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Abstract: Even if communication is not a one-way process, its often happens that the transmission
from the transmitter to the receiver remains only at the level of one and more less than plural. The
organizational communication is a particular form of communication encountered in countless
organizations, including public institutions, covering a multitude of concrete situations, from
horizontal communication between employees at the same hierarchical level to communication
between the general manager and his subordinates and coordinated management of information in a
company. Work and efficiency in an organizational framework require the coordination of
participants and efforts to achieve performance. However, the communication climate is the general
atmosphere in which organizational communication takes place and takes place.

Keywords: organizational communication, organizational functions, communication climate, job
satisfaction.

Adnotare: Chiar daca comunicarea nu este un proces unidirectional se intdmpla deseori ca
transmiterea de la emitator la receptor sa ramana doar la nivelul de unu si mai putin de plural.
Comunicarea organizationald insa este o forma particulara de comunicare intdalnita in nenumdrate
organizatii inclusiv in institutiile publice acoperind o multitudine de situatii concrete, de la
comunicarea orizontala intre angajatii aflati la acelasi nivel ierarhic pana la comunicarea dintre
managerul general §i subordonatii sai si gestionarea coordonatda a informatiilor dintr-o firma.
Muncagi eficienta intr-un cadru organizational necesita coordonarea eforturilor participantilor spre
realizarea de performante. Climatul de comunicare insa este atmosfera generald in care are loc i se
desfasoard comunicarea organizationald.
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Cuvinte cheie: comunicarea organizationald, functii organizationale, climat de comunicare,
satisfactia la locul de munca.

Organizatia este un sistem social in care si prin care oamenii interactioneaza pentru realizarea
de scopuri comune In procesul muncii comunicarea joacd un rol esential pentru ci orice sistem
sociotehnic presupune existenta unui flux informational care face posibila functionarea lui ca intreg.
Munca in cadru organizational necesitd coordonarea eforturilor participantilor in realizarea unei
performante. Comunicam asadar informatii, atitudini, sentimente, emotii, idei; comunicam pentru a
informa, a convinge, a impresiona, a determina actiunea cuiva sau doar pentru amuzament. in
literatura de specialitate (Cuilenburg, Scholten, Noomen, Stiinta comunicarii, Humanitas, Bucuresti,
2000) exista un oarecare consens In definirea organizatiei: organizatia este acel “cadru
institutionalizat in care mai multi indivizi conlucreaza pentru a atinge un anumit scop”. Deasemenea
mai este definita: “sisteme sociale in interiorul carora dominante sunt raporturile scop-mijloace”, sau:
“un ansamblu dinamic de relatii dintre oameni, instrumente si mediul ambiant, cu finalitate
determinata”. Comunicarea organizationala este forma particularda de comunicare ce survine in
institutii care indeplinesc astfel de conditii; ea acopera o multitudine de situatii concrete, de la
comunicarea orizontald intre angajatii aflati la acelasi nivel ierarhic, de la comunicarea creata in cadrul
structurilor informale dintr-o organizatie, pana la comunicarea dintre managerul general si
subordonatii sai sau pana la gestionarea coordonata a informatiilor dintr-o firma.

W. Richard Scott in [14, p.55-56] si (R. Scott, 2005) identifica trei perspective mari in definirea
si analizarea organizatiilor: a). sistemul rational — In aceasta paradigma, organizatiile sunt intelese
drept colectivitati orientate de urmarirea unor scopuri specifice si care sunt caracterizate de anumite
structuri sociale inalt formalizate; b). sistemul natural, organizatiile sunt colectivitati formate din
participanti are urmaresc interese multiple, individuale si comune, dar care sunt constienti de
importanta perpetuirii organizatiei. In acelasi timp, ,,structura informala de relatii ce se dezvolta intre
participanti ofera un ghid informativ mai precis pentru intelegerea comportamentului organizational,
decat este cel oferit de structura formald” [14, p.56]; c). sistemul deschis-organizatiile presupun
activitati interdependente ce ,,leagd coalitii schimbatoare ale participantilor; sistemele sunt intiparite
in sau dependente de schimburile continue cu, si formate de mediile in care functioneaza”.

Eficienta unei organizatii se bazeaza pe specializarea functiilor la nivel de compartimente si de
indivizi §i pe complementaritatea acestor functii. Din aceste caracteristici de bazd ale activitatii
organizationale rezultd necesitatea schimbului de informatii intre compartimente, intre indivizi, intre
organizatie $i mediul sdu socio-economic. Comunicarea insa este fluxul vital care fac posibile
performantele unei organizatii. De calitatea si functionalitatea ei depinde modul 1n care sunt folosite
resursele si sunt atinse scopurile. Comunicarea inclusiv 1n organizatie precede aceiasi pasi de baza:
proces extrem de complex ce se realizeaza prin intermediul mai multor feluri de limbaje; poate fi
perturbata de diferiti factori; depinde de contextul in care are loc; specifica fiecarui individ si care
poate avea loc la diferite niveluri. Parte din procesele si atitudinile noastre mentale fac ca atunci cand
comunicam sa nu avem Intotdeauna plasticitatea necesara In gandire, ci sd ne uitdm unii la altii prin
niste “filtre” perceptuale.

Elementele care determind existenta unei organizatii sunt urmatoarele:

« existenta a doi sau mai multi indivizi (size);

* care recunosc ca unele din scopurile lor pot fi mai bine indeplinite prin actiuni interdependente
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(cooperare), chiar daca s-ar putea sa apara dezacorduri (conflicte) intre ei (interdependence);

* care iau materie, energie, informatie, din mediul 1n care se afla (input);

* care dezvolta relatii de coordonare §i control pentru a capitaliza interdependenta in timpul
operarii cu aceste inputuri (throughput);

» care restituie mediului inputurile modificate, in incercarea de a indeplini telurile pe care acea
interdependenta s-a presupus ca le face posibile (output).

Orice organizatie constd, dupd cum aratd Graham si Bennett, din premise (scopurile si
activitatile comune), angajati, conducere, echipamente, materiale, fonduri. Pentru armonizarea
scopurilor generale cu scopurile individuale ale organizatiei un rol important il are managementul
comunicarii organizationale care se realizeaza in principal prin intermediul diverselor canale si retele
de comunicare. Atat la nivel teoretic cat mai ales la nivel practic se cautd cele mai eficiente solutii si
metode pentru un schimb de mesaje si informatii eficient in organizatii. Conducerea comunica
angajatilor deciziile sale, controleaza executarea lor, iar deciziile sunt bazate la randul lor pe fluxul
de informatii.

Functiile organizationale ale comunicarii sunt urmatoarele:

1. Control - sa clarifice indatoririle, sd stabileasca autoritatea si responsabilitétile.

2. Informare - sd furnizeze baza deciziilor.

3. Coordonare - sa faca posibila actiunea comuna eficienta.

4. Motivare - sa stimuleze cooperarea si implicarea in atingerea obiectivelor.

5.Emotionala - sa permitd exprimarea trairilor sentimentelor etc. Comunicarea se realizeaza atat
interpersonal, cat si intraorganizational (intre subunitdti ale aceleiagi organizatii) si
extraorganizational (cu persoane sau organizatii legate functional de activitatea organizatiei:
furnizori, clienti, public, etc). Fiecare dintre aceste niveluri are grade de complexitate diferite si
presupune restrictii legate de rolurile organizationale (superior /subordonat, compartimente de
decizie /executie), norme specifice si structura organizatiei. Informatia circula prin retele de
comunicare, (Graham, H.T., Bennett, R. Human resources management 1995, p. 121.) cuprinzand
mai multe persoane, grupuri, compartimente, care indeplinesc atat roluri de emitator cat si de receptor.

Organizatiile definite ca mari retele in care informatia este primitd, sortata si directionata este
distribuitd catre numerosi centri ierarhici si functionali. Organizatiile comerciale sau cele non-profit
reprezinta tot atatea sisteme de prelucrare a informatiei.

Activitdtile unei organizatii pot fi Impartite in trei categorii:

1. Activitatea de productie 1i corespunde un (sub)sistem: sistemul de transformare a unui input
oarecare (bunuri sau servicii) destinat in general pietei (“mediului social”).

2. Activitatea de conducere-management — sistemului de management i se supune intregul
proces de productie.

3. Sistemul de management- sistemul prin care managerul este alimentat cu date din interiorul
si exteriorul organizatiei.

Sunt trei tipuri de activitati manageriale: planificarea, organizarea si administrarea. Planificarea
inseamna stabilirea scopurilor organizatiei si a etapelor lor de realizare. Fazele etapei de planificare
sunt:

v Intelligence/culegerea de informatii

v" Design/conceperea modelului de actiune

v" Choice/optiunea de ordin strategic.
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Organizarea/coordonarea activitatii de executie este o faza costisitoare ca timp si presupune:
activarea personalului, asigurarea fondurilor financiare si a mijloacelor de productie, diviziunea
eficienta a fortei de munca pe cand efectuarea controlului activitatilor este un proces perfect circular

Activitatea manageriald este considerata un feedback. Un feedback are trei laturi esentiale:

1. directie, finalitate, norma;

2. comportament fortat care poate fi considerat ca abatere de la norma;

3. activitatea de corectie sau contra-actiune corectiva.

Principiul legat de feedback se refera la supravegherea continua a activitatii unui sistem
oarecare, astfel incat informatiile despre abaterile de la parcursul dorit sa permitd respectivului sa
corijeze devierile sau sd le contracareze.

Se vorbeste despre trei niveluri de decizie: strategic, tactic, operational. In cadrul primului nivel
cel strategic acesta se refera la: deciziile privind scopurile vizate de o institutie; decizii pe termen lung,
de exemplu lansarea de noi produse, de noi piete de desfacere sau utilizarea de noi strategii comerciale.
Nivelul doi, tactic: se refera la mijloacele care urmeaza a fi folosite si la decizii pe termen mijlociu,
de aproximativ un an, de exemplu bugetul alocat campaniilor de publicitate. Conform ultimului nivel
cel operational; deciziile sunt imediate, pe termen scurt vizeaza programul de lucru, ritm de acumulare
si desfacerea de stocuri.

In general, analiza comunicarii organizationale se face pornind de la ideea ca exista cel putin
patru [5, p.76] niveluri cu o identitate clara, niveluri care, bineinteles, se afla in interdependenta.
Primul nivel este cel al individului, inteles ca entitate care opereaza in cadrul organizatiei. Farace,
Monge si Russell considerd cd notiunea cheie la acest nivel din punctul de vedere al comunicarii
organizationale o constituie cea de cantitate de informatii (load). In mod ideal, existd un cuantum
optim al informatiilor pentru fiecare membru al unei organizatii (in functie de pozitia pe care acesta o
ocupa in cadrul ei); daca acest cuantum este depasit (overload — cum se intampla, de exemplu, in cazul
unui manager supraaglomerat de probleme si obligatii multiple), atunci comunicarea devine
ineficienta si In anumite situatii ea se poate chiar bloca. La extrema cealalta avem lipsa informatiilor
— underload — care determind, de obicei, incapacitatea angajatilor de a-si duce la indeplinire sarcinile
(un caz tipic este cel relatat de Fons Trompenaars [11]: managerul general al unei sucursale asiatice a
firmei Shell nu era la curent cu nemultumirile personalului indigen legate de tipul de cultura impus de
europeni, si nu-si putea astfel explica unele deficiente ale procesului productiv). Un al doilea nivel
structural este cel al diadei, care poate lua forma relatiei sef — subordonat (inegalitate de statut) sau
forma relatiei dintre colegi (egalitate de statut, chiar daca n anumite cazuri nu se instituie imediat si
o relatie amicala, asa cum par s sugereze unii autori). Central este aici conceptul de regula; a cunoaste
regulile dintr-o organizatie inseamna, Tnainte de toate, a avea un minim grad de adaptare la realitatea
acelei firme. Insa dincolo de regulile formale de desfasurare a activititii si de dezvoltare a relatiilor in
interiorul firmei (reguli care sunt de cele mai multe ori precizate Tn mod explicit angajatilor, atat in
scris, cat si in comunicarea orald) sunt active si numeroase reguli informale.

Haney, in studiul clasic Communication and organizational behaviour (1960) arata ca: “O
organizatie 1n ziua de azi necesitd performanta de ordin comunicativ la un nivel de realizare fara
precedent. Principala solicitare la care este supusd organizatia noastra este de a asigura intr-o masura
din ce in ce mai mare un climat organizatoric corespunzitor necesitatilor cérora le fac fatd membrii
organizatiei”. Climatul de comunicare este atmosfera generalda in care are loc comunicarea
organizationald. Climatul influenteaza atat procesul comunicarii, cat si efectele sale asupra
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performantei individuale si de grup si a satisfactiei. Climatul de cooperare este caracterizat prin
flexibilitate, spontaneitate, respect, empatie, incredere reciproca, centrare pe sarcind. Participantii sunt
preocupati de rezolvarea problemelor de serviciu, se apreciaza si se respecta reciproc, nu actioneaza
pe baza unor "agende ascunse". Climatul defensiv este generat de lipsa de incredere reciproca intre
angajati, suspiciune, tendintd de a-1 domina si controla pe ceilalti, tendintd de securizare prin recurgere
la "agenda ascunsd" (una spun si alta gandesc si fac). Participantii sunt preocupati mai mult de
conflicte si tensiuni decat de activitatea propriu-zisa, sunt manipulativi, blocheaza si filtreaza
informatia §i incearcd sa dobandeasca prin aceasta mai multd putere personald. Climatul de
comunicare depinde nu numai de natura organizatiei, ci si de valorile si traditiile sale, de grupurile de
putere existente si de relatiile dintre ele, de politicile manageriale, de gradul de rigiditate al retelelor
de comunicare.

»Ceea ce conteazd cu adevarat sunt actiunile voastre de zi cu zi, privite pe termen lung. (...)
Daci investiti mereu in perfectionarea talentului de lider, rezultatul va fi o dezvoltare armonioasa,
realizata insa de-a lungul timpului, nu intr-o singurd zi” ne sfatuieste Maxwell J.C.. (Maxwell J.C.
p.152. Totul despre lideri, atitudine, echipa, relatii. Bucuresti: Editura Amaltea, 2005.)

Intr-o organizatie functioneaza indivizi de provenientd si facturd diferita: origine sociala,
biografie, opinii, idealuri, idei. Acestea ingreuneaza procesul de comunicare si mai mult are loc o
pseudo-comunicare: “(...) principalul obstacol al oricarei forme de comunicare (...) este pur si simplu
de ordinul diferentei”. (idem)

In general, comunicarea dintre indivizi pleaca de la axioma ci “lumea este asa cum o vad eu”,
atitudine defensiva care se transforma intr-o bariera de netrecut si care poate avea rol funest in
organizatie. In anii 50, Gibbs facea distinctia intre “climat defensiv”- in care “ceilalti” sunt considerati
pericol pentru societate, obligand-o la autoaparare si “climat deschis”- care asigurd comunicarea
deschisa cu “ceilalti”, cu posibilitatea de a invata din experienta si opiniile celuilalt. Din cercetarile
efectuate a rezultat ca, in relativ multe organizatii, domneste un climat defensiv, care reprezinta un
obstacol pentru procesul de dezvoltare.

Misiunea managerului este de a impune colaboratorilor séi un stil de comunicare. Stilul depinde
de modul in care managerul reactioneaza la doud conditii:

a) recunoasterea propriei subiectivitati - imaginea sa despre realitate este n proprii sai ochi o
imagine subiectiva, incompleta, deformanta sau singulara, de acelasi ordin si prin urmare comparabild
cu orice imagine a realitatii;

b) asumarea pozitiei sale active - acceptarea faptului ca subalternii sdi functioneaza intr-un cadru
dirijat de manager, in vreme ce el insusi, ca manager, actioneaza “fara sef”.

Performanta Tn munca poate fi abordata la mai multe niveluri: individual, grupal, organizational.
Pe langa variabilele individuale care influenteaza performanta (aptitudini, competente, motivatie,
trasdturi de personalitate, stare de sanatate) si alte variabile organizationale, de naturd tehnica,
tehnologica si de organizare a activitatii (echipamente, spatiu si orar de muncd, tehnologii,
management, sisteme de stimulare etc.), comunicarea interpersonald si organizationala este
consideratd ca un factor important. Cercetarile au aratat ca feedback-ul, cunoasterea rezultatelor
imediate si finale ale activitatii proprii, are o influentd pozitiva indiferent de sursa de la care provine
(organizatie, sefi, colegi, sarcina 1n sine).  Comunicarea rezultatelor are un rol informational si
totodatda motivational: centreaza atentia pe aspectele relevante ale sarcinii, orienteazd spre
comportamente dezirabile si adecvate performantei; excesul de feedback poate deteriora performanta
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in timp ce deficitul poate duce la un comportament aleator si ineficient. Nu toate aspectele comunicarii
contribuie egal la performanta, aceleiasi frecvente a comunicarii ascendente a doi angajati fiindu-le
asociate continuturi diferite: unul furnizeaza informatii utile deciziei, celalalt cere permanent
indrumari.

Satisfactia In munca este influentatd i ea de comunicare, aga cum am ardtat in paragrafele
precedente: cei care au acces la mai multd informatie sunt mai multumiti, desi au performante mai
slabe, deficitul de informatie si distorsiunea creeaza insatisfactie, mai ales atunci cand este vorba de
informatie utild pentru munca. Excluderea de la comunicare creeazd nu numai insatisfactie ci si
nesiguranta si tensiune emotionala.

Eficienta activitatii la nivel grupal depinde de natura retelei (formald/informald) si de structura
ei (restrictivd/flexibild). Retelele formale sunt destinate circuitului informatiilor necesare bunei
desfagurari a activitdtii si, din acest motiv sunt si restrictive: participantii au acces numai la acele
informatii care le sunt indispensabile activitatii proprii si colaborarilor implicate. Cu cat organizatia
este mai ierarhizatd, cu atat controlul fuxului informational creste. Retele restrictive, prin faptul ca au
circuite informationale si reguli de comunicare bine definite, au avantajul ca permit o executie rapida
(principala ratiune a unitdtii de comanda) si nu lasa loc pentru deliberari, interpretari individuale.
Dezavantajul lor este legat de faptul ca nu permit decat in mica masura realizarea functiei expresive
a comunicarii; au tendinta de a genera stari de insatisfactie, tensiuni, opozitie, filtrari si blocaje.

Functionalitatea retelelor nerestrictive, fie ele formale sau informale este afectata de lentoarea
difuzarii mesajelor, de dependenta transmiterii de caracteristicile individuale ale participantilor
(motivatie, interese etc) si de tendinta spre exces de informatie. Avantajul lor constd in faptul ca
satisfactia generata de accesul la informatie mareste coeziunea grupurilor si loialitatea fatd de
organizatie. Existenta retelelor de comunicare informala nu are numai efecte negative asupra
eficientei activitatii. Rezistenta la schimbare poate fi contracarata promovand elemente ale schimbarii
prin aceste retele: credibilitatea informatiilor va fi crescutd de asocierea lor cu sursele informale, iar
angajatii vor accepta mai usor persuasiunea si vor adera la schimbarile propuse.

Managerul competent nu comunica la intdmplare si dupa bunul plac, ci conform unei strategii.
Acesta se supune unor norme de etica specifice, care se regasesc in cultura organizationala, politica
organizatiei, etica individualad a managerilor. La nivel de organizatie adopta anumite strategii de
comunicare care sd sprijine implementarea strategiei organizatiei. Toate aceste comportamente de
comunicare genereaza climatul de comunicare specific organizatiei, climat de care depinde
productivitatea si capacitatea de schimbare a organizatiei, deci succesul acesteia. Etica este un concept
situational complex, deci imposibil de cuprins in norme. Poate secretele conditiei umane se afla tocmai
in spatele complexitatii de ordin etic. Oamenii au nevoie, pentru a fi productivi, de un anumit standard
de etica, de morald. Oamenii au dreptul "sa stie"”’si "sa nu stie"” Comunicarea inoportuna este o forma
de poluare psiho-sociald. In societatea informatizata de astdzi problemele majore de etica sunt
concentrate in jurul relatiei omului cu informatia. Cultura organizationald include valorile legate de
modul in care este tratatd informatia. Trei sunt elementele ce trebuie avute in vedere pentru a asigura
o0 organizatie etica: primul priveste informatia necesara functionarii organizatiei, al doilea mijloacele
de strangere a informatiei si al treilea modul de lucru cu informatia.

Informatia necesara organizatiei se afla la confluenta a trei surse: informatia privind individul,
informatia privind organizatia, informatia privind mediul in care functioneaza organizatia. Legat de
angajati, managerii au nevoie doar de acele informatii legate de individ ce au relevanta pentru decizia
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pe care trebuie sa o ia. A avea la dispozitie mai multa informatie decat este nevoie poate perturba
procesul de decizie si poate fi inoportun pentru individ. Un alt aspect: organizatiile trebuie sa respecte
libertatea angajatilor de a transmite informatii din organizatie cédtre comunitate In spiritul
responsabilitatii lor sociale, dar in acelasi timp ele trebuie sa aiba o politica de protejare a informatiilor
cu care lucreaza. O alta problemd care se pune este in ce masura angajatii trebuie sa aiba acces la
informatiile stranse de catre organizatie despre ei.

Existd anumite informatii despre organizatie de care societatea are nevoie, de exemplu cele
despre produsele acesteia , sau informatii privind activitatea ei financiara, drepturile si obligatiile ei.
Apare aici si problema genului de informatii pe care organizatia are dreptul sa le comunice despre
angajati in exterior, fara 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 refera mai ales la modul in care se culege
informatia. Conducerea unei organizatii trebuie sd fie preocupatd si de etica scopului strangerii
informatiei, si de etica modului in care aceasta se face.

Informatia poate fi pierdutd fara ca cel furat sd-si dea seama i, In acest sens, securitatea
informatiei este mult mai dificil de asigurat. Organizatiile trebuie sd-si stabileasca o politica clara in
legatura cu modul de lucru cu informatia: cine are acces la informatie, cand sa se deblocheze o anumita
informatie si cand sa se distruga informatia.

Prin modul in care comunica, managerul este o “reclama” pentru el insusi §i pentru organizatia
pe care o reprezintd. Orice manager trebuie sa aiba indemanarea de a transmite cu competenta mesaje
orale, si de a sti sd asculte pentru a citi informatiile. Indemanarea de a vorbi in public si de a asculta
cere studiu, exercitiu, vocatie. In general, managerii dau mai putind importanta deprinderii de a
asculta. Pentru o buna comunicare, ei trebuie sa stie sd-1 incurajeze pe vorbitor, astfel incat acesta sa
atingd limita maxima a potentialului sau comunicativ.

In “Stiinta rezolvarii conflictelor” (Cornelius, Faire, Stiinta rezolvirii conflictelor, Stiinta si
Tehnica, Bucuresti, 1996, p. 73) autorul adauga: o buna ascultare este o abilitate fundamentala de
rezolvare a conflictului. Putini oameni au calitati de bun ascultitor. Ascultarea activa inseamna
acordarea temporara a propriului punct de vedere la punctul de vedere al partenerului. Cateva sugestii:
nu vorbiti despre dv; nu schimbati subiectul/subiectele; nu dati sfaturi, nu diagnosticati, nu Incurajati,
nu criticati sau hartuiti; nu va ganditi la ceea ce veti spune; nu ignorati sentimentele celuilalt. Apreciati
ceea ce simte el din ceea ce nu spune, precum si din ceea ce spune; urmariti comunicarea nonverbala.
Lista sfaturilor mai cuprinde: nu pretindeti ca ati inteles ce vrea sa spuna dacd, de fapt, nu l-ati inteles;
intrebati-1 despre nevoile, preocupdrile, anxietdtile si dificultatile lui; confirmati cd l-ati inteles.
Parafrazati ideea principala: “Spui ca vrei sa...?”, “Spui cd nu crezi ca vei suporta o tensiune atat de
mare?”, “Te simti cu adevarat revoltat?” Deprinderile de a scrie , a citi si a asculta conditioneaza
performantele.

Managerii trebuie sa urmareasca permanent perfectionarea comunicarii manageriale datorita
importantei ei crescande in intreprinderile moderne.

Directiile de actiune in acest sens includ:

v' ameliorarea stilului de comunicare orala (vorbit si ascultat) si scrisa (citit si scris);

v’ cresterea abilitatii in alegerea celor mai potrivite mijloace de comunicare;

v' luarea in consideratie a particularitatilor psihice ale partenerilor de comunicare in
functie de sex, nivel cultural, deosebiri de limba etc.
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Linistea e de aur in conversatie, pentru ca celalalt este mult mai interesat de propria persoana.
Fiecare om are o dorinta profundd de a fi ascultat, pentru ca aceasta il face sa se simta bine §i mai
important. K. Davis (K. Davis-Human Behaviour at work, Organizational Behaviour, McGraw-Hill
Book Company, New York, 1981) are cateva sfaturi pentru receptor:

1. sd nu vorbesti in acelasi timp cu emitentul;

2. sa-i creezi relaxare acestuia; (gesturi nonverbale se reflecta inconstient in comportamentul si
atitudinea celuilalt provocand o reactie)

3. sa-iarati ca doresti sa-1 asculti;

4. sa nu te distrezi in timp ce vorbeste; (asemeni uni copil mic ce se distreaza si sare in sus 1n
timp ce mama ii spune lucruri serioase si importante)

5. sa comunici neverbal cu el pentru a-l incuraja; (venind cu gesturi nonverbale pozitive
incurajezi interlocutor sa sustina discutia si sa detalieze informatia )

6. sa fii linistit;

7. sa-ti pastrezi calmul;

8. sd nu critici; (critica dupa cum bine stim provoaca reactii de feedback negativ)

9 sa pui intrebari; (a pune Intrebdri Inseamna cd esti implicat, te intereseaza si deschizi mult
mai mult comunicarea)

Spre o concluzie. Chiar dacd organizatiile tind sd devind niste organisme inchise si
supererarhizate au in ele nu doar prin lucrul celor din resursele umane acele instrumente prin care
eficienta comunicarii Tn cadrul organizatiilor sa asigure o stare generala de bine tuturor. Atentia la

eyt

care eventualele obstacole pot fi depasite.
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