un ultim pas in proiectarea prezentdrii este microtestarea acesteia in
sensul sustinerii prezentdrii, avindu-vd ca public chiar pe
dumneavoastrd insiva. In acest mod, veti vedea dacid existd
probleme (va incadrati sau nu in timp, ideile sunt sau nu exprimate
asa cum doriti dumneavoastra, existd o coerentd intre idei, trecerea
este facutd lent sau brusc, existd anumite elemente de confuzie etc.)
si le veti putea corecta. In acelasi timp, este un bun mod pentru a
depasi anxietatea legatd de prezentarea publicd a discursului
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dumneavoastra. Studiile aratd ca aceastd anxietate este normala si
cd, in fapt, ea poate ajuta vorbitorul pentru o mai atentd pregatire a
materialului pe care doreste sd-1 prezinte.

Prezentarea dumneavoastrd trebuie sid se bazeze pe citeva
caracteristici ale mesajului, cum ar fi:

claritatea - presupune sid fim economici in prezentarea noastra,
astfel incit cuvintele sa sprijine intelegerea si nu sd o umbreasca, sa
utilizdm termeni si numere specifice incercind sa fim cit de precisi
putem, sa folosim fraze-ghid pentru ca audientei sa-i fie usor sa
treaca de la o idee la alta, termeni redusi ca intindere, familiari
audientei si cu utilizare frecventa in vocabularul comun, sa utilizam
repetitii §i rezumate interne ;

insufletirea - prin utilizarea verbelor active, a figurilor de stil,
exemplificarea prin imagini;

personalizarea - utilizarea intrebarilor adresate direct audientei, a
elementelor care conduc la experienta auditoriului, spunind mai
degraba ,,ati aflat ca..." decit ,,oricine a aflat ca...";

convingerea - se realizeaza prin eliminarea punctelor slabe - nu
incepeti o frazd cu formulari de tipul ,,nu sunt sigur de asta, dar
cred..." -, eliminarea elementelor comune, aflate constant in uz, de
tipul ,,onestitatea este cea mai buna politicd", deoarece ele fac
prezentarea sd pard neinspiratd si, In orice caz, aratd lipsa de
originalitate, si a locurilor comune, a frazelor-tip care si-au pierdut
din semnificatie.

Constructia prezentarii trebuie sa tinad cont de utilizarea propozitiilor
scurte in favoarea celor lungi (primele sunt mai puternice, mai usor
de inteles si de reamintit), a propozitiilor directe in favoarea celor
indirecte, a propozitiilor active in favoarea celor pasive si a
propozitiilor pozitive mai degraba decit a celor negative (este mai
bine sd spuneti cd ,,0 comisie a respins o lucrare" decit cd ,,0
comisie nu a acceptat o lucrare" - deoarece negatia are, prin natura
ei, un impact afectogen asupra oamenilor).

> Faza a IV-a: prezentarea. Vorbitorii folosesc metode si tehnici
diferite de prezentare; acestea variaza In functie de propria
persoana, de subiectul tratat, de audienta, de ocazie etc. In mod
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general, prezentarea propriu-zisa se poate desfasura pe intervalul
mai multor metode:

1) Metoda improvizatiei implicd vorbirea directa fara sa existe, de
obicei, vreo pregatire prealabila a discursului. Cateodata, un discurs
improvizat nu poate fi evitat: spre exemplu, un vorbitor a tinut o
prezentare §i sunteti invitat sd va spuneti parerea i sa faceti
comentarii de substantd referitoare la prezentarea anterioard si,
evident, la subiectul tratat de aceasta. In majoritatea cazurilor insa
nu se asteaptd de la dumneavoastra un discurs lung si de aceea nu
trebuie sa intrati in panica pentru ca nu veti avea ce sa spuneti dupa
primele doud-trei minute ;

2) Metoda manuscrisului presupune ca intreaga prezentare scrisa
este cititd audientei. Aceastd metodd este folositoare atunci cind
sunt cerute un timp strict stabilit $i anumite cuvinte reproduse exact;
in acest din urma caz, orice intirziere ar duce la nefurnizarea
intregului mesaj si orice omitere a unor informatii ar putea dauna
scopului prezentarii. Marea problemd a acestei metode este
reducerea pina la eliminare a contactului vizual si a fcedback-ului
cu audienta ;

3) Metoda memorizarii presupune, ca si metoda manuscrisului, ca
un timp si cuvinte exacte sunt cruciale pentru discurs; aceasta
metoda presupune scrierea discursului si memorarea acestuia cuvint
cu cuvint.

4) Metoda prezentarii orale implicd pregatire, memorizare a ideilor
centrale si a ordinii in care apar acestea si, citeodatd, memorizarea
introducerii si a concluziei discursului (in acest din urma caz, se
obtine o focalizare a atentiei pe audientd si se maximizeaza
interactiunea cu aceasta). In orice caz, nu se urmireste reproducerea
exacta a cuvintelor din mesajul scris, iar vorbitorul foloseste note,
dar mai degraba pentru a-si controla prezentarea decit pentru a citi
de pe ele. In ceea ce priveste folosirea notelor, exista doua reguli pe
care trebuie sd le urmam: (1) notele trebuie s contind un minimum
de informatii si (2) notele nu trebuie sa fie prea evidente (nu trebuie
scris, spre exemplu, pe foi mari sau pe hirtie coloratd), dar nici nu
trebuie ascunse audientei.
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7.2. Ascultarea eficienta

Raymond S. Ross si Mark G. Ross dezvoltd un interesant
model de analizd a ascultarii (aproximativ aceleasi etape le vom
regdsi mai tarziu in piramida SIER - Senzatie, Interpretare,
Evaluare, Reactie - a lui Lyman K. Steil). In ceea ce priveste primul
exemplu, se au in vedere un numar de premise care influenteaza
decisiv activitatea de ascultare:
- anumite mesaje nu sunt niciodata auzite ;
- alte mesaje ajung doar in zona interpretarii (poate nu sunt
niciodata Intelese in profunzime) ;
- unele mesaje ne parvin simultan sau intr-o succesiune foarte
apropiata;
- unele mesaje pot sa le distorsioneze pe celelalte;
- emotiile cu care receptdm un mesaj nuanteazd numarul de pasi in
descifrarea acestuia;

,»pasil" modelului Ross opereaza cam 1n acelasi timp.

> Pasul nr. 1: senzatia. Este o rezultantd a mai multor analizatori
(vizual, auditiv ). Din punctul de vedere urmarit de noi, sunt
importante barierele care actioneaza la nivelul acestei prime trepte :
- diferite tipuri de zgomote;
- defectele de receptie (probleme la nivelul receptorului);
- oboseala;
- alte elemente din cimpul senzorial care distrag atentia;
- defectele de transmisie (probleme la nivelul emitatorului).
> Pasul nr. 2: interpretarea. Presupune atribuirea unui inteles la ceea
ce am ascultat. Sunt si bariere ale ascultarii, influentate de barierele
senzatiei:
1) Cind insistam ca tema este banald ori superficiald. Citeodata, o
asemenea barierd intervine in mod evident in relatie cu obiectivele
pe care ni le-am propus in ascultare. Nu trebuie insa omis nici faptul
ca existd momente cind tocmai anumite deficiente de intelegere a
unui mesaj prea complex pot sa provoace paradoxul acestei bariere,
o bariera-refugiu pentru unii elevi/studenti pentru a-si justifica lipsa
de insistenta in a clarifica unele teme din programa de studii;
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2) Criticarea persoanei care transmite mesajul este de asemenea o
barierd care functioneaza eficient in a face ineficienta ascultarea.
Desigur, nu totdeauna cel care transmite un mesaj este ferit de
diferite manierisme in limbaj, de anumite caracteristici care sa nu il
favorizeze; ceea ce omite insa un astfel de ascultator este faptul ca
important Tn comunicare este continutul mesajului transmis, si nu
forma acestuia sau persoana care il transmite;

3) Cind permitem stereotipurilor negative si prejudecdtilor sa
intervind. De altfel, se poate afirma ca fiecare dintre noi judecam
prin prisma unei retele complexe de credinte si prejudecati; astfel, o
barierd in calea unei ascultari eficiente este de a lasa aceasta retea sa
intervina prematur si sa filtreze informatiile primite;

4) O prematurd reflectie asupra celor auzite (inainte ca
transmitatorul sa termine de transmis mesajul sdu). A sari direct la
concluzii Tnainte de a poseda toate informatiile despre un fenomen
este una dintre greselile frecvente de ascultare ; in scoald, un astfel
de elev/student poate sa aiba o influentd negativa importanta (daca
persoana in cauza se exprima public, 1i va deruta pe colegii sdi si va
perturba firul logic al mesajului transmis de cadrul didactic);

5) Cautarea altor evenimente care capteaza atentia ascultdtorilor
(citeodata, acest fenomen poate sa fie unul obiectiv - spre exemplu,
o fereastrda deschisd de vint distrage citeva momente de la
ascultare);

6) Cind ascultatorii ,,dorm cu ochii deschisi" ; persoanele cuprinse
in aceasta categorie mimeaza atentia, dar de fapt gindurile lor sunt
cu totul in alt areal decit cel adus in discutie de profesor.

> Pasul nr. 3 : comprehensiunea (intelegerea). Presupune, pe linga
interpretare, si o evaluare criticd a ceea ce s-a ascultat; Ralph
Nichols a descris o serie de factori care influenteaza intelegerea,
dintre care mentionam:

- inteligenta;

- marimea vocabularului ascultitorului;

- abilitatea de a face diferente ;

- abilitatea de a structura un discurs;

- capacitatea de a surprinde ideile principale;
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- cunoasterea tehnicilor care Tmbunatatesc concentrarea;

- interes real pentru subiectul discutat;

- oboseala fizica sau psihica a ascultatorilor;

- eficienta vorbitorului;

- temperatura camerei §i ventilatia;

- experienta 1n a asculta materiale dificile;

- curiozitatea fatd de subiectele discutate;

- admiratia pentru vorbitor; de altfel, prestigiul este un factor
deosebit de important in ceea ce priveste eficienta comunicarii.

> Pasul nr. 4: raspunsul. Raspunsul este important in functie de
vectorul de ce persoana in cauza a efectuat activitatea de ascultare?
Aici trebuie spus cd Ross nu dezvolta suficient ideea; un demers
mai analitic regdsim iardsi la Gamble si Gamble care, atunci cind
incearca sa determine sfera deficientelor de ascultare, ne propun o
relatie directd, cauzald intre circumscrierea unor obiective de catre
receptor si ascultare, Se precizeaza, de altfel, ca in lipsa acestui
deziderat, oamenii ascultd fara a sti cu exactitate pentru ce fac acest
lucru, ceea ce-i conduce la plictiseala si iritare. Cercetarile in
domeniu demonstreaza ca eficacitatea ascultarii creste atunci cind
obiectivele sunt identificate si specificate ; sunt propuse astfel patru
tipuri de ascultare:

- ascultam ca sd intelegem;

- ascultdm ca sa retinem;

- ascultam ca sd analizam si sd evaludm continutul;

- ascultdm ca sa dezvoltam relatii (ascultarea empatica).

In ceea ce ne priveste, la aceste patru tipuri identificate de T.K.
Gamble s1i M. Gamble vom mai adauga:

ascultdm ca sa ne facem o imagine despre emitator (tot o actiune de
analizd si evaluare, dar a formei, si nu a continutului mesajului);
ascultam pentru divertisment.

Cind ascultam pentru a intelege, ne focalizam pe conceptele
centrale ; astfel, cautim sa evidentiem cuvintele-cheie si frazele
care ne ajutd sd sumarizam cu acuratete conceptele care au fost
identificate.
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Cind ascultam pentru a retine informatii, putem folosi una dintre
cele trei tehnici pe care autorii ni le recomanda: repetarea,
parafrazarea (folosirea propriilor noastre cuvinte) si vizualizarea
(trebuie remarcat insd faptul cd ascultarea pentru retinerea
informatiilor presupune, in prealabil, ascultarea pentru a intelege ;
in caz contrar, retinerea este ingreunata de vastitatea informationala
propusd de emitdtor, este mecanica si neproductiva).

Cind ascultam pentru a analiza si evalua continutul, vom observa o
problemad deosebit de interesantd: frecvent, se argumenteaza in mod
circular (astfel, dacad vom cere argumente pentru o problema unei
persoane, aceasta are tendinta de a expune un scurt sir de astfel de
argumente dupa care va incepe sa le repete - in loc sd Incerce sa le
depaseascd dezvoltind argumente caracterizate de abordarea unor
modalitati alternative de structurare a realitatii respective).
Ascultarea empatica presupune interrelationarea cu o persoand
aflata in dificultate, in imposibilitatea de a rezolva corect si eficient
intr-o unitate de timp datd (obiectivd sau subiectivd) o anumita
problema. Ascultarea empatica presupune trei etape in formulare:

- tentativa de a clarifica lucrurile (care invita la corectie de tipul
»Dacd nu gresesc");

- repetarea ideii de baza cu propriile cuvinte;

- controlarea si parafrazarea sentimentelor celuilalt (,,Este
corect...").

Cind ascultam pentru divertisment, incercam, 1n calitate de
receptori, sd aflam informatii care nu ne intereseaza prin valoarea
lor de adevar sau fals, ci care ne oferd confortul unei detensionari si
relaxari; datoritd acestui fapt, o anumitd ascultare pentru
divertisment o regasim intotdeauna in ascultarea pentru a retine
informatii (fard ca aceasta sd fie manifestd, dar actionind ca o
supapa motivationald pentru restul ascultdrii). Pe de altad parte,
trebuie remarcat faptul ca ascultarea pentru divertisment este un
element important in crearea unui cadru afectiv, propice unei
comunicdri interactive extinse la toate formele acesteia.
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7.3. Perturbatii In procesul de comunicare

Un grad inalt de complexitate si dificultate a comunicarii
rezultd si din faptul ca atit emitatorul cit si receptorul sunt afectati in
ceea ce transit sau receptioneaza de o serie de perturbatii care pot
constitui zgomote, bariere sau filtre care distorsioneaza
comunicarea.

Selectiondm ceea ce spunem, cum spunem si cind spunem
functie de un set complex de paradigme, de reguli de decizie pe care
le-am invatat dea lungul vietii si care reflectd un numar de factori
specifici cum sunt imaginea de sine si a interlocutorului, modul
personal de definire a situatiei, ceea ce ne asteptdm, sentimente,
motivatii, intentii. Vom analiza citeva din aspectele acestor
perturbatii:

-prea multd atentie altora care vorbesc in domeniul meu de
specialitate;

-imaginea de sine, atit emitatorul cit si receptorul au o anumita
imagine de sine $i nutresc anumite sentimente de autovaluare si
autostima, iar acestea vor influenta modul in care ei vor comunica.

De exemplu, daca eu cred despre mine ca sunt expert intr-un
anumit domeniu si am incredere in mine si ma pretuiesc , este
probabil ca voi vorbi mult, voi adopta un stil de comunicare asertiv
,voi tinde sa dau sfaturi. Probabil nu voi acorda prea multa atentie
altora care vorbesc in domeniul meu de specialitate; doar eu sunt
“expertul” !

-imaginea despre interlocutor- atit emitatorul cit si receptorul au
unul despre celdlalt o anumita imagine si se interpreteaza unul pe
celalalt luind aceasta imagine ca baza de referintd. Si aceste
imagini reciproce vor influenta modul de comunicare . De exemplu,
dacd eu cred ca interlocutorul este mai putin priceput decit mine
intr-un anumit domeniu sau ca are un statut social inferior, atunci ii
voi vorbi probabil “de sus” , il voi Intrerupe cind mi se va parea ca
nu vorbeste la subiect si voi acorda mai putind atentie ideilor lui
decit faptului ca acestea concorda sau nu cu ale mele. Daca eu ma
simt inferior $i mai putin expert, voi asculta mai mult i mai atent si
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poate chiar ma voi stradui sd Imi demonstrez competenta in fata
interlocutorului.

-definirea situatiei atit emitatorul cit si receptorul isi imagineaza
situatia n cadrul céreia are loc comunicarea intr-un anumit fel.
Adeseori acest proces de definire a situatiei nu este constientizat
pind in momentul in care cineva intreabd “de ce ne-am adunat de
fapt aici ’sau  “care este de fapt sarcina noastra “

Definirea situatiei merge dincolo de specificarea obiectivului actului
de comunicare: este constituitd din setul complet de perceptii
referitoare la rolul nostru si al celorlalti, durata, limitarile si normele
care guverneaza acea situatie.

Ceea ce vom spune si cum vom spune depinde de cum definim
aceasta situatie.

O categorie de factori psihologici care creaza “filter” specifice in
procesul de comunicare este datd de aceea ce ne asteptdm la noi
ingine sau la cei din jur intr-o anumita situatie. Acest “ceea ce ne
asteptam” este bazat pe experiente anterioare, pe ideile noastre
preconcepute sau pe intrega noastra ,,istorie”. De exemplu, dacd ma
astept ca auditoriul sa nu inteleagd, din anumite motive, ceea ce voi
spune, voi folosi cuvinte simple; dacad ma astept sa nu fie de acord
cu ceea ce voi spune, Imi voi argumenta serios ideile din mesaj,
adoptind, de exemplu, structurarea indirectd a mesajului, tocmai
pentru a cistiga timp in vederea reducerii opozitiei la care ma astept.

Din punctul de vedere al ascultatorului, daca acesta se
asteapta ca vorbitorul sa fie inteligent, el ar putea receptiona si
anumite lucruri care, de fapt, nu sunt spuse. Aceste fapte sunt
addugate de catre ascultitor la mesajul receptionat in mod
inconstient.

Trasaturile individuale corelate cu modul specific de a
comunica pot conduce la amplificarea unei distorsiondri initiale a
comunicarii.
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Tema 8. CONFLICTUL
Caracterizare generala

Termenul de conflict provine din latinescul conflictus,
desemnind ,,lovirea impreund cu fortd” si implicind prin aceasta
»dezacorduri si frictiuni intre membrii grupului, interactiune in
vorbire, emotii si afectivitate".

T.K. Gamble si M. Gamble definesc conflictul ca o variabila
pozitiva, in sensul ca, ,,dincolo de toate perspectivele conflictul este
o consecintd naturald a diversitatii".

Adaptind valorile majore propuse de Alan Filley 1n ceea ce priveste
conflictul, putem gindi urmatoarele functii pe care le Indeplineste
acesta in calitatea sa de factor al comunicarii:

-multe conflicte pot functiona in directia reducerii sau chiar
eliminarii probabilitatii altor conflicte, mai puternice, in viitor,
-conflictul poate creste inovatia, sprijinind gasirea unor noi
modalitati de a privi lucrurile, noi modalititi de a gindi si noi
comportamente;

-conflictul poate dezvolta sensul coeziunii, al ,.fiintarii impreuna"
prin cresterea increderii;

-conflictul ne poate oferi o oportunitate excelentd pentru a mdsura
puterea si viabilitatea relationarilor noastre cu ceilalti.

8.1. Tipologia conflictului

Problema surselor de conflict relationate cu tipologia
acestuia ne oferd o dovada in plus a utilitatii si corectitudinii unei
viziuni integratoare, procesual-actionale asupra problematicii
conflictului. Integrindu-ne unei atare perspective, vom observa cd
sursele conflictelor actioneaza ca un criteriu extrem de nuantat, de
complex, dar semnificativ pentru alcatuirea unor tipologii ale
conflictelor. Spunem cd avem de-a face cu un criteriu complex
deoarece, citeodatda, unele dintre surse actioneazd si intr-un mod
secvential, dar putem observa cu usurintd si o multime de intersectii
ale acestor surse in interiorul unui tip anume de conflict. O astfel de
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abordare ne oferd o posibilitate largd (dar simultan se impune ca
necesitate) in conturarea unor metode si tehnici flexibile si adaptate
activitatii scolare, prin care putem obtine acel optimum al
conflictului cuprinzind o arie extrem de largd - de la provocarea
anumitor tipuri de conflict in mod deliberat de catre cadrul didactic
la dezvoltarea unor modalitati eficiente de utilizare a conflictelor
spontane, fard incidentd didacticd directd, care apar in scoala.
Astfel, pe linga criteriul oferit de sursa conflictului, putem gasi
multe altele : tipul de personalitate al comunicatorilor, experienta
acestora 1n rezolvarea conflictelor, interesele partilor, modul de
comunicare, timpul etc.
Trebuie spus ca si larga dezvoltare a legaturilor dintre tipurile de
conflicte si flexibilitatea granitelor dintre acestea diminueaza
semnificativ eficienta unor criterii, in sensul absolut al cuvintului,
de tipologizare a acestora; de aceea, credem noi, devine mai utila o
perspectivd procesuald, sistemicd a unui anumit cumul de criterii
care ar opera in acelasi timp.

In practici, existd o multitudine de tipuri ale conflictului;
vom vorbi Insd despre patru mari tipuri de conflict:
- conflictul-scop, care apare atunci cind o persoana doreste rezultate
diferite fatd de alta;
- conflictul cognitiv, bazat pe contrazicerea unor idei sau opinii ale
altora privitoare la un anumit fenomen;
- conflictul afectiv, ce apare atunci cind o persoand sau un grup
are sentimente sau emotii incompatibile cu ale altora;
- conflictul comportamental, ce apare atunci cind o persoand sau
un grup face ceva care este de neacceptat pentru ceilalti.
Conflictul-scop este observabil de multe ori intre cadrul didactic si
cursantii sdi. Daca finalitdtile propuse de cadrul didactic nu sunt in
acord cu cele pe care le au elevii/studentii, in mod natural poate
aparea acest conflict. Am folosit acest exemplu pentru a putea
observa cum punctele de demarcatie intre diferitele tipuri de conflict
sunt extrem de flexibile; starea conflictuald produsa de un conflict-
scop se poate transforma intr-un conflict afectiv (in cadrul acestei
stari, elevul poate sd se indeparteze afectiv de cadrul didactic
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respectiv si - fenomen extrem de important si in aceeasi masura
periculos - de materia/disciplina scolard). In ceea ce priveste
conflictul afectiv, se poate sublinia astfel faptul ca acesta are o
posibilitate directd de iradiere prin mutarea accentului conflictual
de pe un obiect pe altul, ceea ce face rezolvarea de conflict mai
dificila.

Automat, un astfel de conflict afectiv poate induce un conflict
cognitiv si, ulterior, starea conflictuala va lua o forma mult mai
accentuata 1n cadrul unui conflict comportamental. Desigur ca nici
ordinea, nici modalitatile de dezvoltare pe care le-am propus aici nu
sunt definitive; practic, conflictele despre care am vorbit pot aparea
cu o sferd de simultaneitate largita sau, daca este sa introducem un
alt criteriu de clasificare, si anume timpul, anumite tipuri de conflict
pot sa fie temporare, altele putind sa dezvolte un registru cronic
(spre exemplu, conflictul comportamental poate sd nu persiste,
elevul/studentul depasind etapa de manifestare directd a
conflictului, In conditiile in care conflictul afectiv poate sa ramina,
depasind granitele concrete In care a aparut; practic, chiar daca
materia va fi predatd de un alt cadru didactic care, sa spunem,
impartaseste scopurile elevului -deci cauza conflictului-scop nu mai
exista -, adversitatea elevului fatd de disciplina respectivd se poate
pastra, conflictul afectiv mentinindu-si sfera de actiune).

Totusi, nu trebuie sa omitem ideeca de la care am plecat in
structurarea acestui capitol: conflictul in cadrul comunicarii, atunci
cind are proportii optime si o justificare temporala si cognitiva, nu
numai ca nu este negativ, dar putem spune cd poseda un rol esential;
Coser afirma ca ,,un conflict poate sa ajute citeodata indivizii si
membrii unui grup sa creasca si sa-si dezvolte identitatile".
Referitor la criteriul modului de comunicare, regasim un conflict
intrapersonal si unul interpersonal; in ceea ce priveste legatura
dintre conflict ca atare si metodele de interactiune educationala,
punctul nostru de vedere ne focalizeaza atentia asupra acestuia din
urma. Goodall Jr. identifica zece astfel de tipuri care pot conduce la
declansarea unui conflict interpersonal:
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1) conflictele care apar din diferentele de opinii asupra
problematicii aflate in discutie;

2) conflictele situate in diferentele de valori care afecteaza
rezultatele grupului, sarcina sau accesul la rezultate sau sarcina;
sunt mai intense decit cele observabile in diferentele de opinii (desi
pot aparea intr-o formad asemanatoare), deoarece, atunci cind
persoanei 11 sunt puse sub semnul intrebarii elemente ale tabelei
valorice, ea tinde sa intre in defensiva;

3) conflictele atribuite dezacordurilor privind calitatea dovezilor
utilizate 1n luarea deciziilor sau rezolvarea problemelor;

4)  conflictele atribuite loialitatii personale ori prieteniei, care
poate afecta deciziile luate in cadrul grupului;

5) conflictele care-si au originea in neintelegerea, la un nivel mai
simplu sau complex, intentiilor, obiectivelor sau scopurilor
negociate de membrii grupului; in special la primele intilniri ale
unor grupuri nou formate se va observa o tendintd in acest sens:
oamenii vor discuta asumindu-si anumite responsabilitati, apoi, la
urmatoarea intilnire, vor observa ca nu fiecare dintre ei a inteles
discutia avutd In acest sens (totdeauna se gaseste cineva care sa
spund: ,,Dar nu am discutat aga! ");

6) conflicte provenind din inchiderea la perceperea recompenselor
in urma participdrii la activitatea de grup; unii oameni isi vad
(corect sau incorect) contributia la grup ca fiind insuficient
rasplatitd de partea din cistigul rezolvarii activitatii prin contributia
la grup;

7) conflictele situate n prejudecati personale sau alte probleme
care nu privesc sarcina grupului, dar sunt observabile in discutiile
despre aceasta;

8) conflictele care-si gasesc originea in ambitia, motivatia sau
conducerea unuia sau mai multor membri ai grupului, elemente
percepute de alti membri ai grupului drept potentiald amenintare ;
dacd un sef de departament doreste sa fie remarcat de superiorii sai
si pentru aceasta le cere subordonatilor un efort suplimentar, dar
acestia nu au nici o motivatie pentru a-1 intreprinde, avem de-a face
cu un astfel de conflict;
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9) conflictele fundamentate in infatisarea fizica sau atractivitatea
unei persoane §i favorurile oferite ei de alti membri ai grupului
datorita acelor calitati;

10) conflictele atribuite stilului personal (stil de viata, stil de
comunicare, stil de raspuns, stil de conducere si, in general, stil de a
fi).

Tipologiile conflictului pot sa Tmbrace forme extrem de
numeroase; mai multi autori, printre care si R. Schmuck si P.
Schmuck , vorbesc despre:

-conflictul procedural - caracterizat de dezacord in ceea ce priveste
cursul actiunii care trebuie aplicat pentru a se indeplini obiectivele;
-conflictul-scop;

-conflictul conceptual - caracterizat de dezacorduri in ceea ce
priveste ideile, teoriile, opiniile etc. ;

-modelul S-T-P (situatie-tintd-propunere), un conflict care se afla
mai degraba la interactiunea dintre conditiile activitatii, obiectivele
propuse si modalitatile de indeplinire a acestora; modelul S-T-P ni
se pare un concept util, apropiat de viziunea dinamica pe care
incercam sa o imprimam acestor analize, in perspectiva folosirii nu
doar a unuia dintre criterii, ¢i a unui sistem criterial;

-conflictul interpersonal etc.

Astfel ca, indiferent de tipul conflictului, identificarea adevaratelor
surse care au condus la aparitia si apoi la dezvoltarea si escaladarea
acestuia este o operatie extrem de importantd atunci cind grupul
doreste sa rezolve conflictul si - in acelasi timp - sa-si restructureze
si stabilizeze eficienta comunicarii.

8.2. Strategii de provocare/stimulare a conflictului

In studiile sale, R. Stacey afirma cd ,,oamenii nu au noi
intuitii atunci cind discutiile lor sunt caracterizate de echilibru
ordonat, conformitate si dependentd oamenii se contagiaza de idei
noi unul de la altul atunci cind se afld in conflict, confuzie si cautare
a unui nou inteles - cu mentiunea ca trebuie sd rdmind deschisi
totodata la discutie si sa se asculte reciproc. Mai mult, aga cum arata
cercetarile lui RJ. Saul, aici avem de-a face cu un paradox: nu
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numai cd rezolvarea conflictului si a confuziei nu tine de
diminuarea lui, ci mai mult, calea cea mai buna de lucru cu confuzia
este de a o intensifica prin raspunsuri la intrebarile inconfortabile
pind In momentul in care sursa tuturor acestor dificultati este
identificata. Practic, formatorul are nevoie sa apeleze uneori la
anumite modalitati, in aga fel Incit un conflict educational sa apara
si sd se dezvolte pe coordonatele cerute de structurarea pedagogica
a unei astfel de situatii. Putem identifica mai multe asemenea
strategii (desi nuantele sunt extrem de sensibile, in sensul unicitatii
experientei educationale propriu-zise a unei asemenea optiuni
metodologice):

. folosirea unor elemente de continut care sa fie pasibile de
interpretari din puncte de vedere diferite ; in acest sens, este utila
reconsiderarea afirmatiilor lui Morton Deutsch care, definind
importanta conflictuald pe care o poate avea problema Iinsasi,
deosebeste urmatoarele caracteristici formale ale problemelor ce pot
influenta rezolvarea de conflict:

tipul problemei - anumite tipuri de probleme conduc mai putin decit
altele la rezolvari constructive ale conflictului; de aceea, alegerea
tipului problemei este o responsabilitate a cadrului didactic ;
dimensiunea - dimensiunea problemei recomandd modul in care se
poate rezolva conflictul; o problemd mai restrinsd rezolva un
conflict mai ugor decit o problemad mai extinsa (chiar daca aceasta
din urma poate fi separata in aspecte diferite, aspecte care insd nu
fac abstractie si de relatiile dintre acestea in cadrul conflictului);
rigiditatea - o perceptie primard a inexistentei unor alternative
satisfacatoare pentru parti poate duce la escaladarea conflictului,
deoarece aceastd rigiditate a problemei oferd si anumite elemente
frustrante partilor (oricum, rezolvarea de conflict presupune un efort
din partea partilor, situatie care, intr-o teorie a minimului de efort
implica direct frustrarea in conflict).

 situarea elevilor Tmpartiti - spatial - in doud tabere, dezvoltindu-
se astfel pozitii fatd in fatd (concurentiale);
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* dezvoltarea 1n fiecare echipd educationala a unui rol de ,,avocat
al diavolului" care sd pund sub semnul intrebarii compromisul
aparent de solutionare la care se poate ajunge in primele momente.

* dezvoltarea unui stil al conflictului (desemnind modul in care
grupurile, fiecare In mod propriu, trateazd in general un conflict); in
continuarea unei asemenea perspective, putem gindi un set de
exercitii bazate pe tipurile de conflict interpersonal aparute in
relatiile de comunicare. Referindu-se la acest stil al conflictului,
Michael E. Roloff se focalizeaza pe conflictul de rol vazut in trei
ipostaze:

- conflictul de rol focalizat pe sine, care poate aparea atunci cind:
existd o incon-gruenta de rol intre expectatiile partenerilor de echipa
educationald si propria personalitate a unui anume elev/student
(daca, spre exemplu, unui elev timid i se cere o implicare mai
agresiva intr-o disputa de grup); o persoand ocupd mai multe roluri
incompatibile simultan (este cazul unui elev/student ce are rolul de
lider al unei echipe care trebuie sd discute despre modalititi de
diminuare a delincventei la adolescenti si, simultan, are si rolul de
membru intr-un grup de astfel de delincventi) ; rolul pe care trebuie
sd-1 indeplineasca persoana se afld sub standardele si performantele
pe care elevul/studentul respectiv considera ca le are (daca unei
persoane dominatoare i se da rolul de sprijinitor al interactiunilor
din grup fara a avea dreptul sad-si spuna propria parere, spre
exemplu);

- conflictul de rol focalizat pe partener, cu o incidenta crescuta in
cazul in care performanta partenerului de rol este mai scazuta
calitativ si diferitd de ceea ce cealaltd persoand se asteaptd sa
primeasca (sd ne inchipuim ca agsezam un elev mai slab intr-un grup
de elevi foarte buni si le spunem - ca in cazul tehnicii TGT - ca
performanta intregii echipe, deci §si a membrului mai slab, va
contribui la obtinerea succesului);

- conflictul de rol focalizat pe relatie apare atunci cind indivizii nu
au doar experienta despre cum trebuie jucate rolurile, ci poseda, de
asemenea, notiuni despre ce efort depus in rol trebuie asociat cu
distributia resurselor relationale (sd@ ludm exemplul unui
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elev/student care nu se implicd total in activitatea de grup,
participind ca simplu spectator la dezbateri - echipa sa se afla intr-o
competitie-concurs cu alte grupuri - si obligindu-i astfel pe ceilalti
sd depuna un efort suplimentar in realizarea integrala a sarcinii, dar
care, atunci cind grupul 1si prezintd rezultatele, cere Tmpartirea
echitabild a premiilor). Prin modalitdtile prezentate aici (§i prin
multe altele, caracterizate de posibilititile de extensie a
procedurilor), cadrul didactic poate stimula o situatie conflictuald pe
care mai apoi sd o conduca spre dinamica obiectivelor urmadrite in
activitatea sa;

Un factor important in producerea/stimularea conflictului este
considerarea a ceea ce Kirton si McCarthy caracterizau drept un
conflict sociocognitiv al grupului definit de stilul cognitiv al
majoritatii acestuia, diferentiind intre stilul inovativ si cel adaptativ.
Astfel, pentru cei doi autori, stilul inovativ al unei persoane
desemneaza originalitate dublatd de eficienta mai redusa,
indisciplina s1 dezacord, tentativd de schimbare a regulilor,
generarea unui mare flux de idei, capacitatea de munca de rutina si
de detaliu fiind sustinutd pe perioade foarte scurte. Un astfel de
individ se simte bine intr-o sarcina nestructurata, confuza.

Spre deosebire de stilul inovativ, persoanele care beneficiaza de un
stil adaptativ au mai putine idei, dar acestea sunt rezonabile, fara
riscuri, eficiente direct si concret, includ date noi, dar intr-o
structurd prealabild lor, rezolvd problemele nu prin schimbari
majore, ci prin imbunatatiri permanente.

Aparitia unor persoane inovative intr-un grup dominant adaptativ si
invers este in mod sigur o situatie conflictuala, chiar daca o astfel de
perspectiva sporeste considerabil eficienta grupului.
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8.3. Strategii de rezolvare a conflictului

In ceea ce priveste strategiile de rezolvare a conflictelor,

trebuie spus ca, in practica, se cuvine sa pornim de la sesizarea unor
situatii care pot produce conflicte si pot fi delimitate drept cauze ale
acestora, dar contin si directii de rezolvare.
Vom stabili mai intli de ce resurse dispunem (in practica exista
resurse manifeste, evidente, dar putem identifica si resurse ascunse,
nemanifeste, utile insa in activitatea de rezolvare a conflictului).
Pentru a face o listare a tuturor acestor resurse, organizam o sedinta
de brainstorming.

Intr-o a doua etapd, vom realiza o harti a resurselor grupate
pe trei dimensiuni:

-ce resurse am identificat ca fiind disponibile;

-ce resurse ne trebuie pentru ca obiectivele sarcinii sa fie Indeplinite
optim;

-ce resurse mai putem obtine si dacd investitia In aceste noi resurse
este eficienta.

In sfirsit, intr-o a treia etapd, vom utiliza procedeul
autochestiondrii pentru a dezvolta resursele pe palierul de la ,,ce
resurse avem" la ,.ce resurse putem obtine". Acest lucru ne ofera
posibilitati noi de a obtine resursele identificate ca utile, poate chiar
prin modificarea si transformarea celor existente (acest lucru se
poate face, pe urmatoarele categorii: de utilizat in alte scopuri; de
adaptat; de modificat; de marit; de micsorat; de inlocuit; de
reclasat; de inversat; de combinat)

Totusi, exista cazuri in care dezacordurile dintre persoane nu pot fi
rezolvate incd din aceasta etapd, si atunci este necesara dezvoltarea
unor strategii de rezolvare a conflictelor.

Steers sugereaza citeva asemenea strategii folosite in rezolvarea
conflictelor, centrindu-se mai ales pe ceea ce nu trebuie facut, mai
precis pe ceea ce el considera a fi strategii ineficiente in rezolvarea
de conflict:

1) nonactiunea presupune optiunea uneia dintre parti de a nu face
nimic pentru a rezolva actiunea, ignorind-o (o asemenea manierad de
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raspuns la conflict poate fi responsabila de escaladarea acestuia,
deoarece ignorarea nu face, de obicei, decit sd creasca frustrarea si
indispozitia partilor implicate);

2) , traiectoriile” administrative se obiectivizeaza prin putine
actiuni in directia rezolvdrii problemei; se fundamenteaza in
formulari de tipul ,,0 am in studiu" sau ,,este nevoie de mai multe
informatii" ;

3) tendinta de a observa riscurile procedurilor de rezolvare a
conflictului este o optiune de raspuns care ofera o falsd imagine ca
persoanele respective sunt deschise spre rezolvarea problemei, cind
in fapt ele nu sunt;

4) secretizarea conflictului este o altd manierd ineficientd de
rezolvare a acestuia. Este strategia ,,ceea ce nu se stie nu raneste" ;
problema este cd, atunci cind credibilitatea moderatorului acestui
conflict va fi necesard, e posibil sa giseasca persoanele inchise in a
percepe astfel situatia. Pe de altd parte, asa cum observa A. Cardon,
secretizarea poate avea la bazad existenta unui joc de manipulare;
astfel, ,,informatiile” secrete detinute de o persoand nu pot fi
confruntate cu realitatea sau cu perceptiile altora (este cazul unui
coleg de echipa care iti spune un ,,secret" din viata organizatiei cu
obligatia de a-1 pastra sub aceastd forma - de secret; este un fapt de
la sine inteles cd, prin natura ei, aceasta informatie confidentiala nu
va putea fi verificatd prin discutarea ei cu ceilalti). Autorul spune ca
acest comportament este in fapt un joc de manipulare care
urmareste sd obtind de la interlocutor o aliantd oarba, totald si
neconditionatd. Prin aceste informatii se obtine loialitatea persoanei
respective si ii sunt paralizate actiunile care se inscriu in aria de
actiune a ,secretelor", totul desfasurindu-se sub pretextul unor
informatii exceptionale care sunt primite intr-un mod exceptional;

5) ,,culpabilizarea"persoanei presupune ca acela care reclama
indezirabilitatea unui fapt in grup este o ,,persoana-problema". Se
incearca astfel discreditarea respectivului membru al echipei,
izolarea si stigmatizarea sa, considerindu-se ca problema va fi astfel
,rezolvata".
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H. Cornelius si S. Faire identificd cinci simptome in cazul
conflictelor, care sunt gradate astfel:

- disconfort;

- incident;

- neintelegere;

- tensiune;

- criza.

Existd mai multe modalitati de a raspunde la o situatie conflictuala:
1) abandonul daca o persoana se retrage fizic sau emotional dintr-
un conflict, poate de teama confruntarii, neavind de spus nici un
cuvint in ceea ce se intimpla;

2) reprimarea este refuzul de a lua act de existenta unui conflict, de
a vorbi despre aspectele importante ale acestuia;

3) stilul victorie/infringere este o confruntare de forte in care una
dintre acestea tinde sa ajunga deasupra;

4) compromisul este impacarea fiecarei parti cu ideea de a cistiga
ceva, dar si de a renunta la ceva; totusi, compromisul pune accentul
pe ideea de renuntare, si nu pe cea de cistig, fiind din punctul de
vedere al rezolvarii de conflict o solutie limitata;

5) strategia cistig-cistig (win-win) - specifica tehnicii de negociere,
pune accentul pe avantajele de a descoperi solutii mai bune,
urmarind totodatd Tmbunatdtirea relatiilor Intre parteneri. Acest din
urma deziderat este deosebit de util, deoarece putem observa ca, in
ceea ce priveste incidenta conflictului asupra echipei in care a
apdrut, se identificd mai multe aspecte cu incidenta directd asupra
metodelor de interactiune educationala:

-climat de neincredere, de suspiciune ;

-fiecare persoana va incerca sa-si realizeze, in primul rind, propriile
interese;

-apare lipsa colaborarii intre membrii grupului;

-persoanele isi simt interesele amenintate si devin defensive;
-creativitatea si originalitatea sunt mult diminuate;

-apar stari psihologice negative ca apatia, teama, anxietatea;

-se inrdutatesc relatiile interpersonale in afara echipei.
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Anexa nr.1
Etica profesionala a evaluatorului

In practica lor profesionald, evaluatorii trebuie si respecte
normele morale general acceptate si sd se conduca de urmatoarele
principii ale eticii profesionale: onestitate, competentd profesionala,
confidentialitatea informatiei, comportament profesional, conduita
in cazurile aparitiei conflictelor de interese, echitabilitate,
neprihanire, e.t.c.

Etica evaluatorului cuprinde totalitatea regulilor etice si
normelor de conduita in efectuarea procedurii de evaluare a
bunurilor. Acestea sunt cuprinse in editiile noi ale Standardelor
Eurpene si Internationale de evaluare ~ (EVS-2000 si IVS-2001).

Codul Etic European a fost elaborat de grupul European al
asociatiilor evaluatorilor in conformitate cu statutul si obiectivele
acestei organizatii i este unul din criteriile de baza ale activitatii de
evaluare, fiind adoptat de toate asociatiile profesionale Europene. In
cadrul Codului Etic European sunt examinate normele de conduita
ale evaluatorului in relatie cu clientii, colegii, asociatiile membre ale
TEGOVA.

In relatiile cu clientii evaluatorul are datoria de a apira interesele
acestora, dacd interesele nu contravin legislatiei si normelor etice.
Daca in procesul indeplinirii lucrarii la comanda clientului apar
circumstante in care interesele evaluatorului vin in contradictie cu
cele ale clientului, evaluatorul are obligatia de a-si informa clientul
despre aceasta. Evaluatorul nu se va angaja si nu se va implica in
proiecte care ar afecta reputatia profesionald ait a sa citsia
colegilor de breasla.
In relatiile cu colegii, evaluatorul nu va critica neintemeiat practica
profesionald a colegilor sdi; daca evaluatorului i se

Anexa nr.1 (continuare)
solicitd opinia despre o lucrare indeplinitd de un coleg, el trebuie sa
si-0 exprime cinstit, obiectiv fara a-si manifesta superioritatea fata
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de colegul sau; fiecare evaluator trebuie sd contribuie la perpetuarea
profesiei, prin implicarea in procesul de pregatire a viitorilor
evaluatori; evaluatorul trebuie sa colaboreze cu colegii sdi, sa le
acorde asistentd, sa le impartaseascad informatii cu privire la
dezvoltarea pietii.

Asociatiile profesionale nationale membre ale TEGOVA
trebuie sd se bazeze pe principiile profesionalismului, ajutorului
reciproc si colaborarii.

O sectiune aparte a Codului Etic European este dedicata
cerintelor fatd de competenta evaluatorului. Acestea sunt:
-studierea permanenta a situatiei de pe piata imobiliara si a
modificarilor legislatiei, deoarece aceste informatii au un impact
esential asupra rezultatelor evaluarii;

-evaluatorul trebuie sa aibd o viziune obiectiva asupra cunostintelor
si nivelului sau de calificare;

-evaluatorul trebuie sa cerceteze toti factorii relevanti legati de
obiectul evaluarii, pentru a obtine rezultate cit mai corecte in
evaluare;

-fiecare evaluator are datoria de a se perfectiona permanent
ridicindu-si astfel nivelul profesional;

Avindu-se in vedere faptul ca activitatea de evaluare deseori
poate fi desfagurata si 1n alte state, conform Standardelor Europene
de Evaluare, normele etice de conduita ale evaluatorului trebuie sa
fie aceleasi. Daca normele internationale de comportare
profesionald depasesc normele de comportare stabilite de codul de
conduita al asociatiei nationale a evaluatorilor, evaluatorul se va
conduce de normele internationale, tinind cont si de prevederile
codului etic national.

91



Anexa nr.2
Codul de Onoare al studentilor U.T.M

Se impune tuturor studentilor inmatriculati la UTM sa
respecte cerintele prezentului Cod de Onoare, acesta aplicindu-se
intregii activitati academice in cadrul universitatii. Nerespectarea
acestui Cod de Onoare atrage dupa sine aplicarea unor penalitati si
pedepse pe masura Incdlcarilor admise.

Juramintul studentului la inmatricularea in UTM

La inmatricularea mea In Universitatea Tehnica a Moldovei
promit sa am un comportament care sa faca cinste comunitatii
universitare si si respect Codul de Onoare al Studentilor UTM. in
caz ca voi incalca acest Cod de Onoare, voi accepta pedeapsa sau
penalitatea aplicata, inclusiv exmatricularea din universitate.

CODUL DE ONOARE AL STUDENTILOR UTM

Se preconizeaza ca orice student care este Tnmatriculat la
UTM este obligat sa se conformeze unui model de Incredere
reciproca §i integritate academica si se va purta in mod cinstit cu
orice membru al comunitatii universitare. Fiecare student trebuie sa
constientizeze ca este de datoria lui sa pastreze si sa consolideze
spiritul integritatii academice.

Integritatea academica este un angajament fata de cele cinci
valori spirituale fundamentale: onestitatea, increderea,
corectitudinea, respectul si responsabilitatea. Din aceste valori
decurg principiile de conduitd morala, care sunt la baza prezentului
Cod de Onoare al Studentilor UTM.
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Anexa nr.2 (continuare)

Studentii Universitatii Tehnice a Moldovei se vor abtine si
vor descuraja orice incercari de ingeldciune si minciuna, vandalism,
furt, plagiat si copiat, de comportare necinstita si nedemna si alte
incdlcari ale regulamentelor UTM.

Acest Cod sta la baza unei eficiente autoadministrari a
studentilor, este Tnceputul formarii unor relatii cu adevarat
democratice in cadrul Universitatii Tehnice a Moldovei si garantia
faptului ca studentii vor primi o pregétire cu adevarat eficienta si de
calitate, In rezultatatul careia vor fi solicitati pe piata de munca.
Fiecare student trebuie sd respecte toate normele stabilite de catre
Codul de Onoare si regulile de comportament al studentilor
universitatii.

Studentii UTM considera ca tine de onoarea lor:
1.sd tind minte ca eforturile comune si rezultatele muncii studentilor
de la toate facultatile pot fi subminate prin lipsa de activitate, printr-
o actiune anormala, sau deviere de la acest Cod chiar si a unui
singur student;
2.sa fie cinstiti cu sine Tnsusi, cu partenerii lor $i cu concurentii;
3.sd considere ca este obligatia lor morala sé fie organizati,
disciplinati, sd dea dovada de initiativa in procesul de instruire, s
perceapa critica si observatiile colegilor si profesorilor in mod
corect si cu demnitate;
4.sd se ocupe de o problema doar fiind siguri de propria competenta
in domeniu;

5. sd poarte cu cinste si demnitate titlul de student al UTM;

6. sd participe activ la viata sociala a universitatii §i in masura

7. s@ cunoasca realizarile culturale umane, bogatia spirituala si
traditiile etniilor conlocuitoare din Republica Moldova. Sa tina
minte cd populatia Moldovei crede si sperd, ca actualii studenti sunt
viitorii profesionalisti si specialisti de inalta calificare, datorita
carora statul nostru va prospera in timp;

8. sd pastreze si sa dezvolte cele mai bune traditii ale studentilor
UTM: patriotismul, colegialitatea si ajutorul reciproc, curajul si
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altruismul, nobletea si devotamentul fatd de propriile obligatii,
maiestria si profesionalizmul;
9. sa fie un exemplu de respect al demnitétii umane, de protectie a
colegilor de universitate si profesorilor, indiferent de originea,
nationalitatea, statul social, parerile politice sau apartenenta
religioasa sau idei despre lume a acestora;

10. sa merite dretul de a se mindri si de a purta titlul de student al
UTM.

Studentii au urmatoarele obligatii:

1.sa se pregateasca si sa participe activ la toate orele
de curs,seminare, lucrari de laboator, precum si la verificarile
periodice;
2. sd sustina toate formele de evaluare a cunostintelor prevazute in
cadrul sesiunilor de examene;
3. sd foloseasca cu grija bunurile materiale puse la dispozitia lor in
spatiile de invatamint, cimine, cantine etc. , rispunzind pentru
bunurile distruse;
4. sa manifeste comportament civic si respect fata de colegi, precum
si fata de cadrele didactice si personalul administrativ;
5. sd excluda din vocabular expesiile necenzurate, obscene, vulgare;
6. sa nu insulte , sa nu ofenseze cadrele didactice, administrative si
colegii;
7. sa respecte regulile de prevenire a incendiilor;
8. sd nu fumeze 1n incinta universitatii, sa folseasca pentru fumat
numai locurile special amenajate.
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Anexa 2.(continuare)

Sunt considerate lipsa de integritate academica a studentilor
urmatoarele incalcari:
1.comportament si actiuni necinstite;
2.plagiatul si copierea;
3.tentativa de mituire;
4.utilizarea legaturilor de rudenie sau de alt gen pentru obtinerea
notelor;
5.absente nemotivate de la orele de curs;
6.1ntirzierea la cursuri;

7 .falsificarea diferitor documente;

8.posedarea sau folosirea armelor in campus;

9.lipsa de respect fata de profesor;

10.1incélcarea legilor de stat in campus;

11.comportament de amenintare sau hartuire in campus;
12.posedarea si folosirea drogurilor si alcoolului in campus.

In cazul incalcarii prezentului Cod de Onoare pedeapsa
trebuie sa corespunda gravitatii incalcarii savirsite. Pot fi utilizate
urmatoarele masuri de pedeapsa: observatie in public, mustrare,
pedeapsa conditionatd sub supravegherea altor persoane,
suspendarea temporara de la procesul de studii si exmatricularea.
Masurile de pedeapsa aplicate de catre rector trebuie sa fie
inregistrate in dosarul personal al studentului la sectiunea
incalcarilor si sa fie insotite de explicatii si dovezi.
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