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Obiective

Esenta teoretica a comunicarii
Elemente si etape ale comunicarii
Tipuri de comunicare in organizatie.

Cominicarea manageriala eficienta.
Bariere in comunicarea interpersonala si
organizationala.






Care este scopul comunicarii intr-o
organizatie?

» de a unifica activitatile organizatiei.
 de a duce la schimbari,

* de a influenta actiunile ce asigura
prosperitatea organizatiel.

* ea integreaza functiile manageriale.
* leaga, organizatia cu mediul sau exterior.



Comunicarea este

Situatia de a stabili o e Procesul de

relafie cu cineva sau comunicare ca proces
despre ceva. ) de legatura este definit
Schimbul de informatii, ca schimbul de
idel, atitudini. : SRT

informatie dintre 2 sau

Necesitatea fiinfei umane mai multe persoane
de a face schimb de P ’

informatie cu allji. scopul principal fiind
Arta transmitrii asigurarea circulatiei
informatiilor si atitudinilor ~ Informatiei.

de la o persoana la alta



Comunicare

Comunicarea
organizationala

Comunicarea
interpersonala

. (personal medical - « In organizatie,

pacient, personal medical
- rude, personal medical
- personal medical) este
schimbul de informatii si
sentimente pe care
oamenii le angajeaza
oriunde si oricand sunt
impreuna, fara ca
acestea sa aiba neaparat
scopuri sau obiective
precum cele ale

Nnraanizatiai

comunicarea poate fi.
verticala (ascendenta sau
descendenta), orizontala
sau pe diagonala



Functil

rolul de informare,

rolul de instruire,

rolul de motivare

rolul de obtinere de informatii




Elemente componente

Emitatorul, aflat in ipostaza de manager sau
subordonat, este persoana care iniflaza comunicare.

Mesajul reprezinta forma fizica a informatiei transmise
de emitator spre receptor. Majoritatea continuturilor unei
comunicari se materializeaza prin cuvinte scrise sau
rostite. Exista si componente nonverbale.

Canalul este calea de transmitere a informatiei,care este
strans legata de mesa.

Receptorul (destinatarul), se poate afla in ipostaza de
subordonat sau manager si este persoana sau grupul de
persoane care beneficiaza de mesajul informational.

Factorii perturbatori pot denatura calitatea procesului
de comunicare intre emitator si receptor.

Feedback-ul reprezinta reactia de raspuns a
receptorului la mesajele emitatorului.



Etape ale comunicaril

1. Lansarea ideil — un efort de gandire, chibzuire, de
pregatire a comunicarii.

2.Codarea si alegerea caii de transmitere — pana a
transmite ideea spre subaltern ea e cifrata cu ajutorul
cuvintelor, intonatiei, gesturilor — ideea se transforma in
comunicare.

3.Transmiterea — miscarea informatiei de la conducator
la subalterni, care este numai o etapa a procesului de
comunicare, dar nu tot procesul. Procedura transmiterii
se realizeaza cu ajutorul vorbirii, materialelor in scris, cu
ajutorul mijloacelor tehnice.

4. Receptionarea si decodarea - destinatarul, primind
informatia, o descifreaza cu ajutorul efortului de gandire,
vizual, (audio).in caz daca informatia primita nu necesita
0 reac’;ie de raspuns, procesul de comunicare ia sfarsit.



TIPURI DE COMUNICARE

Dupa canalul de comunicare:

Comunicare formala — precizata riguros de
acte normative, regulamente de functionare
interioara, dispozitii cu caracter intern etc. si
concretizata in informatii strict necesare pentru
desfasurarea activitatii specifice.

Comunicarea neformala — stabilita spontan
intre posturi (de exemplu, manageri, medici,
asistente medicale, personal auxiliar) si
compartimente si reflectata in informatii
neoficiale cu caracter personal sau
general.Apar uneori in formi de zvonuri



In functie de directia si sensul comunicarii:

Comunicare verticala descendenta — se manifesta intre manager si
subordonati (de exemplu, intre manager si sefii de sectii, intre medicii sefi
de sectii si medici, intre asistenta sefa si asistente) si se concretizeaza in
transmiterea de decizii, instructiuni,

Comunicare verticala ascendenta — se stabileste intre subordonat; si
manageri, prin intermediul careia acestia din urma obtin un feedback pe
linie ierarhica. Totodata sunt furnizate informatii cu privire la situatia
domeniilor conduse (de exemplu, date brute pentru educatori statistici —
numar de internari/externari, numar operatii, numar decese; resurse
materiale si financiare consumate si necesare;).

Comunicare orizontala — se realizeaza intre posturi sau compartimente
situate la acelasi nivel ierarhic, intre care exista relatii de cooperare (de
exemplu, intre medici de aceeasi specialitate si de specialitati diferite; intre
asistente si medici). Ele vizeaza conlucrarea si consultarea profesionala .

Comunicare oblica — apare intre posturi si compartimente situate la
niveluri ierarhice diferite, fara ca intre acestea sa existe relatii de autoritate
de tip ierarhic (de exemplu intre farmacia spitalului si sectiile clinice; intre
compartimentele clinice si paraclinice; intre farmacie si compartlmentul
financiar etc.).



Dupa modul de transmitere

« Comunicare verbala
« Comunicarea non-verbala
« Comunicareain scris



comunicare oficiala

Nota de serviciu este o comunicare interna scurta,
referitoare la un fapt particular, prin care se solicita ceva
sau se informeaza persoane sau compartimente asupra
unor evenimente, masuri.

Nota de serviciu se intocmeste de obicei in doua
exemplare, destinatarul semnand de primire pe copie

Procesul verbal consemneaza o relatie precisa, scrisa
de o persoana calificata si autorizata in acest sens,
pentru a fi citita in public (de unde si numele ei).
Procesul verbal confine:

e constatarea unui fapt, incident, eveniment;

e consemnarea unei marturii, a unei declaratii;
« acordul la care au ajuns doua parti;

* rezolutiile luate cu o anumita ocazie.

Procesul verbal este datat si semnat de autor si de

declaranti sau martori pentru a confirma autenticitatea.



Darea de seama comunica detaliat modul de indeplinire a unei
insarcinari. Faptele sunt descrise cat mai fidel pentru a pune la
curent cu realitatea un superior sau un for, intr-o maniera obiectiva,
fara a analiza sau comenta. Se mentioneaza data intocmirii,
emitentul si destinatarul.

Raportul este o comunicare mai complexa, care cuprinde analiza unor
fapte sau a unei situatii, cu scopul de a orienta un for superior spre o
anumita decizie sau acfiune.

El are o forma riguroasa si trebuie sa respecte cateva reguli:

« + sadea date precise despre subiect;

« « inlantuirea ideilor sa fie logica si sa cuprinda argumentari si
aprecieri personale;

« « satindain final spre prezentarea unor propuneri practice.



Retele de comunicare .

Tipul retelei de comunicare are o mare influenta asupra
organizarii si managementului intreprinderii (centralizat,
descentralizat) si exprima tehnicile si stilul managerial
practicat (autoritar, participativ, permisiv).

a) Roata

* Fiecare comunica cu persoana din centru.
Acest tip de retea caracterizeaza un
sistem supercentralizat.

b) Lant
* Persoanele de la nivelul 3 pot comunica
cu persoana de la nivelul 1 numai prin

Intermediul persoanelor de la nivelul 2.
Sistemul creeaza liniile ierarhice.



Circulara

* Fiecare poate comunica cu alte doua
persoane. Este un tip de comunicare ce
reflecta o anumita descentralizare

Deschisa (Multicanal sau stea)

* Fiecare persoana poate comunica cu
oricare alta persoana, realizand un schimb
liber, deschis de mesaje. Este specifica
sistemulul de management participativ, cu
un nivel ridicat de descentralizare.



EFICIENTA COMUNICARII

bariere in comunicarea
Interpersonale bariere organizationale

« Lipsa informatiei reale Nivelurile managementului
(stie dinainte ce va spune ( intr-o structura cu sase

emitentul) niveluri, 41% din volumul
. Ignorarea informatiilor initial se va pierde.)
« Evaluarea sursei * Aria de control
« Perceptii diferite » Pozitia in ierarhie a subiectilor

- Distorsiuni semantice ~comunicart

* Perturbatiile
(zgomotele).



EFICIENTA COMUNICARII

bariere care tin de emitator:

folosirea necorespunzatoare a unor elemente ale comunicarii
(tonul folosit, gesturi, expresia fetei, pozitia corpului etc.);

iIncapacitatea emitatorului de a-si stapani emotiile in transmiterea
mesajului ;

folosirea unor cuvinte care au sensuri diferite pentru diferite
persoane;

prezentarea incorecta a mesajului prin adoptarea unei modalitati
nepotrivite de transmitere (de exemplu, folosirea termenilor
medicali in comunicarea cu pacientul);

nesiguranta asupra continutului mesajului, intalnita atunci cand
feedbackul de la receptor intarzie si este dificil de apreciat daca
mesajul are efectul dorit;

camuflarea — atunci cand cel care transmite mesajul vrea in mod
intentionat ca acesta sa fie ambiguu si reuseste sa favorizeze
Interpretarea eronata a mesajului. Aceasta este comunicare prin
dezinformare.



bariere de receptie

stereotipie — tendinta de a auzi numai anumite lucruri, despre care
exista o opinie deja formata;
ignorarea informatiilor care sunt in dezacord cu ceea ce se

cunoaste deja, fapt care duce la incompatibilitatea punctelor de
vedere asupra mesajului in momentul transmiterii acestuia.

evaluarea subiectiva de catre receptor a unui mesaj care este
transmis obiectiv;

receptionarea aceluiasi mesaj in moduri diferite, de catre
persoane diferite din cadrul organizatiei.

bariere care tin de context:

perceperea diferita a mesajelor in functie de presiunile exercitate
de mediu asupra receptorului (de exemplu, discutarea unor
probleme profesionale in alt loc decat cabinetul medical, impactul
zgomotului asupra intelegerii corecte a unui mesaj).



Comunicari organizatorice

Denaturarea informatiei.

. Multe niveluri manageriale

. Prelucrarea si filtrarea informatiei

. Incercarea de a presta informatia dor de sef

. Frica subalternilor de pedeapsa

. din cauze obiective — multe niveluri de conducere ;

. subiective — nu convine unei persoane, unui grup de persoane;

. prelucrarea si filtrarea informatiei — nu toata, ci numai o parte este
prelucrata selectarea ei insuficienta;

. incercarile de a da informatia dorita de sef;

. conducatorii aud, primesc numai informatia de sus si o ignora pe cea de
JOS;

. frica subalternilor de a fi pedepsiti pentru greseli.

Supraincarcarea informationala fluxuri, torente neintrerupte, conducatorul
nu este in stare sa primeasca , sa prelucreze toata informatia, e nevoie
de o selectare, e mare probabllltatea de a selecta nu informatia
necesara, nu cea mai importanta.

Structura organizatorica neeficienta. multe niveluri, cooperare si coordonare
slaba, nefolosirea principiilor de delegare:



SFATURILE LUI C. DAVIS

Nu vorbifi fara intrerupere, opritiva;

Ajutati-l pe interlocutor sa se linisteasca, sa se simta
liber;

Demonstrati-i interlocutorului ca sunteti cointeresat in
discutie - in discutie nu vorbiti la telefon, nu semnati
documente, nu prelucrati informatia;

Lichidati influenta factorilor care pot sa-l irite pe
Interlocutor;

Utilizati empatia si efectul oglinzii;

Nu incercati sa economisiti timpul, fiti rabdator;
Fiti stapan pe emotiile dvs.;

Nu permiteti izbucnirea unui conflict;

Contribuiti la ceea ca interlocutorul sa vorbeasca, puneti-
| intrebarti;



PRINCIPII DE COMUNICARE corectiva

POZITIVA (Exemple de corectii ce trebuie efectuate)

DA

NU

1. A se pune de acord cu salariatul in privinta
momentului pentru a discuta problema

As dori sa stam de vorba despre o problema, cand ne-
am putea intalni?

1. Aactiona pripit
Dacd actionati “la furie” sau daca salariatul este ocupat,
riscati sa actionati stangaci.

1.  Comunicarea orientata pe problema
Iata ce anume ai facut in atare situatie.

2. Comunicarea orientata pe persoana
Iata ce fel de persoana esti. ..

1.  Comunicare discriptiva

Tata care sunt consecintele acestui comportament (si
ce a trebuit sa fac ca sa impiedic alte
consecinte).

3. Comunicare evaluativa
Esti lenes, incompetent, necinstit, violent, betiv etc.

1.  Comunicare validanta

Sunt sigur ca, tinand seama de experienta pe care 0 ai,
existd posibilitatea de a studia situatia si de a
gasi 0 solutie mai buna.

4. Comunicare invalidanta
Acest gen de persoana nu este acceptabilda in
organizatia noastra

1.  Comunicare specifica
... Pentru a prevedea ce este de facut daca pe viitor se
va ivi 0 situatie asemanitoare. ..

5. Comunicare globala
Trebuie sa-ti schimbi comportamentul.

1.  Comunicare “cu ascultare”

a) dacd, de exemplu, intr-un astfel de caz ai face
un alt lucru (altfel), ce crezi? (sfat)

b) care ar fi actiunile posibile intr-o astfel de
situatie? (fara sfat)

1.  Comunicare “inchisa”
Trebuie sa te corectezi ... sau sa faci fatd consecintelor. Tata
ce mai astept sa faci pe viitor.




