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CAP. 1. DIMENSIUNI PSTHOLOGICE ALE COMUNICARII

1. Istoricul comunicarii

Comunicarea a fost si este perceputa ca element fundamental al existentei umane inca din
antichitate. Insdsi etimologia termenului sugereaza acest lucru. Cuvantul comunicare
provine din limba latind — communis - ceea ce inseamna a pune de acord, a fi in legaturd cu
sau a fi in relatie. Termenul circula in vocabularul anticilor cu sensul de ,,a transmite si
celorlalti”, ,,a Tmpartasi ceva celorlalti”. Elemente concrete de teorie a comunicarii apar insa
prima datd in lucrarea lui Corax din Siracuza - ,,Arta retoricii”, in secolul VI 1.Hr. Platon si
Aristotel vor continua aceste preocupari, institutionalizand comunicarea ca disciplind de
studiu, alturi de filosofie sau matematici, in Lyceum si in Academia Greacd. In jurul
anului 100 i.e.n. filosofii romani, printre care si Cicero, elaboreazd primul model al
sistemului de comunicare. Romanii vor prelua de la greci aceaste preocupari, dezvoltandu-le
si elaborand in jurul anului 100 i. Hr. primul model al sistemului de comunicare.

Epoca moderna a reprezentat explozia dezvoltarii comunicarii sub toate aspectele ei.
Progresul tehnico-stiintific a favorizat aparitia telefonului, a trenului, a automobilului,
intensificind comunicarea nu atdt intre indivizi, cAt mai cu seama Intre comunitdti; de
asemenea, a determinat crearea de noi sisteme si modalitdti de comunicare. Dictionarul
explicativ al limbii roméne ofera termenului ,,comunicare” o definitie complexa, acoperind
aproape toate domeniile in care acest termen este folosit:

» ingtiintare, stire, veste; aducere la cunostiintd partilor dintr-un proces a unor acte
de procedurd (actiune, Intdmpinare, hotarare), In limita unor termene care curg
obisnuit de la data comunicarii.

» prezentare intr-un cerc de specialisti a unei lucrari stiintifice.

» mod fundamental de interactiune psiho-sociald a persoanelor, realizatd in limbaj
articulat sau prin alte coduri, in vederea transmiterii unei informatii, a obtinerii
stabilitatii sau a unor modificari de comportament individual sau de grup.

Multitudinea incercérilor de definire a conceptului de comunicare implica nuante care
graviteaza in jurul unui nucleu comun de intelesuri:

a. Din punct de vedere psihologic comunicarea reprezintd o relatie intre indivizi:
»comunicarea este in primul rand o perceptie (Boghathy, 2000.). Ea implicd transmiterea,
intentionatd sau nu, de informatii destinate sa lamureasca sau sa influenteze un individ sau un
grup de indivizi receptori.”
* proces in care se observa stimuli §i se reactioneaza in raport cu acestia;
* mecanism esential in dezvoltarea relatiilor umane;
+ totalitatea simbolurilor gandirii si a mijloacelor prin care ele se difuzeaza si se conserva;
* comunicare sociala — expresie generalda pentru ,toate formele de relatii sociale, cu
participarea constienta a indivizilor si a grupurilor.

O definitie mai largd — ce plaseaza comunicarea nu numai la nivelul speciei
umane, ci si la nivel biologicului: ,existd comunicare de fiecare datd cand un organism
oarecare, in particular un organism viu, poate afecta un alt organism, modificindu-l sau

3



modificandu-si actiunea, pornind de la transmiterea unei informatii (si nu printr-o actiune
directa, precum cea pe care o exercitd o forta fizica punand in functiune o energie”. (Gilles
Amado si André Guittet, 2008).

b. Din punct de vedere sociologic comunicarea (de masd) este privitd ca ,,un ansamblu de
modalitati si retele de transmisi e, echipamente individuale si autonome care permite punerea
la dispozitia unui public destul de larg a unei multitudini de mesaje” Wilbur Schramm
(cercetator american care a jucat un rol important in afirmarea domeniului comunicarii ca
disciplind universitara,) a definit comunicarea ca pe un proces prin care se stabileste o
comuniune sau o identitate de reflectii, conceptii, Intre un emititor de mesaje si un receptor,
printr-un canal de comunicatie. In procesul socializarii sale, comunicarea este primul
instrument spiritual al omului. Comunicarea fiind definitd ca o forma particulara a relatiei de
schimb intre doud sau mai multe persoane, intre doud sau mai multe grupuri avand ca
elemente esentiale relatia dintre indivizi sau dintre grupuri, transmiterea si receptarea de
semnificatii, modificrea voitid sa nu a comportamentului uman

c. Din punct de vedere didactic, comunicarea didacticd/pedagogicd reprezintd un
principiu axiomatic al activitatii de educatie care presupune un mesaj educational elaborat de
subiectul educatiei (educator), capabil sd provoace reactia formativa a obiectului educatiei
(copil), evaluabila in termen de conexiune inversa externa si internd. (Sorin Cristea, 2009).

In mod clasic, comunicarea este definiti ca fiind un proces prin care, atat in lumea
animala, cat si in societdtile umane, se transmit de la un receptor la un emitator informatii,
prin intermediul unor semnale sau sisteme de semnale. Acest proces implicd o interactiune si
are anumite efecte, producand o schimbare.

Comunicarea reprezintd capacitatea fiintelor umane de a-si putea transfera unele
altora realitatea, experienta, trairile, cunostintele etc. In acest sens, cel mai simplu model de
comunicare cuprinde un emitent singular sau colectiv si, de asemenea, un receptor care poate
fi si el format dintr-un singur element sau din mai multe elemente. Comunicarea este privita
ca o componentd definitorie, structurald, a existentei umane si a culturii. In acest sens,
comunicarea este actul cultural primar, ce presupune un schimb interactiv de mesaje intre
oameni, grupuri, societdti, culturi, care face posibila continuitatea si coeziunea vietii sociale,
fiind un tip de actiune sociald. In lumea contemporana, circulatia informatiei este decisiva si
a devenit o necesitate vitald pentru societati, comunicarea reprezentind principalul instrument
de integrare in societate si de modelare a culturii personalitatii.

Diversitatea definitiilor vorbeste despre complexitatea termenului si necesitatea
imperioasa a cercetatorilor de a studia multiplele laturi pe care le poseda fenomenul de
comunicare.

2. Comunicarea — continut, relatie, context

Comunicarea este un proces de transmitere a informatiilor, sub forma mesajelor

simbolice, intre doud sau mai multe persoane, unele cu statut de emitator, altele cu statut de
receptor, prin intermediul unor canale specifice (O. Nicolescu si I. Verboncu, 2007). Acest
proces este considerat de autorii citati ca element de bazd pentru indeplinirea functiei de
coordonare in procesul de consiliere.

Rolurile pe care le indeplineste comunicarea, in cadrul consilierii educationale:
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1) un rol interpersonal (simbol, lider, agent de legaturad);
2) un rol informational (observator activ, difuzor, purtator de cuvant);
3) un rol decizional (intreprinzator; regulator, repartitor de resurse, negociator).

A. Continut si relatie

Comunicarea umand nu se rezuma la rostirea cuvintelor si la transmiterea
informatiilor. La rostirea cuvintelor intervin vocea si tonul cu care sunt rostite; la cuvinte si ton
se adauga limbajul trupului, fizionomia, mimica, postura, gestica infatisarea, calitatea si culoarea
hainelor etc.

Acest ansamblu complex de stimuli se imparte in doud categorii: limbajul analogic si
limbajul digital, purtdnd, corespunzator, informatie analogica si informatie digitala (St. Prutianu,
2000, pp. 30-31).

Limbajul analogic este direct, plastic si sugestiv. El se bazeaza pe asemanare, asociere si
comunicad mesajele fara o decodificare la nivelul constiintei. Comunicarea analogica este
accesibila atat oamenilor, cat si animalelor. De exemplu: un copil mic intelege ca ,,miau-miau”
este o pisicad, chiar daca nu cunoaste cuvantul ,,pisica”.

Limbajul digital este simbolic si abstract. Un exemplu clasic este limbajul verbal, bazat
pe cuvintele unei limbi. El poate fi inteles numai daca este decodificat si procesat la nivelul
gandirii si constiintei. Limbajul digital este, dupa cate se cunosc azi, specific omului.

Limbajul trupului si tonul vocii sunt forme tipice de comunicare analogica. Informatia
transmisa astfel nu este totdeauna constientizata.

Comunicarea umana se desfasoard pe doua planuri: informatia sau continutul mesajului
se transmite clar prin limbajul digital, relatia care se creeaza, corespunzdtor, Intre persoane este
un rezultat al comunicarii analogice, generatoare de sentimente (apreciere, simpatie sau antipatie,
supunere sau dominare, dragoste sau urd, admiratie, respect etc.).

Practic, comunicarea umana se concretizeaza in trei categorii de limbaj:

- limbajul verbal — graiul articulat si intelesul cuvintelor unei limbi;

- limbajul paraverbal — tonul, vocea, ritmul vorbirii, accentuarea cuvintelor;

- limbajul trupului — postura, fizionomie, mimica, gestica, privire, distante.

B. Contextul comunicarii

Comunicarea interpersonald are loc in interiorul unui context concret, specific, care
influenteaza atat continutul mesajului (informatia), cat si maniera in care se comunica (relatia)
(St. Prutianu, 2000, pp. 37-38).

Evaluarea contextului comunicarii comportd cel putin patru dimensiuni, care se
influenteaza si se conditioneaza reciproc:

- contextul fizic, adica mediul concret, tangibil (incinta sau spatiul deschis), microclimatul,
ambianta sonora, lumina si culoarea;

- contextul cultural, care priveste mentalitatile, valorile, credintele, traditiile, tabu-urile,
stilurile de viata ale celor implicati in procesul comunicarii;

- contextul social si psihologic se refera la statutul social al partenerilor implicati in proces,
la caracterul oficial sau informal al relatiilor dintre ei; la situatia concreta si la instanta
psihicd a procesului comunicarii;

- contextul temporal priveste momentul si ordinea cronologica in care este plasat mesajul,
fata de alte mesaje succesive.



3. Comunicarea directa sau indirecta, intentionata sau involuntara. Ireversibilitatea
comunicarii

Comunicarea intentionatd presupune formularea unui mesaj, transmiterea unei
informatii cu o intentie prestabilitd, cu un scop mai mult sau mai putin precis, in mod constient.
Psihologii impart obiectivele comunicarii in patru mari categorii: descoperirea unei noutdti,
apropierea, convingerea $i jocul psihologic.

Comunicarea involuntara este generatd de situatiile in care oamenii, din diverse motive
(supdrare, jend, necinste, timiditate, lipsa unei pregatiri corespunzatoare etc.), evita sa formuleze
un mesaj sau nu sunt in stare sa o faca. De cele mai multe ori, un mesaj clar, in limbaj digital este
inlocuit prin comunicare analogica (limbajul trupului), care informeaza la fel de bine asupra
situatiei sau intentiei emitatorului.

Aflati in interactiune, oamenii nu pot sa nu comunice. Evitarea transmiterii unui mesaj,
evitarea relatiei si continutului informational, il informeaza pe receptor destul de clar, de cele
mai multe ori.

Comunicarea, prin faptul ca presupune transmiterea de informatii, este supusa modului
specific de migcare a informatiei: cel care transmite informatia rdimane in continuare posesorul
acesteia, dar pierde controlul asupra continutului mesajului transmis. Aceasta determind efecte
pe care emititorul nu le poate controla. In cazul unor efecte nedorite, mesajul emis nu mai poate
fi retractat. Pot fi aduse corecturi, daca s-a facut o greseald, dar nu se poate sterge totul pentru a
reveni la situatia initiald. Mai mult, un mesaj transmis public si retractat sau corectat, de obicei,
creeaza probleme mai mari pentru emitatorul aflat in dificultate.

Comunicarea interumana

Intregul univers este caracterizat de emiterea si captarea de semnale. Transformarea
semnalelor captate in semne (informatii) presupune interpretarea cu ajutorul unui cod adecvat,
testat in prealabil.

Semnalul trebuie sd depdseascd un anumit prag de intensitate pentru a fi distins si
selectat, 1ar impactul semnalelor, ca si cel al decodarii, trebuie sa se pastreze in limite acceptabile
pentru ca impactul emotional sa nu se transforme in soc si sd declanseze procese de aparare.

Comunicarea — relatie, grup, structura

Interactiunile care stau la baza comunicarii reprezintd constrangeri de organizare $i
reglementare a activitatii grupului:

1. - reglementeaza comunicarea de grup intr-un anumit spatiu, vizand o anumita miscare,
o forma a traseului, un anumit mod de a-i privi pe parteneri, schimbul unor obiecte, cuvinte pe
traseu etc., cu scopul prezentdrii, Intdmpindrii, stabilirii de relatii, exprimarii corporale,
echilibrului personal;

2. - pot reglementa comunicarea In perspectiva timpului; introspectii in trecut;
concentrarea perceptiilor de moment; imaginarea viitorului;
3. - existd instructiuni pentru exercitii necesare estimarii fenomenelor afective si

emotionale in cadrul grupurilor axate pe schimb, terapie sau formare (pregatire). Se folosesc in
acest caz exprimadri prin limbaj articulat sau doar vocale, gesturi (simbolice sau demonstrative);
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4. - instructiunile pot viza consideratii rationale: forma de lucru in echipa, studii de
concepte, analiza de texte, conduitd in comunicare, analiza institutionala, definirea unor concepte
sau a unor proiecte;

5. - potrivit cailor imaginatiei, exista exercitii §i instructiuni care recomanda recurgerea la
fantastic sau chiar la absurd, cu scopul unei comunicéri cu efecte de inovare tehnica sau creatie
artistica (reuniunea Brainstorming, creatia literara etc.)

6. - instructiunile sau exercitiile pot fi concepute pentru a stimula utilizarea formelor_de
schimb pluraliste. Fiecare se poate plasa in domeniul si nivelul care-i convine: afectiv,
emotional, imaginativ, simbolic, gestual, la nivel de grup sau institutional, singular sau
interpersonal.

4. Modele ale procesului comunicarii

Cel mai simplu model de comunicare (schema lui Laswell) cuprinde emitator, receptor,
canal de comunicatie s1 mesaj. Acest model reflectd conceptia scolii relagiillor umane
(behaviorism), adica schema stimul-raspuns: cine? ce zice? prin ce mijloace? cui? si cu ce
efecte? (O. Nicolescu si I. Verboncu, 1997, p. 334).

Mai complex, modelul lui Shannon include pe langéd elementele initiale (din schema lui
Laswell) ,,codificare” si ,,decodificare” pentru emitator si, respectiv, receptor. (O. Nicolescu si 1.
Verboncu, 1997, p. 334).

Modelul lui Norbert Wiener
Ceea ce aduc nou cercetarile ulterioare este faptul ca o comunicare corectd si completa
presupune existenta unei conexiuni inverse (schema lui Norbert Wiener).

Norbert Wiener evidentiaza faptul ca, desi canalul este indispensabil pentru transmiterea
mesajului, acestea doud (mesaj — canal) nu se pot identifica. Receptarea si infelegerea mesajului
poate suferi din cauza suportului pe care acesta este inregistrat, deoarece factorii perturbatori
actioneaza asupra canalului (fig. 1).
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Fig. 1. Schema lui Wiener (O. Nicolescu si I. Verboncu, 2007)



Modelul Aurel Iftimescu

In lucrarea intitulatd Managementul resurselor umane si coordonatd de R. Mathis, C.
Rusu si P. Nica, este propusa de Aurel Iftimescu o schemd a comunicarii interpersonale, care
duce mai departe ideile primilor cercetatori si evidentiaza, in plus, relatia dintre continutul
mesajului si procesul codificare-decodificare. (R.L. Mathis, P.C. Nica si C. Rusu, 1997, p. 365).

La nivelul unei organizatii, comunicarea poate fi privitd din doud perspective:
comunicarea intre indivizi, numitd §i comunicare interpersonald; comunicarea intre diferite
subdiviziuni si grupuri ale organizatiei, numita comunicare organizationald. Aceste doud forme
de comunicare sunt interdependente, comunicarea interpersonala fiind aproape intotdeauna parte
componentd a comunicarii organizationale.

Atunci cand un individ transmite o idee, o opinie sau o informatie unui alt individ sau
unui grup de indivizi, are loc o comunicare interpersonald. Actiunea este complexa, avand
caracter procesual. Mai intai initiatorul comunicarii (emitatorul) codifica ideea sub forma unui
mesaj, folosind indeosebi cuvinte si imagini. Apoi mesajul este transmis receptorului prin canalul
sau canalele de comunicatie (o intalnire fata in fatd, o convorbire telefonicd, o scrisoare etc.).
Receptorul, la randul sau, decodifica mesajul si incearca sa-i sesizeze intelesul. Daca ideea
perceputd de receptor este identicd cu cea lansatd de emitdtor, atunci comunicarea poate fi
considerati eficace. In conditiile unui canal de comunicatic in dublu sens, eficacitatea
comunicdrii poate fi asiguratd printr-un mesaj de raspuns formulat de receptorul initial — devenit
emitator si transmis emitatorului initial — devenit receptor (fig. 2).

Emitator Receptor

Transmitere

!
E

Codificare .Y Decodificare

h J

4

\

! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
1 1 |
1 1 I
1 1 I
1 1 I
1 1 |
1 1 |
1 1 |
! N i 1
: N . ' : 1
N 1
1 AN 4 1 I
1 I \\ < 1 I
I 1 1 1
| ! Zgomot ' !
! 1 , N ! 1
! 1 ! 1
1 e RN 1 1
! g 1 S !
! s i\ 1
1 , 1 1 [EN 1
1 e 1 I e 1
! Decodificare * | ' ! A Codificare i
1 : 1 1 :
1 1 1 1
1 1 * 1 1
1 1 I 1
1 . 1
' S i D
1 -——r - | |
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
b e = 1 e e e 1
Receptor Emitator

Fig. 2. Comunicarea interpersonald (R.L. Mathis, P.C. Nica si C. Rusu, 1997, p. 365)



Metacomunicarea [MC] (meta inseamna in limba greaca ,,dincolo de”, ,,in plus fata de”)
se referd la sensul perceput al mesajului, la ,,mesajul despre mesaj”; este ceea ce Intelegem noi,
dincolo de cuvinte.

Intracomunicarea [IC] este procesul de comunicare la nivelul sinelui prin care
,comentdm” un mesaj primit, ne argumentdm noud ingine, ne raspundem la intrebari, ne
admonestam, ,,vorbim” cu noi ingine.

Mesajul este un element complex al procesului de comunicare din mai multe motive,
dintre care amintim aici doar cateva: prezenta etapelor de codificarea {C} si decodificare {D}
parcurse la nivelul lui E si, respectiv, P, de la ganduri, sentimente, emotii, la ,,ceva” constituit in
forma transmisibild; transmiterea pe diverse cai a acestui ,,ceva” si receptionarea lui, etape in
care pot interveni perturbatii; contextul fizic si psihosocial in care are loc comunicarea;
dependenta modului de receptionare a mesajelor de deprinderile de comunicare si de abilitatile
mentale ale comunicatorilor, faptul ca mesajul are cel putin doud dimensiuni, continutul, care se
referd la informatii si relatia, care se referd la informatii despre corelarea dintre acestia. Asadar,
deoarece nu raspundem direct la stimulii pe care ii receptionam cu ajutorul organelor de simg
(imagini, sunete sau senzatii), ci acestora le atagdm mai Intdi sensuri si simboluri pe baza céarora
raspundem, pot aparea diferente majore intre mesajul trimis i mesajul primit.

Mediul comunicarii poate fi oral sau scris, in functie de caile pe care ne propunem sa
comunicam sau canalele de comunicatie.

In functie de suportul tehnic folosit si de limbajele, simbolurile, sistemele utilizate, pot
aparea bariere, filtre sau zgomote care influenteaza miscarea normald a informatiei, produc
distorsiuni, perturbd procesul comunicarii, Tmpiedicand obtinerea unui mesaj exact, corect, in
conditii eficiente. Intregul proces este marcat de contextul in care are loc (fizic, cultural, social,
psihologic si temporal).

Modelul Prutianu

In viziunea lui Stefan Prutianu, comunicarea umanda implicd elemente noi, care
completeazd ceea ce am prezentat pana aici i oferd o imagine noud a acestui proces.

RASPUNSUL PROPRIU-ZIS

Fig. 3. Modelul general al comunicarii umane (Prutianu, 2000, pp. 10-42)
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Emisia-receptia, ca si codificarea-decodificarea se afla in stransa legatura cu competenta
celor doi parteneri de a comunica, de-a face transfer de informatii, de-a formula si de-a intelege
mesaje (fig. 3).

Comunicarea verbala, scrisd ca si cea non-verbald implicd instruire, educatie, traditie,
obiceiuri, culturd si bineinteles limbaje. De toate acestea depinde competenta in comunicare,
rezultantd cu un mare grad de complexitate al unei multitudini de factori, de o mare diversitate.

Zgomotul, propozitii sau perturbatiile pot fi, de asemenea, foarte diverse:

- de natura fizica (o usa trantita, un telefon defect, ochelari cu lentile patate etc.);
- de natura psihologica (experienta anterioard, prejudecatile, lacune 1n cultura etc.);
- de natura semantica (diferente de limbaj, tehnic, literar sau poetic, argou sau conotatii
diferite ale cuvintelor).
Efectele comunicarii sunt procese, activitati, componente determinate de procesul
comunicarii si care depind de continutul si calitatea acestuia.

Efectele pot fi:

- de natura cognitiva (informatia dobandita, analiza si sinteza acesteia etc.);
- de naturd afectiva (emotii, sentimente, atitudini etc.);
- comportamentale.

Daca la primele modele remarcam deosebirea dintre mesaj si media (suportul acestuia),
intr-o faza mai avansata a analizei se discutd identitatea sau, mai corect, corclatia acestora:
mesajul fard suport nu poate exista, agsa cum nimic nu poate exista in confinut fard o anumitd
forma. Cu atat mai mult, cu cat calitatea si efectele comunicarii depind hotarator de suportul
folosit si de modul in care acesta se potriveste sau nu mesajului i procesului in ansamblu.

In conceptia profesorului Prutianu, pe langd raspunsul personal, care are sensul feed-
back-ului din celelalte modele, mai apare raspunsul propriu-zis, care ar fi, In opinia noastra,
efectul procesului de comunicare desfasurat.

Consideram cd cel putin aceste doud ultime modele prezentate completeaza lista
elementelor procesului comunicarii si dau o imagine completa de ansamblu: alternanta emitator-
receptor, codificare-decodificare, separarea si identificarea mediei cu mesajul, ca si corelarea
acestora, barierele si filtrele, raspunsul si efectele procesului desfasurat si pregatirea
urmatoarelor.

5. Axiomele comunicarii

In spatiul celebrului Institute of Mental Research, cunoscut sub numele de Scoala de la Palo
Alto (localitate situata la 30 km sud de San Francisco), au fost date peste cap majoritatea teoriilor
clasice asupra comunicarii. Semintele ,,noii comunicarii” au fost aruncate de Gregory Bateson,
maestrul metaforei, si Milton Erickson, maestrul hipnozei, prieteni legati printr-o incredibila
fidelitate si admiratie reciproca. ,,Sarcina noastra este aceea de a invata sa gandim altfel. $i nu va
ascund cd eu insumi nu stiu cum sd facem pentru a gandi altfel”, afirma Bateson in Natura
gandirii.
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In perspectiva sa asupra comunicirii, Bateson inlocuieste ,,metafora masinii” neinsufletite
cu ,,metafora organismului” viu. El respinge clasicul ,,model telegrafic”, inlocuindu-l1 cu
,modelul orchestral”, in care individul poate doar sd participe la comunicare, fard a putea fi
identificat nici ca origine si nici destinatie a acesteia.

Potrivit viziunii orchestrale asupra comunicdrii, un barbat si o femeie care polemizeaza
intr-o sedintd de consiliu de administratie nu sunt doi interlocutori independenti, ci doar parte
integrantd a unei relatii in migcare careia i se subordoneaza si pe care o modeleaza. Postura lor,
gestica, mimica, modul cum sunt imbracati, atitudinea celor prezenti, decoratiunile interioare,
dosarele pe care le au in fatd, plasamentul la masa etc. trebuie luate in considerare la fel ca
vorbele rostite de cei doi. Aceasta constelatie de elemente care definesc contextul comunicarii se
influenteaza unele pe altele, farad a putea fi ierarhizate.

Semintele sadite de precursori la Palo Alto dau roade in noua logica a comunicarii al
carei ingenios protagonist este filosoful Paul Watzlawick, membru al asa-zisului Colegiu
Invizibil, alaturi de Janet Beavin si Don Jackson. Membrii Colegiului Invizibil nu ofera o
definitie Tn maniera clasica a comunicarii, ci construiesc un set de sapte legi sau principii
supreme pe care le numesc ,,axiomele comunicarii”. Le-au numit astfel, cu intentia de a le
conferi o notd din rigoarea gandirii matematice.

Axiomele recupereaza sensul originar al termenului latinesc ,,communicare” (a pune in
comun, a fi in relatie) fard a exclude sensul de ,,a transmite” supralicitat de modelul matematic-
cibernetic al comunicarii. Ele sunt uimitor de revelatoare pentru viziunea comunicarii ca
interactiune colectiva, condusd de reguli invatate inconstient. Elucidand unele din misterele
comunicarii interumane, axiomele pot fi incredibil de utile pentru insusirea unora din secretele
celor mai subtile tehnici de influentd in comunicarea in afaceri.

Axioma intai: ,, Nu putem sa nu comunicam”.

In virtutea acestei axiome, intr-o interactiune interumand, orice comportament are valoare
comunicationald. Astfel, comunicarea este inevitabila, iar non-comunicarea imposibild.

Orice situatie care implica doua sau mai multe persoane este una interpersonala, adica o
situatie de comunicare inevitabild. Comunica si tacerea, nu doar vorbele. Comunica raspunsul la
o epistola, dar si absenta lui. Comunica gesturile si mimica, absenta lor sau inlocuirea celor
asteptate cu altele. Comunicad paloarea sau rosul obrazului, ritmul respiratiei, batdile inimii si
tensiunea musgchilor gatului. Actiunea ca si pasivitatea ofera inevitabil un gen oarecare de indicii,
semne si semnale. Cineva comunica si cand nu face gestul de a raspunde salutului.

Expediem mesaje cand vorbim, scriem, gesticulam, cantam, dansam, muncim, lenevim,
ne jucam, indicdm cu degetul sau zambim, ne incruntim, ne imbracam elegant sau raspandim un
anumit miros, adica tot timpul, indiferent de situatie. Omul nu poate sa nu comunice, indiferent
daca vrea sau nu. Cand ascultd, citeste, priveste, miroase, pipdie, gusta, bajbaie prin intuneric sau
doarme, el receptioneaza mesaje, chiar daca are sau nu intentia asta.

Comunicarea nu se rezuma la limbajul verbal, vorbit sau scris, si nici la intentionalitate.
Cea verbala si intentionata este doar varful icebergului. Dincolo de cuvinte si peste ele, intervin
vocea, tonul cu care sunt rostite. Apoi, cuvintelor si tonului, se adaugd limbajul trupului, postura,
fizionomia, mimica, gestica sau culoarea hainelor. Totul in om comunicad ceva celor cu care
interactioneaza.

Axioma a doua: ,, Comunicare se dezvolta pe doua planuri: continutul si relatia”.

Planul continutului ofera informatii, iar planul relatiei ofera indicatii pentru interpretarea

informatiilor (informatii despre informatii).
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Pentru a explica aceastd axioma, Paul Watzlawick recurge la analogia cu computerul.
Pentru a indeplini o sarcind, el are nevoie de date (planul continutului informational), dar si de
un program, care-i indica cum sa le prelucreze (planul relatiei).

In comunicarea umana, limbajul continutului este unul de informare, iar limbajul relatiei este
unul de comportament.

Nici o comunicare interumand nu se rezumd doar la transmiterea de informatii, ci induce
§i un comportament. Singurd, informatia nu este suficienta pentru a genera comportamentul.
Acum, aici, noi doi, tu si cu mine, comunicam. Cuvintele scrise poarta informatii, dar induc si
atitudini, credinte, emotii. Un mesaj oarecare (o fraza, un rand) este configurat:

a) de continutul sau, dat in informatia pe care o scriu si citesti acum si

b) de relatia creata intre noi. Ea influenteazd modul personal in care eu expediez mesajul
si modul personal in care dumneata il interpretezi.

Planul relatiei semnaleaza natura raportului interpersonal si poate fi: dominanta supunere,
apropiere-distantare, prietenie-ostilitate... Contine iubirea sau ura, acceptarea sau respingerea,
dominarea sau supunerea. El explicd de ce ne place sau displace o persoand, indiferent de
valoarea informatiilor aduse de ea, de ce poate fi simpatica fara a spune mare lucru si, paradoxal,
nesuferitd cand spune lucruri savante.

Cu cat o relatie interumana este mai sanatoasa, cu atat dimensiunea confinutului trece in
prim plan §i devine pregnantd. Din contra, cu cat relatia este mai bolnavd, cu atat scade
preocuparea pentru continut si creste atentia acordatd relagiei. Conteaza mai mult CUM
comunicdm, decat CE comunicdm. Atentia acordatd comunicdrii distruge comunicarea. Tonul
vocii conteazd mai mult decat intelesul cuvintelor. Comunicarea devine o dezbatere asupra
naturii relatiei. Conflictele sunt generate in planul relatiei, si nu al continutului informational.

Relevanta pragmatica a axiomei sta in distinctia pe care o face necesara intre:
» limbajul verbal — exprimat in cuvinte, rostite sau scrise si
» limbajul nonverbal — exprimat prin orice altceva decat cuvinte si, la randul sau, alcatuit
din alte doua categorii de limbaje:

» limbajul paraverbal — exprimat de voce: volum, ton, ritm, ras, tuse etc.

» limbajul trupului — exprimat de trup: postura, distanta, mimica, gestica, privire etc.

Limbajul verbal comunica idei, notiuni, concepte, in planul continutului comunicarii. Cel
noverbal comunicd afecte, emotii, sentimente, atitudini, in planul relatiei dintre interlocutori.
Cuvintele transporta continutul informational al comunicarii, iar vocea si trupul definesc relatia
care ia nastere interlocutori (Watzlawick, Beavin si Jackson, Une logique de la communication,
Editions du Seuil, 1972, p. 79)

Relatia dintre interlocutori se dezvolta la nivel emotional si poate fi:

* pozitiva (grija, atentie, iubire, prietenie, acceptare, aprobare, simpatie, admiratie),
* neutra (indiferentd),

» negativa (respingere, dezaprobare, disconfort, dominare, dusmanie, dispret etc.).

De reguld, natura relatiei se rasfrange asupra cuvintelor si le schimba intelesul. ,,7onul
face muzica” spune ca vocea oferd cheia decodificarii cuvintelor. Exemplul folosit de
Watzlawick se refera la doua doamne; una poartd un sirag de perle si cealalta 1i adreseaza
cuvintele: ,,perle veritabile”. Vom sti ce a gandit doamna care a adresat cuvintele doar daca
avem indicii asupra tonului si gesticii sale: ,,Perle VERITABILE? PERLE veritabile? Perle
veritabile? Perle VERITABILE!” etc.

Un alt exemplu ar putea fi cel din figura urmatoare, in care se cere descifrarea intelesului
urmitorului sir de cuvinte: ,SA SE IERTE NU SE POATE SA SE CONDAMNE LA

12



MOARTE”. Nu avem nici un indiciu asupra tonului cu care au fost rostite si nici asupra
gesturilor care le-au nsotit (fig. 4).

——
SA S5 (ERTE NU SE PODATE SA S8

CONDAMNE LA MOAKIE 3 !—\—
AN

Fig. 4. Ce nu spun cuvintele atunci cand lipsesc indiciile nonverbale?

Cuvintele rostite constituie doar o parte, o fatetd a discursului, chiar daca poarta
continutul informational. Felul in care le rostim, tonul, ritmul, modulatia vocii, postura, gestica
constituie o altd componenta a discursului.

Cand relatia este negativa — unul sau amandoi partenerii sunt suparati, nervosi, invidiosi,
agresivi, gelosi etc. — relaia devine mai importantd decat continutul. Tonul vocii si limbajul
trupului vor domina intelesul cuvintelor. Cand relatia este foarte proastd, cuvintele nici nu mai
conteazd, nu mai sunt auzite sau decodificate. Reactiile partenerilor raman pur viscerale.
Tensiunea relatiei impiedicad desfasurarea activitatilor analitice ale creierului. Se instaleazd un
fenomen de ,,ceata psihologica”, numit astfel dupa expresia lui Festinger. Tonul agresiv, ironic,
arogant sau plangacios, ca si gesturile agresive, dominatoare, disprefuitoare sau triviale sunt
principalul factor de alterare a comunicarii umane.

In planul continutului, cuvintele transportd informatii. In planul relatiei, vocea si trupul
ofera informatii despre informatii.

Daca suntem furiosi, obosifi, ostili sau necdjiti peste masurda, nu mai putem comunica in
planul continutului. Cand planul relatiei este puternic alterat sau tensionat, cuvintele nu mai
rezolva nimic. Mai pot salva ceva doar vocea, postura, privirea, distanta, mimica, gestica...

Axioma a treia: ,,Comunicarea este un proces continuu, ce nu poate fi abordat in termeni de
cauza-efect sau stimul-raspuns”.

Logica comunicarii nu-i una liniara, de tipul cauzi-efect. In comunicare, este comod, dar
simplist, sa admitem ca o cauza produce un efect si un efect are o cauza. De pilda, este riscant sa
cautam o cauzd unicd §i punctuald pentru ruptura unei relatii; omul comunicd in fiecare clipa
trecutul sau si experientele acumulate in timp. Exemplu: familie cu probleme. Sotia se plange ca
sotul vine de la slujba si se arunca in fotoliu, la televizor, cu ziarele-n brate.

Ea: ,,Nu scot o vorba de la el. Mormaie doar cand in cand. Trebuie sa strig, sa-l scutur, sa
sparg prin casd ca sd-i aduc aminte ca exist si am nevoie sa comunic cu cineva’.
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El: ,,Ea este insuportabil de cicdlitoare si obositoare. Pentru un strop de liniste, ma refugiez la
televizor sau ma izolez in buda, cu bratul de ziare. Sa nu iau campii...”
...S1 tensiunea intre ei creste. Unde-i cauza?

Intr-o altd familie, un sot harnic si atent rimane la slujba peste program si munceste in
week-end. Sincer, el face asta pentru sotie: ,,Sa ne ajunga banii, sa-i fie ei mai bine!” spune cu
niduf. In loc de recunostinti, sotia ,,ingratd si egoistd” acuza singuratatea si-i cere si rimana mai
mult Tmpreund. Ea se simte neglijatd. Unde-i cauza?

In toate aceste exemple, functioneazi o cauzalitate circulari. X provoaci pe Y, care
reactioneaza si exercitd o influentd asupra lui X, care influenteaza din nou pe Y, care din nou
influenteaza pe X si asa mai departe. Fiecare provoaca pe celdlalt, dar si pe sine insusi, Intr-un
ciclu circular sau spiral de cauze si efecte. Fiecare cauza este si propriul sau efect. Fiecare efect
este §i propria sa cauza.

Axioma a patra: ,,Comunicarea umanda foloseste atat limbajul digital, cat si pe cel analogic”.

Cele doua tipuri de limbaje coexista si se interconditioneaza. Confinutul comunicarii imbraca
preponderent forma digitala, iar relatia pe cea preponderent analogicd. Coexistenta si
complementaritatea lor impune un gen de traducere continua intre ele, cu o inevitabild pierdere
de informatie si sensuri.

Omul este singura fiintd capabild sa utilizeze ambele moduri de comunicare. Animalele
folosesc exclusiv comunicarea analogica, iar masinile inteligente, exclusiv pe cea digitala.

Pentru a explicita axioma, Paul Watzlawick a grupat ansamblul complex de limbaje ale
comunicarii umane in doud categorii: limbaj analogic si limbaj digital (Une logique de la
communication, Editions du Seuil, 1972, p. 57). Termenii provin din cibernetica.

Limbajul digital

Limbajul digital opereaza cu logica binara de tipul 0 si 1. El poseda o sintaxa precisa, bazata
pe limbajul simbolic, in care existd o corespondentd conventionald intre semn (cuvantul pisicad,
de exemplu) si obiectul semnificat de el (animalul care face miau-miau).

Dupa Watzlawick (op. cit., p. 57), sistemul nervos central functioneaza ca un procesor digital:
,Neuronii primesc o «cuanta» de informatie prin intermediul sinapselor. O data ajunsa in
sinapse, aceasta induce potentiale postsinaptice excitatoare sau inhibitoare, care sunt totalizate
de neuroni si provoaca inhibitii sau excitatii”. Inhibitiile au valoarea 0, iar excitatiile valoarea 1.

Limbajul verbal este un limbaj digital. Informatia simbolizatd in cuvinte este transpusa in cod
binar, la nivelul neuronilor si sinapselor. Cuvintele au inteles numai dacd sunt decodificate la
nivel neuronal. Cu ajutorul limbajului digital, o mama cheama copiii la masa spunand: ,,Veniti la
masa, copii!”. Din cate stim astazi, o closca nu face acest lucru, in acelasi mod. Un copil care
aude cuvantul ,,pisica” si nu ii cunoaste semnificatia (codul), nu intelege ca-i vorba de animalul
care face miau-miau.

Limbajul analogic

Limbajul analogic se bazeazd pe asemanare si asociere. El comunica fara o decodificare
obligatorie la nivelul constiintei. Este plastic, sugestiv, intuitiv. Se bazeaza pe o logica cu o
infinitate continud de valori. Comunicarea non-verbald este analogicd si nu implicd o
corespondentd conventionald intre semn si obiectul semnificat. Un copil intelege ca sunetul
,miau-miau” Tnseamna pisicd, chiar daca nu stie cuvantul ,,pisica”. Analogic, closca ciuguleste
demonstrativ boabe 1n fata puilor si emite sunete ce-i Indeamna sa manance.
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Limbajul analogic are raporturi directe §i concrete cu ceea ce el reprezintd §i nu este
congtientizat in mod automat. Limbajul trupului si al vocii sunt tipice pentru comunicarea
analogica. Comunicarea digitald si cea analogicd se completeaza si interconditioneaza, fapt cu
implicatii majore, chiar tulburitoare, asupra aspectelor pragmatice ale comunicarii. In planul
relatiei, rolul fundamental 1l are comunicarea analogica.

Axioma a cincea: ,,Comunicarea este ireversibila”.

O data ce a avut loc, comunicarea declanseaza transformari ce nu mai pot fi date inapoi
ca un ceasornic. O data receptionat, un mesaj nu mai poate fi luat Tnapoi. Nu se poate reveni la
starea anterioara lansarii mesajului. Putem reface starea inifiala doar in procese reversibile;
transformdm gheata n apa, apa in aburi, aburii In apa si apa in gheatd. Similar, un obiect in
migcare mecanica poate trece de cate ori vrem prin acelasi punct. Nu mai putem face la fel in
procese ireversibile; transformam strugurii 1n vin, nu si vinul 1n struguri, lemnul in cenusd, nu si
cenusa in lemn. Inaintdm in varsta si... ne mai putem intoarce? Sunt procese termodinamice, cu
sens unic, fard revenire la o stare anterioard. Un astfel de proces ireversibil este si cel de
comunicare. Ceea ce s-a facut nu mai poate fi cu adevarat desfacut. Putem doar atenua si indulci
efectul. Spunem: ,,Am gresit..., m-a luat gura pe dinainte...”, dar nu putem sterge totul.

Principiul ireversibilitatii comunicarii are cateva implicatii importante 1n viata cotidiana:

» putem spune lucruri pe care le regretam ulterior;

» mesajele care angajeaza profund trebuie cantarite cu atentie si cap limpede;

» comunicarea publicd, cu auditoriu numeros, obligad la masuri de siguranta speciale.

Axioma a sasea: ,,Comunicarea poate fi simetrica sau complementara”.

Orice comunicare este interactiva si implicd doud sau mai multe persoane. Interactiunea a
doud persoane care discutd intre ele un subiect oarecare implica anumite raporturi de putere si
autoritate intre ele. Interlocutorii se pot afla in doua situatii distincte:

a) ambii considerd cd au aceeasi autoritate, aceeasi expertiza sau pasiune, astfel incat nici
unul nu va incerca sa-1 domine pe celélalt. Vor adopta un comportament ,,in oglinda”,
intemeiat pe egalitate. Relafia va fi simetrica, iar tranzactiile simetrice.

b) unul dintre interlocutori considera ca are o autoritate mai mare, iar celalalt o accepta.
Raporturile dintre ei vor fi intemeiate pe diferentd (sef-subaltern, doctor-pacient,
profesor-student, parinte-copil). Relatia va fi complementara.

Relatiile simetrice sunt cele In care partenerii isi reflecta comportamentele pe pozitii de
egalitate. Ambianta este democratica. Cand plecam trupul spre a discuta cu un copil, la ndltimea
lui, de la egal la egal, cadutdm o relatie simetricad. Daca reusim, copilul nu se va simti dominat,
intimidat. Relatia simetrica stimuleaza creativitatea si permite atit negocierea, cat si conflictul.
Accentul cade pe minimizarea diferentelor intre parteneri. Dacd unul devine agresiv, celalalt
poate raspunde agresiv. Cuplurile simetrice ajung mai ugor la conflict: cand unul se infurie, se
infurie si celalalt. Conflictul este posibil, dar negocierea oferda sansa unui acord bun pentru
amandoi.

Relatiile complementare sunt cele in care interlocutorii joaca roluri distincte, cu autoritate
inegald si statut social sau ierarhic diferit. Comportamentul unuia impune celuilalt un
comportament complementar. Accentul cade pe diferente: cand unul domind, celalalt accepta
dominarea. Relatiile bazate pe ierarhie sunt mai stabile, dar inhiba creativitatea si genereaza
tensiuni mocnite. Sunt greu de negociat si favorizeaza abuzul din partea celui dominant.
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Cat timp relatia este pozitiva, diferenta dintre dominator si dominat nu ridica probleme; un
expert in fiscalitate poate angaja tranzactii complementare pe tema impozitelor cu un medic, intr-
0 manierd convenabild pentru amandoi. Probleme apar atunci cand raportul de autoritate nu se
sprijina pe superioritate reald, ci doar pe intimidare, vanitate, agresivitate.

Axioma a saptea: ,,Comunicarea provoaca acomodarea §i ajustarea comportamentelor”.

Oamenii care comunica indelung ajung sd semene in atitudine, posturd, gestica si expresie
verbala. Foarte diferiti in fotografia din ziua casatoriei sfarsesc prin a fi izbitor de asemanatori la
nunta de argint. Pana si catelul ajunge sa le semene.

Axioma pleacd de la premisa cd oamenii sunt in mod inevitabil diferifi, percep realitatea
diferit si au obiective diferite. Comunicarea si relatia persistd doar in urma unui efort de
acomodare reciproca, in plan lingvistic, perceptual si experiential. Relatiile de afaceri, ca si
prietenia sau mariajul, au nevoie de un anumit rodaj, In care fiecare Insuseste ceva din
comportamentul si stilul celuilalt. Natura si durata unei relatii interumane sunt decise de maniera
in care partenerii rezolva nevoia de asemanare, armonizare, sincronizare. Ruptura relatiei este
inevitabila atunci cand interlocutorii refuza sistematic armonizarea si ajustarea reciproca a
comportamentelor.

6. Retele de comunicatie

Pentru circulatia informatiei In cadrul unei firme, canalele de comunicatie, privite in
contextul lor specific, se structureaza in retele de comunicatie care formeaza toate la un loc
sistemul de comunicatie al firmei. In cadrul firmei, intre grupuri, subdiviziuni, sefi si executanti
de specialitate analizeaza comunicarea formala si informald, comunicarea verticald si orizontald
(R.L. Mathis, P.C. Nica si C. Rusu, 1997, pp. 367-369). Intre grupuri si persoane se creeazi
legaturi (fig. 5) in forma de Y, de lant, de cerc sau stea. Prezentam diferite tipuri de retele de
comunicare. (O. Nicolescu si I. Verboncu, 1997, p. 338).

73

a) Retea n cerc

b) Retea in lant

O D
c) ReteainY d)Retea in stea
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- de adaptare la provocirile de mediu curente, sustinand realizarea obiectivelor firmei
si subsistemelor sale;

- introducere si sustinere a schimbirii organizationale: orice organizatie se transforma
pentru a se adapta la nou, ceea ce implica modificari inclusiv ale sistemului de comunicatie;

- coeziv: comunicarea are rolul de a dezvolta, amplifica si consolida intre componentii
grupurilor legaturi care sa serveasca scopurile organizatiei;

- permite activitatea manageriala adica, pe de o parte, dd managerului posibilitatea de a
se informa si, pe de alta parte, acesta are posibilitatea de rezolvare decizionald si operationala a
provocarilor intalnite de subordonatii sai.

Retelele de comunicare pot fi clasificate in felul urmator:

a) retele descentralizate (in ,,cerc” sau in ,lant”), in care membrii grupului sunt egali;
(vezi fig. 5 a si b). Reteaua sub forma de ,,cerc” corespunde stilului de management participativ,
permitdnd comunicatii eficiente. Reteaua ,,in lant”, insd, diminueaza sensibil posibilitatile de
comunicare manager-subordonat.

b) retele centralizate (in ,,Y,, sau in ,,stea”), in care membrii grupului sunt inegali, Intre
acestia existand relatii de supra- sau subordonare (vezi fig. 5. ¢ si d). Aceste retele corespund
stilului de management autoritar, permitand doar comunicatii intre manager si subordonat, dar nu
si intre egali.

Tipologia comunicarii

Comunicarea dintr-o firma se pot clasifica in functie de cateva criterii (O. Nicolescu si I.
Verboncu, 1997, p. 338), precum:

a) canalul de comunicatie

- comunicare formali, exact stabilita prin acte normative, dispozitii cu caracter intern
etc. si concretizate n informatii strict necesare pentru indeplinirea proceselor de munca;

- comunicare informali, stabilita spontan intre posturi si compartimente si reflectate in
informatii neoficiale cu caracter personal sau general.

b) directie (sens)

- comunicarea verticala descendentd apare intre manageri §i subordonafi §i se
concretizeaza 1n transmiterea de decizii, instructiuni, regulamente, sarcini ori in solicitarea de
informatii cu privire la domeniile conduse. Volumul ei depinde de stilul de management —
preponderent autoritar ori participativ.

- comunicare verticald ascendentd stabilitd intre subordonati §i manageri, prin
intermediul carora acestia din urma primesc feed-back, adica reactia, modul de receptare de catre
subordonati a mesajelor anterior transmise ,,de sus in jos”. Totodata, sunt oferite informatii
pertinente cu privire la situatia domeniilor conduse (realizari, abateri, resurse s.a.m.d).

- comunicarea orizontala, regdsitd intre posturi sau compartimente de pe acelasi nivel
ierarhic, intre care exista relatii organizatorice de cooperare. Ea vizeaza conlucrarea, consultarea
pentru indeplinirea unor obiective comune ori pentru elaborarea unor rapoarte complexe.

- comunicarea oblica apare, de obicei, intre posturi §i compartimente situate pe niveluri
ierarhice diferite, Intre care nu exista relatii de autoritate de tip ierarhic. Comunicarea de acest fel
are forma indicatiilor metodologice furnizate de un post sau compartiment in legaturd cu
desfasurarea activitatii altor posturi sau compartimente.
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¢) continut

- comunicare operatorie, utilizatd pentru reugsita tehnica a sarcinilor unor posturi de
executie sau de management, care ia forma explicatiilor, instructiunilor etc. necesare pentru
indeplinirea sarcinilor si a obiectivelor individuale.

- comunicarea optionald este importantd pentru relatiile dintre salariati i nu are ca
prim scop realizarea obiectivelor individuale ale posturilor, ci creeaza si mengine un climat
organizational si motivational favorabil realizarii obiectivelor firmei si componentelor sale.

- comunicarea generala, referitoare la domenii de interes comun in intreaga firma, cum
ar fi piata firmei, strategia si politica sa, punctele sale forte si slabe.

- comunicarea motivationala are ca obiect functiunea de personal (salarii, drepturi si
obligatii, relatii cu sindicatul, posibilitdti de promovare, administratie etc.) si are loc intre
manageri si executanti.

d) mod de transmitere

- comunicarea directa (St. Prutianu, 2000, pp. 37-41) presupune contacte personale
nemijlocite si interactive intre fiintele umane si se bazeaza pe tehnici naturale sau “primare”:
cuvantul, vocea, trupul, proxemica. Acest mod de comunicare este tratat in capitolul 2 al acestei
lucrari i are componentele:

- comunicarea verbala, care se refera exclusiv la sensul cuvintelor transmise;

- comunicarea para-verbala — tonul, vocea, ritmul vorbirii, accentuarea cuvintelor;

- comunicarea non-verbali, ce detine aproximativ 70% din mesajele ce se transmit
si se primesc intr-o conversatie, permite perceperea i reprezentarea realitatii atat vizual,
cat si auditiv, kinestezic ori olfactiv si contine:

- limbajul trupului — postura, fizionomie, mimica, gestica, privire;

- proxemica — distantele pastrate in timpul discutiei;

- vestimentatia si accesoriile vestimentare, cum ar fi bijuterii, ochelari etc;
- makeup-ul, coafura si, in cazul barbatilor, mustata sau barba.

- comunicarea indirecta (St. Prutianu, 2000, pp. 37-41) este cea intermediata de
mijloace si tehnici ,,secundare”, precum: scrierea, tiparirea, imprimarea in relief, inregistrarea
magnetica sau laser, transmisiile prin cablu, prin fibre optice sau prin unde hertziene. In raport cu
suportul utilizat, comunicarea indirectd poate fi diferentiata in: a) scrisa si imprimata (scrisorile,
rapoartele, presa scrisa, cartea, afisul, bannerul, materialele publicitare); b) Inregistratda (banda
magnetica, discul, filmul, cartela magnetica, CD-ul); ¢) prin fir (telefonul, telegraful, telexul,
faxul, email-ul, cablul, fibrele optice); d) prin unde hertziene (radioul si televiziunea).
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CAP. II. COMUNICAREA iN PROCESUL DE CONSILIERE

1. Comunicarea orala

A. Limbajul verbal. Vorbirea

Comunicarea directd este determinatd de modul in care oamenii percep realitatea.
Capacitatea de perceptie determina selectarea informatiilor, interpretarea situatiilor si modul in
care se fac conexiunile Intre situatii i evenimente. Modul unic in care gandeste fiecare om
afecteaza intr-un mod specific procesul comunicarii.

Starea emotionala indeplineste rolul unui filtru pentru informatiile receptate. Emotiile
stanjenesc rationalitatea gandirii si modifica receptionarea mesajului fata de situatia in care omul
gandeste relaxat. Receptarea mesajelor si interpretarea acestora este afectata de siguranta de sine
si de felul in care un om se simte reflectat in opinia celor din jur. Receptionarea mesajelor,
intelegerea si retinerea informatiilor se coreleazd cu interesul pe care diferite persoane il
manifestd. Cercetarile psihologilor dovedesc ca exista diferentieri semnificative in perceperea si
formularea mesajelor la femei fata de barbati.

Emiterea mesajelor presupune ordonarea gandurilor si transmiterea informatiilor. O

comunicare orald clara presupune o atentie speciald acordatd urmatoarelor categorii de
informatii:
descrierea faptelor cu exactitate;
comunicarea opiniilor in mod convingator;
exprimarea sentimentelor;
indicarea valorilor.
O comunicare orald clard presupune folosirea corectd a limbajului, cu utilizarea
sensului atribuit cuvintelor in mod normal, fara a folosi neologisme sau cuvinte foarte lungi,
expresii de argou sau cuvinte inventate. Folosirea corectd a regulilor gramaticale §i de vocabular
este obligatorie in comunicarea de afaceri, pentru eficienta si prestigiul unui manager si pentru
crearea unor relatii formale si informale avantajoase.

Comunicarea orald presupune selectia informatiilor intr-un mod specific la fiecare
individ, determinatd de: cantitatea de informatie, nevoile si interesele fiecarui individ, modul
subiectiv de apreciere al fiecaruia si experienfa dobanditd anterior. Atat in comunicarea
manageriald, cat si In viata de zi cu zi, comunicarea verbald este distorsionatd de factori
perturbatori cum sunt:

» opinia receptorului despre credibilitatea sursei (emitatorului);
» gradul in care receptorul este de acord cu elementele mesajului;
» dispozitia sau starea sufleteasca a receptorului.

O comunicare eficientd presupune ca emitatorul sa stie cum sa comunice ceea ce doreste
sd transmita.

Impactul asupra interlocutorilor se realizeaza astfel:

YV VVY
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- impactul vizual este determinat de atitudinea, gesturile, privirea vorbitorului si
reprezintd 55% din efectul pe care-1 realizeaza;
- impactul vocal mareste efectul celor spuse, iar tonalitatea vocii este interpretatd in mod
diferit in functie de auditoriu, realizand 38% din influenta;
- impactul textual (cuvintele continute de mesaj) da numai 7% din efect.
Vocea vorbitorului influenteaza auditoriul prin intensitatea si tonul, ritmul vorbirii si
accentuarea cuvintelor.
La telefon, comunicarea este eficienta daca emitatorul isi valorifica la maximum vocea,
respectand urmatoarele reguli:
» sd stea in picioare si nu sezand, pentru o respiratie buna si o voce clara,
» sd zambeasca, pentru ca vocea sa para calda si prietenoasa;
» sa lase pauze suficiente pentru intelegerea corecta a cuvintelor;
» sd nu vorbeasca 1n acelasi timp cu interlocutorul.

B. Ascultarea

A asculta Tnseamna ,,a auzi” si ,,a Intelege”, in acelasi timp. A auzi, pur si simplu este
doar un proces fiziologic. A intelege inseamnd a procesa si interpreta informatia. Cele doud
activitati mentale distincte sunt contopite intr-una singurd. Un om normal este capabil sa
pronunte pana la 150 cuvinte pe minut. Capacitatea sa de ascultare si receptie insd merge pana la
450 cuvinte pe minut. In ansamblul tipurilor de comunicare de bazi, ascultarea detine ponderea
si importanta cele mai ridicate. Statisticile conforme cu stilul de viatd american prezintd
urmatoarele proportii probabile:

Structura timpului de comunicare (St. Prutianu, 2000, p. 179)
Tipul comunicarii Vorbirea Scrierea Citirea Ascultarea

Ponderea (%) 25,8% 22,6% 18,8% 32,8%

Totodata, statisticile americane aratd ca managerii superiori $i oamenii de marketing din
SUA 1si petrec 65% din timpul de lucru ascultand si punand intrebari.

Ascultarea activa constituie una dintre marile abilitati sociale. Partenerul de comunicare
se simte important si valoros, Insusi cel care asculta este perceput ca inteligent si binevoitor.

Cauzele ascultarii insuficiente

Statisticile americane arata cd, in medie, omul modern ascultd numai 25% din mesajele
acustice care-i sunt destinate. Imediat dupa receptarea mesajului, un ascultitor normal 1si
aminteste doar 50% din informatiile primite. 48 de ore mai tarziu, el mai pastreaza doar 25% din
mesaj (fig. 6).

Este vorba, 1n general, de ascultare si intelegere insuficiente ale partenerului de
comunicare.

Cauzele posibile sunt multe. Intre acestea, mentionam:

a) egocentrismul nostru ne indeamna sa gandim mereu ca ,,Nimeni nu poate avea de spus
ceva mai important decat noi”. Propriile idei si informatii sunt Intotdeauna mai
valoroase decat ale celorlalti.

b) suprasolicitarea cu mesaje ne pune mereu in situatia sd ne retragem si s comutam
atentia de la o sursa de informatii la alta.
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c) grijile cotidiene care vin din gradul ridicat de incarcare si preocupare cu prea multe
lucruri la care trebuie sd ne gandim 1n acelasi timp. Ele ne impiedica sa ne concentrdm
atentia asupra partenerilor de comunicare.

d) gandirea rapida face ca creierul ascultatorului s poatd prelucra circa 450 cuvinte /
minut, in timp ce un vorbitor pronuntd abia circa 150. Timpul liber ramas creierului
duce la diverse forme de deconectare si deviere a atentiei.

e) perturbatiile provocate de zgomote, de caldura sau frigul din anumite incaperi, de
aparatura si emisiunile radio sau tv. prea zgomotoase etc.

f) insuficiente ale auzului, care sunt tot mai frecvente in ultimele decenii.

g) prezumtiile false cu privire la comunicarea interumana.

Intre acestea, cel putin unele, merita cateva comentarii:
» mesajul nu exista 1n sine §i nici nu ramane cu expeditorul sdu. Mesajul este doar un
cod sau un ,recipient”. Dacd nu este cineva care sd auda sau sa inteleaga, vorbitorul
nu face altceva decat sa pronunte cuvinte.
« vorbitorul si auditorul impart sarcina interpretarii mesajului.
* ascultarea nu este o activitate pasiva cum, gresit, se crede adesea. Ascultarea buna,
participativa este o activitate relativ grea, epuizanta mental.
» adesea ascultatorul pleaca de la premisa ca mesajul nu contine nimic nou. ,,Am mai
auzit asta”, isi spune, desi, de cele mai multe ori, nu este deloc asa.
* exista falsa credintd conform careia a vorbi mult, a monopoliza spatiul si timpul
comunicdrii, reprezintd un avantaj relativ asupra ascultatorului. Se pare ca, in fapt,
lucrurile stau invers. Oamenii mari monopolizeaza ascultarea, iar oamenii mici
supraliciteaza vorbirea.
* uzual, vorbirea bund este considerata o abilitate, iar ascultarea Inca nu.

TU Ce doresti sa-mi comunici prin vorbire

A 4

Ce-mi spui, de fapt

Ce aud eu

Ce accept

Fig. 6. Efectele ascultarii insuficiente (St. Prutianu, 2000, p. 178)
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Tipuri de ascultare

In principiu, ascultarea are un singur rol, si anume, acela de a recepta mesajele sonore.
Totusi, se poate face o delimitare destul de clard intre ascultarea informatica si ascultarea
evaluativa.

Faptul de a face distinctie intre aceste doua tipuri de ascultare poate duce la imbunatatirea
abilitatii de a comunica.

In ascultarea informativa, predomina receptia si intelegerea. Este mai bine si ne abtinem
de a exprima propriile pareri, mai inainte de a primi mesajul intreg. Scopul este acela de a
intelege, iar nu de a evalua si critica. Ascultarea informatica poate fi punctatd de intrebari,
parafraze si repetitii. Intrebarile bune ne ajutd si intelegem mai mult. Ele ne ajuti si facem
trecerea, de la ceea ce credem noi cd a vrut partenerul sa spuna, la ceea ce el a spus cu adevarat.

Ascultarea evaluativa este cea dominatad de judecata criticd. Rolul sdu este acela de a
culege opinii si a face judecati de valoare. Emiterea propriilor judecati de valoare risca sa
agaseze si sa irite interlocutorul evaluator, sd fragmenteze comunicarea si sa distorsioneze
mesajul. Este permisd unui profesor examinator, unui medic, dar nu cercetatorului care culege
informatii, reporterului, studentului examinat sau unui partener de negocieri, aflat in faza de
informare.

2. Limbajul fetei si al trupului

Profesorul Ray Birdwhistell de la Universitatea din Louisville a aratat ca prin gesturi,
tinutd, pozitie a trupului si prin distanfa mentinutd se realizeazd o cantitate mai mare de
comunicari interumane decat pe orice alta cale (Pease, 1993, p. 7).

Dupa constatarea lui Albert Mehrabian, din totalul mesajelor aproximativ 7% sunt
verbale, 38% sunt vocale si 55% sunt mesaje non-verbale. Analizdnd comunicarea dintre
oameni, profesorul Ray Birdwhistell a ajuns la concluzia cd o persoana obisnuita, de-a lungul
unei zile, vorbeste efectiv timp de zece minute Astfel, componenta verbald a comunicarii este
sub 35%, comunicdrile non-verbale reprezentand peste 65%. Comunicarea verbald este utilizata
cu precadere pentru transmiterea informatiilor, In timp ce canalul non-verbal este folosit pentru
exprimarea atitudinii interpersonale i in anumite cazuri pentru a inlocui mesajele verbale. Cu
toate acestea, omul este insa rareori constient de faptul ca miscarile si gesturile sale pot transmite
0 anumita poveste, In timp ce vocea sa poate spune cu totul altceva. Toate aceste lucruri pe care
le luam in considerare inainte, in timpul si dupa rostirea cuvintelor se refera la metacomunicare —
,»in completarea comunicarii” (grecescul ,,meta” — ,;in completare 1a”).

Asa cum limbajul verbal difera de la o culturd la alta, si limbajul non-verbal poate fi
diferit in functie de culturd. Limbajul trupului are adesea aproape aceleasi semnificatii oriunde 1n
lume, insd poarta totusi o puternica amprentd culturald si sociald, multe pozitii sau gesturi
tradand mediul 1n care a trait si s-a format un individ.

Limbajul trupului Tn comunicarea umana se refera la urmatoarele:

A. Postura
B. Mimica
C. Gestica
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A. Postura

Postura trupului se referd atat la gesturile, pozitia unei persoane, cat si la modul de
miscare. In grup, postura trupului indicd raporturi de dominare, de egalitate sau de inferioritate.
Cu cat o persoana care sta in picioare se tine mai drept, cu atat suntem mai inclinati sa credem in
verticalitatea finutei sale morale, in demnitatea, onestitatea si in echilibrul sau psihic (Prutianu,
2000, p. 240). Cand se spune despre o persoand ca este bine infipta pe picioare, se fac referiri atat
la statura fizica, cat si la personalitatea sa.

Postura comunica 1n primul rand statutul social pe care 1l are sau pe care vrea sd-1 aiba un
individ. Sub acest aspect, constituie un mod in care oamenii se raporteaza unii fata de altii atunci
cand sunt impreuna.

in picioare

In general, o tinuta dreapti reflectd o atitudine deschisi. siguranta, dar si flexibilitate, in
timp ce o persoana care trage capul intre umeri si foloseste bratele ca bariera de protectie emite
semnale de inchidere, de aparare (un astfel de individ va purta drept scut dosarul sau poseta pe
care le poartd). Mai trebuie precizata in acest context si semnificatia pe care o are faptul ca un
individ aflat in picioare cauta o pozitie de sprijin. Cei care stau liber sunt mai siguri pe ei, in timp
ce cei care cautd un reazem sunt vulnerabili. Alte semnale importante se refera la distante,
balansul, agitatia sau tremurul corpului.

in mers

Persoanele extrovertite au obiceiul de a merge drept, cu privirea Tnainte, in timp ce cele
introvertite au tendinta de a merge cu capul plecat. Un mers rigid semnaleazd incordare
interioard, iar un mers degajat inseamna contrariul.

Mersul ,,de cocostarc” (seamana cu mersul soldatului pe un teren minat) trddeaza
precautie si siguranta.

Mersul indraznet (cu laba piciorului aruncatd Tnainte) denotd sigurantd si putere, fiind
caracteristic unei persoane care stie ce vrea, cineva care are un scop precis.

Pozitia sezand

Pozitia sezand este interpretata in functie de plasarea centrului de greutate a corpului: in
fata, in spatele sau deasupra bazinului.

Porzitia de fuga (persoana std aplecata in fata, cu mainile intre genunchi, avand greutatea
trupului concentratd inaintea bazinului si picioarele in pozitia de a pasi) semnaleaza graba,
indispozitie, nesiguranta si atitudine de fuga (in plan psihic). In acest caz, interlocutorul trebuie
sd afle motivele acestei atitudini sau sa incheie intrevederea.

Pozitia deschisa (privirea si corpul sunt orientate spre vorbitor) denotd atentie si
receptivitate, dar daca este mimata ea nu este relevanta.

Pozitia rezemata (centrul de greutate al jumatdtii corpului este deplasat in spatele
bazinului) — poate fi vorba, uneori, de arogantd si infumurare sau de sigurantd, relaxare,
mulfumire de sine.

Din punct de vedere al modului de miscare a corpului in cadrul proceselor de
comunicare, persoanele pot fi:

- buni negociatori — caracterizati de miscari laterale;

- oameni de actiune — caracterizati de miscari fata-spate;

- oameni cu putere de convingere — caracterizati de miscari verticale.
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B. Mimica

Mimica este cea care influenteazd comunicarea in fractiuni de secunda, prin capacitatea
sa de a simula sau masca anumite atitudini. Fata este cea mai expresivd parte a corpului,
constituind un mijloc de exprimare inestimabil.

Zambetul este un gest foarte complex, capabil sd exprime o gama largd de informatii, de
la placere, bucurie, satisfactie, la promisiune, cinism, jend. Zambetul comunicd mai mult decat
cuvintele, destinde atmosfera, declangeaza simpatie si convinge adesea mai bine decét orice
discurs. In lipsa lui, colturile buzelor coboara si apare in jurul gurii o cutd de amaraciune, care in
limbajul mimicii este un fel de acreala. Totusi, pentru oamenii de afaceri i pentru manageri, a
zambi mai rar este un semn al puterii si al seriozitatii.

Interpretarea zambetului variazd insd de la o culturd la alta, fiind strans corelatd cu
relatiile interumane din cadrul acelei culturi.

Privirea

Ochii sunt ,,oglinda sufletului”. Modul de a privi are legaturd cu nevoile noastre de
aprobare, acceptare, de incredere si de prietenie. Dacd cineva minte sau tdinuieste anumite
informatii, privirea sa se intdlneste cu a noastra doar o treime din timpul petrecut Impreuna; daca
privirea respectivului o intalneste pe a noastra mai mult de doud treimi din timp, aceasta poate
insemna fie cd ne gaseste interesanti sau atractivi (se uitd la noi cu pupile dilatate), fie ca ne
poartd un sentiment de ostilitate (pupilele se contractd). Nu trebuie sd uitam insa ca, fel ca si
celelalte elemente ale limbajului non-verbal, durata, directia si expresia privirii, precum si modul
de a privi sunt determinate cultural. Sunt trei posibilitati de a privi o persoana:

- privirea oficiala - este caracteristica discutiilor de afaceri si presupune mentinerea
privirii asupra unui triunghi imaginar de pe fruntea partenerului de discutie. Se creeaza astfel o
atmosfera serioasd, de interes.

- privirea de anturaj - privirea este indreptata sub nivelul ochilor celeilalte persoane,
asupra unei zone situate intre ochi si buze

- privirea intima - acest gen de privire coboara de la ochi, spre barbie si apoi spre alte
parti ale corpului. Presupune un alt tip de relatie decat cea profesionala.

- privirea laterala - este folosita atat pentru exprimarea interesului (insotita de sprancene
usor ridicate si de un zambet), cat si pentru exprimarea unei atitudini ostile, critice (insotitd de
incruntarea sprancenelor, de ridicarea fruntii si de lasarea colfurilor gurii).

Tenul

Pielea reactioneaza si ea la diversi stimuli (pielea ,,de gaind” denota spaima, frig);
cearcanele sugereaza oboseala sau afectiuni fizice, iar fruntea transpiratd momente de tensiune.

C. Gestica

Nu ne dam seama de importanta gesturilor in procesul de comunicare decat atunci cand
incercam sa vorbim cu mainile la spate. Fara cele mai banale gesturi pe care le utilizdm zi de zi,
simtim ci nu comunicim eficient. In ultimele decenii, s-a dezvoltat o noua stiinti, kinezica, ce ne
ajutd sd congtientizdm semnificatia propriilor gesturi in afaceri sau in viata cotidiand. Cand se
vorbeste de gestica se fac referiri la miscarile trupului, ale mainilor si ale degetelor, ale bratelor,
picioarelor, umerilor, gatului si capului, precum si la utilizarea inconstientd a unor gesturi inchise
sau deschise.

Mainile si degetele
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In cartea sa Limbajul trupului: cum pot fi citite gandurile altora din gesturile lor, Allan
Pease facea urmatoarea observatie: ,,Una dintre cele mai sigure cai de a descoperi daca cineva
este sau nu sincer si onest ne-o oferd observarea etaldrii palmelor”. Cand cineva este sincer, isi
etaleaza integral sau partial palmele in fata celuilalt, acesta fiind un gest absolut involuntar. In
mod similar se intdmpla cand cineva minte, respectivul individ ascunzandu-si palmele la spate
sau 1n buzunare. Gesturile principale de indrumare a palmei sunt urmatoarele: palma indreptata
in sus (utilizatd ca gest de supunere), palma orientatd in jos (sinonimd cu autoritatea) si palma
stransa pumn cu degetul aratator Intins (evoca un gest de amenintare).

Strangerile de mana

Mainile constituie o alta sursd de obtinere a informatiilor despre o persoana. Strangerile
de mana exprima trei atitudini de baza (Pease, 1993, p. 53):

- dominarea (méana este intinsa cu palma in jos) —,,Acest om vrea sa ma domine. Trebuie
sa fiu mai precaut.”

- supunerea (mana este intinsd cu palma in sus) —,,il pot domina pe acest om. El va face
ceea ce doresc eu .”

- egalitatea (strangere de mana verticald) — .,Imi place acest om. Ne vom intelege bine.”

Aceste atitudini sunt transmise inconstient, dar prin antrenament §i prin aplicarea
congtienta a unor tehnici de strangere a mainii se pot influenta direct rezultatele unor intalniri.
Existd diverse moduri de a strange mana, toate in legatura directd cu caracterul unei persoane:

- utilizarea ambelor maini — mana stanga este utilizata in timpul salutului prin strangerea
mainii pentru a exprima un plus de sentimente. Amploarea acestora este indicatd de lungimea
traseului parcurs de-a lungul mainii drepte a primitorului. In timp ce isi foloseste propria méana
dreaptd pentru a strange dreapta celeilalte persoane, inifiatorul miscarii poate prinde mana
dreapta a celuilalt cu mana stangd — numitad strangerea de mdna a politicienilor, iar cel care
foloseste aceasta tehnica vrea sa pard un om de incredere si onest, dar daca cealaltd persoana nu
i1 este bine cunoscuta, initiatorul risca efectul contrar. Poate fi stransa incheietura mainii drepte a
partenerului. Este o migcare ce denota sinceritate si Incredere. Dacd mana stangd prinde cotul,
bratul superior sau chiar umarul partenerului, poate avea loc o invadare a zonei intime a acestuia,
generand suspiciuni asupra adevaratelor intentii ale initiatorului, primitorul devenind banuitor si
neincrezator.

- strangerea de mana ,,peste mort” — senzatia prinderii unei maini moi $i nemigcate —
eventual si rece s1 umeda — este neplacuta, iar in plus, pentru cd aceastd mana poate fi intoarsa cu
usurintd In sus (supunere), sugereaza un caracter slab.

- strangerea brutala a incheieturilor degetelor — este specifica indivizilor agresivi.

- strangerea de mdna cu bragul intins — este utilizatd de acei oameni care au un spatiu
interpersonal mai mare si doresc sa si-l protejeze.

- tragerea primitorului in interiorul teritoriului initiatorului — poate insemna atat
nesiguranta celui care a initiat migcarea (se simte bine doar in zona sa personald), cat si faptul ca
acesta apartine unei culturi care impune o zona intima restransa.

Alte gesturi ale mainii si degetelor

- frecarea palmelor — denota asteptarile pozitive ale oamenilor;

- inclestarea mainilor, indiferent de pozitia in care se afla acestea (inaintea fetei, pe masa
sau lasate 1n jos) — exprima frustrare, reprimarea de catre individ a unor sentimente negative;

- mainile 1n pozitie de coif (asemanator gestului ,,de rugaciune”, unindu-se insa doar
varfurile degetelor, nu si podul palmei) — acest gest este folosit de oamenii siguri pe ei, de

25



persoane care gesticuleaza putin sau deloc si are doud versiuni: coif indreptat in sus (utilizat de
cei care 1s1 expun parerile) si coif indreptat 1n jos (utilizat de cei care ascultd);

- mainile aduse la spate si apucarea mainii cu palma — constituie un gest de superioritate,
de incredere 1n sine;

- gestul reprezintd o incercare de stdpanire de sine dacd, pornind de la gestul descris
anterior, mana prinde nu palma, ci incheietura mainii celeilalte sau urca mai sus pe bratul opus,
spre umar;

- etalarea degetului mare — este o manifestare a superioritatii si chiar a agresivitatii;

- acoperirea gurii, atingerea nasului cu mana sau trasul de guler — un asemenea gest poate
fi utilizat atat de vorbitor, pentru a-si ascunde propria minciuna. cat si de cel care asculta, care se
indoieste de spusele vorbitorului;

- frecarea urechii — este un semn al nerabdarii: individul a ascultat destul si doreste sa
vorbeasca;

- scarpinarea gatului — exprima indoiala sau incertitudinea;

- introducerea degetelor in gura este un semn ca persoana respectiva se afla sub presiune
si trebuie sa se calmeze;

- mana sprijind capul in intregime — denotd lipsa interesului §i plictiseala;

- bataia in masa cu degetul — este un semn ai nerabdarii;

- mana inchisd, asezatd pe obraz, adesea cu degetul ardtitor in sus — exprima interes
extrem din partea celor care ascultd;

- mangaierea barbiei — arata ca ascultatorul ia o decizie;

- strangerea pumnilor — in functie de context, denota ostilitate si manie sau hotarare,
solidaritate.

Oricare din gesturile de mai sus poate fi interpretat gresit Pentru o evaluare corecta a
acestora trebuie avut in vedere contextul in care au loc.

Bratele

Constituie o bariera de protectie pe care o folosim inca din copildrie, ce odatd cu
inaintarea 1n varsta, devine mai putin evidenta. Exista mai multe pozitii de Incrucisare a bratelor,
dar trei sunt mai uzitate:

- gestul obisnuit al incrucisarii bratelor — exprimd aproape intotdeauna o atitudine
defensiva sau negativa, fiind caracteristic omului care ajunge in mijlocul unor necunoscuti, unde
se simte nesigur sau stingher;

- incrucisarea Incordata a bratelor — indica o atitudine ostild sau defensiva;

- gestul de prindere a bratului (amandoud mainile apucad strans bratele superioare) —
reflecta o atitudine dominant negativa;

Intrucat gesturile de mai sus sunt prea batitoare la ochi, ele sunt inlocuite adeseori cu
incrucisarea partiala a bratului.

Picioarele

Ca si Incrucisarea bratelor, gestul de incrucisare a picioarelor poate insemna atitudine
defensiva si de inchidere. Pozitia obisnuitd a incrucisarii picioarelor poate fi folositd pentru
manifestarea unei atitudini nervoase, rezervate sau defensive si aproape intotdeauna este un gest
secundar. De aceea, trebuie interpretat in context. Piciorul aruncat peste genunchi sau ,,pozitia
americand” indica o atitudine de competitie. Cei care au o atitudine rigida in discutii, au o
individualitate puternica si sunt incapatanati, isi cuprind adesea cu una sau cu ambele maini
piciorul aruncat peste genunchi. Situatiile prezentate pand acum sunt specifice pozitiei sezand,
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insd in cadrul diverselor intdlniri pot fi vazuti oameni care stau in picioare, cu mainile i
picioarele Incrucisate, aceste situatii indicand fie timiditate, fie nervozitate, fie o stare defensiva.

Stand in picioare, cineva 1si poate incrucisa bratele si picioarele pentru a se apara de frig.
In acest caz mainile sunt mai degraba varate sub subsuori decat sub cot, eventual apuci bratele.
Ambele brate ating toracele. In cazul in care cuiva ii este frig, el poate incrucisa picioarele, dar
acestea 1i raman drepte; daca pozitia este defensiva, persoana se sprijind pe un picior, iar celalalt
este flexat.

Mai merita adaugat faptul ca miscarea continud a picioarelor denota plictiseald, nerabdare
sau stres.

Umerii

Umerii stransi si mainile adunate pe langa corp sunt caracteristicile unei persoane timide,
nesigure, cu o tendintd spre complexe de inferioritate. Dimpotriva, o tinuta dreaptd, cu umerii
trasi Tnapoi si cu spatele drept denota o persoand sigura pe sine.

Miscarile capului

Pozitia capului are o deosebitd importantd, intrucdt aceasta comunicd interesul sau
indiferenta fatd de o anumita tema. Miscarile capului cele mai larg folosite sunt negarea (prin
migcarea capului de la dreapta la stanga) si incuviintarea (prin migcarea capului de sus 1n jos), ele
fiind aceleasi in majoritatea culturilor (se mentioneaza, totusi, cd in Sri Lanka oamenii 1isi
exprima incuviintarea prin miscarea capului de la dreapta la stdnga si negarea prin miscarea
capului de sus 1n jos).

Exista trei pozitii de baza ale capului (Pease, 1993, p. 121):

- drept — este pozitia omului cu o atitudine neutra fata de cel auzite;

- inclinat intr-o parte — aratd o trezire a interesului;

- inclinat in jos — semnalizeaza o atitudine negativa.

Interpretarea unor mesaje non-verbale (S$t. Prutianu, 2000, pp. 251-252)

Semnalul non-verbal Sensul
Interes, atractie, ispita (se pot
1. |Pupile dilatate cere concesii, se poate ridica
pretul)
2. |Pupile mici Interes scazut, respingere
ce A R Amaraciune, insatisfactie, grija,
Gura arcuita in jos, sprancene cu capetele A . .
3. . 1 manie, amenintare (a nu se mai
exterioare ridicate ..
cere nimic)
4 Gura arcuitd in sus. Sprancenele cu capetele| Bucurie, aprobare, satisfactie,
" |exterioare coborate interes, sinceritate, intelegere
Linia buzelor dreaptd, sprancenele drepte R
5. - pta, sp pte, Lipsa de interes
pleoapele cazute
L Sinceritate, onestitate
6. |Palmele deschise catre partener . ’
deschidere
7. |Palma deschisa in sus Supunere
8. |Palma Indreptata in jos Dominare
9. |Pumnul strans Agresivitate, incordare
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* evita privirea;
* se Indeparteaza;
* incrucigeaza bratele;

Ascunde ceva, suspecteaza,

10. ) . intentii ascunse, neincredere,
* atinge, freaca nasul . <
.G . . . sentiment de culpa
* privirea si trupul orientate spre iesire;
* freacd ochii.
* respiratie scurta;
* stringe pumnul, framantd mainile, gesturi cu . .
£epu ’ '8 Nemulfumire, sentiment de
pumnul strans; T
11. 9 frustrare, irascibilitate,
* aratd cu degetul; e
A o g amaraciune
* trece des mana prin par, freaca ceafa;
* loveste cu piciorul un balon imaginar.
* tine 0 mana la spate; AL
! N L spate, Isi impune autocontrolul, este
12. |+ strange Incheietura mainii; ferm
* tine pumnii strangi la spate.
* mazgaleste ceva;
* bate darabana pe masa;
* picior peste picior, misca ritmic laba C e <
13. | pretor pestep » i3 Plictiseald, prudenta, asteptare
piciorului;
* capul intre maini sau rezemat pe o mana,
privirea in gol.
14 |° ciupeste pielea obrazului, Este gata sa reafirme si sa
" |* bagad mainile In buzunare. reargumenteze pozitia anterioara
* transpira;
* pocneste degetele, zorndie banii in buzunare,
se agita pe scaun;
* fluiera, drege glasul, produce sunetul ,,phiu”,
se balbaie; 9 . .
S C Nerabdare, nervozitate, criza de
15. | fumeaza tigara dupa tigara, . . .
inde si ci ol A s timp, lipsa autocontrolului
* prinde si ciupeste pielea pe mana;
* strange maxilarele, nu priveste interlocutorul,
clipeste des;
* se trage de ureche, indeparteaza scaune
imaginare.
* picioarele pe birou sau pe scaun;
* rezemat neconventional de masa sau altceva; | Pozitie dominanta, sentimentul
16. |+ arunca fumul tigarii spre tavan; ca se afla acasa, stapan pe
* tine mainile la ceafa; aplecat pe spate, situatie, aroganta
priveste in sus.
Semnalul non-verbal Sensul
17.1° descheie haina, desface bratele, gesturi Relaxare, degajare, incredere,
" |dezinvolte. dezinvoltura
18. |+ aratd cu degetul; Aparare, panda, circumspectie
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* picior peste picior, cu pumnii stransi,
lovituri in masa;
* bratele incrucisate.

19.

* mangaie barbia, cu capul dat pe spate,
trece mana peste fata;

* priveste peste ochelari sau i sterge, tine
bratul ochelarilor in gura;

» umple pipa, modeleaza tigara.

Evaluarea partenerului, evaluarea
concesiilor, evaluarea discursului,
castiga timp

20.

+ mainile 1n solduri sau pe genunchi;
* se apropie sau vine pe marginea
scaunului;

* prinde marginea mesei cu mainile.

Este hotarat, a luat sau va lua curand
o decizie

21.

* bratele deschise;
* deschiderea hainei;
* capul pe spate, fruntea sus, cauta privirea.

Pozitie concilianta, deschisa, de
cooperare

22.

* tinutd dreapta, gesturi dezinvolte;

* mainile la spate sau in buzunare, cu
degetele mari in afard sau tine reverul
hainei.

Incredere, deschidere, stapanire de
sine

23.

* freaca palmele;

* mana la piept, gestul de a da mana,;
* se apropie;

* aranjeaza haina si lucrurile.

Satisfactie, acceptare

Gesturi inchise sau deschise

Limbajul gesturilor spune despre dorinta de a comunica deschis si sincer, despre
atitudine. O comparatie intre gesturile deschise si cele inchise este redata in tabelul urmator (St.
Prutianu, 2000, p. 249):

Gesturi inchise
Orientarea palmelor in jos

Gesturi deschise
Orientarea palmelor 1n sus

Evitarea Incrucisarii bratelor si picioarelor | Incrucisarea bratelor si a picioarelor

Inclinarea corpului catre interlocutor Distantarea de interlocutor

Sustinerea privirii Evitarea contactului vizual

Sprijinirea partiala a obrazului Sprijinirea capului pe toatd palma

Zambet Incruntare

Pozitie relaxata Pozitie rigida

Mainile nu acopera fata Mainile acopera fata
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Ti q Tinuta cu umerii lasati si cu spatele
nuta dreapta

aplecat
Frecarea palmelor Pumni stransi
Miscarea capului Cap aplecat
Contact vizual Lipsa contactului vizual

- ' Pozitie de sedere cu bariere (ochelari,
Pozitie de sedere fara bariere ‘ '
pipe, scrumiere etc.)

Intr-un proces de consiliere este de preferat sa utilizim gesturi deschise pentru a induce
subconstientului partii adverse disponibilitatea noastra de a rezolva conflictul, precum si
sinceritatea actiunilor noastre.

Putem vorbi de formatiuni inchise si deschise si in ceea ce priveste orientarea corpurilor
partenerilor intr-o discutie. De cele mai multe ori, in intalnirile obignuite, trupurile oamenilor
formeaza un unghi de 90°, acestea fiind orientate spre un al treilea punct imaginar, impreuna cu
care formeazad un triunghi. Aceasta este o formatie deschisd, prin care se invitd non-verbal o a
treia persoana si ia parte la discutie. In mod analog, cand doud persoane au de discutat ceva
confidential sau vor sa stea departe de ceilalti, unghiul format de trupurile lor se va reduce de la
90° la 0°, excluzand astfel o eventuala a treia persoana.

In incheiere, amintim de impactul mult mai mare al aspectelor non-verbale din

sunt relativ usor de controlat, dar nu §i postura, mimica sau gestica.
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3. Proxemica in procesul de consiliere

Introducere in problematica instinctului teritorial

Un joc de fotbal poate oferi un exemplu convingator al felului cum simtul apartenentei de
grup si al teritoriului se poate proiecta. (Tele)spectatorii pot avea explozii euforice in momentul
in care echipa favoritd a marcat, desi sunt constienti ca ei personal nu au absolut nimic de
castigat din aceasta victorie. Explicatia este o proiectie a unui ,,instinct” pe care fiecare dintre noi
il avem referitor la grupul de apartenenta (proiectat pe echipa favoritd) si la grupul ,,celorlalti” —
implicit adversari — si la teritoriile pe care fiecare dintre parti le apara. De remarcat ca scopul
jocului este cucerirea simbolicd (introducerea mingii) a parfii teritoriului inamic celei mai
indepartate $i mai bine aparate — poarta.

Exemplul jocului de fotbal a fost oferit pentru a se remarca mai bine faptul ca ideea de
teritoriu — care trebuie aparat — se gaseste in fiecare dintre noi, de multe ori fara a fi constienti de
acest lucru. Mai remarcam faptul ca nu doar fotbalul, ci majoritatea sporturilor au la baza
instinctul teritorial si, implicit, dorinta de cucerire teritoriald: de la jocurile cu mingea — handbal,
polo, baschet, tenis etc. — la sportul mintii — sahul. In aceste sporturi, fiecare din cele doua parti
incepe jocul in jumdtatea sa de teren, clar demarcatd de cealaltd, si are ca scop slabirea
controlului adversarului asupra jumatatii sale de teren.

A. Spatiul interpersonal

Cel care a studiat printre primii nevoia de spatiu a omului a fost antropologul american
Edward T. Hall. El a creat la inceputul anilor 60 termenul ,,proxemics” (engl. proximity —
apropiere, vecinatate); acesta se referd la suprafata sau teritoriul pe care o persoand il considera
ca fiind al sau, in care se simte 1n largul ei, In siguranta. Nevoia de spatiu difera de la o cultura la
alta, de la un popor la altul, de la un context social la altul. Distantarea fizica dilueaza
comunicarea si, de obicei, Inseamna distantare afectiva si dezacord de opinii.

Exista patru categorii de distante interpersonale:

1) zona intima (0-45 cm)

Este cea mai importantd zona pentru om, in cadrul acesteia avand acces doar persoanele
apropiate emotional (rude, iubiti, prieteni). In momentul in care cineva intra in aceasti zona fara
voia noastrd, ne simtim stingheriti, presati, chiar amenintati, corpul nostru incepand sa produca
hormoni de luptd. Pe masurd ce acesti hormoni de stres se acumuleazd, starea fiziologica
generald a organismului se inrautafeste Cercetari recente au relevat forfa manipulatoare invaziilor
in zona intimd Acestea maresc sentimentul de intimitate la nivel de subconstient si faciliteaza
obtinerea unor comportamente favorabile de la interlocutori (Prutianu, 2000, p. 55). Zona intima
este Tmpartitd Tn doud subzone: intima apropiata (actul sexual si lupta) si intima indepartata (cand
doua persoane devin apropiate fortate de imprejurari).

Intinderea zonei intime depinde atit de siguranta de sine a unei persoane (cu cit o
persoand se simte mai nesigurd, cu atat este mai sensibila la incalcarea zonei intime), cat si de
statutul sau social (cu cat statutul unei persoane este mai Inalt, cu atat zona intima recunoscutd de
ceilalfi este mai mare). Amenajarea birourilor, aranjarea scaunelor contribuie de asemenea la
crearea unei atmosfere care evidentiazd statutul unei persoane. Cei care utilizeazd scaunele
pentru a scoate in evidentd rangul si puterea vor trebui sa aiba in vedere marimea si accesoriile
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scaunelor, indltimea lor si locul unde vor fi agezate in functie de cealaltd persoana (Pease, 1993,
p. 201).

* marimea §i accesoriile scaunului — indltimea spatarului unui scaun contribuie la
cresterea sau diminuarea prestigiului unei persoane. Functionarii superiori folosesc scaune din
piele, cu spdtare nalte, in timp ce vizitatorii lor stau pe scaune cu spatare joase. Scaunele
turnante sunt mai prestigioase si denotd mai multa putere decat scaunele fixe, deoarece in situatii
de forta asigura libertate de miscare posesorului.

* inaltimea scaunului — rangul celui in cauza creste daca scaunul este ridicat deasupra
podelei mai mult decat cel al altor persoane.

* asezarea scaunului — presiunea cea mai mare asupra vizitatorului se poate exercita prin
plasarea scaunului In pozitie competitiva (vis-a-vis). Plasarea scaunului vizitatorului cat mai
departe posibil de biroul sefului este un joc obignuit de putere care diminueaza prestigiul
vizitatorului.

De asemenea, anumite obiecte asezate strategic in biroul de lucru pot contribui la
cresterea prestigiului si autoritatii proprietarului biroului. Iata cateva dintre ele:

* canapele joase pentru vizitatori

* un aparat modern de telefon

» cateva dosare lasate in partea stanga a biroului cu inscriptia ,,Strict secret”

* un perete acoperit cu fotografii, distinctii si diplome apartindnd ocupantului biroului

* 0 servieta-diplomat subtire cu cifru (serviete mari poarta doar cei care muncesc efectiv).

2) zona personala (46-122 cm)

Zona personald este distanta pe care o pastram fatd de alfii in conversatii obisnuite,
incepe de la lungimea bratului intins, cu pumnul strans si diferd in functie de factorii culturali si
demografici (in Japonia, spatiul personal este mai restrans, anglo-saxonii se apropie cel mult
pana acolo unde s-ar putea atinge cu varful degetelor, arabii si africanii discutd la o distanta
corespunzatoare cotului, Tn timp ce romanii se apropie pand la distanta corespunzatoare
incheieturii mainii) La aceasta distantd castiga foarte mult comunicarea verbala si privirea.

3) zona sociala (1,23-3,6 m)

Este distanta pe care o pastram la intalniri sociale fatd de cei pe care nu-i cunoastem prea
bine. Zona sociala isi pierde elementul de intimitate si daca nu o respecti inseamna a-{i asuma
riscul de a deranja, irita si enerva partenerul Aceastd distanta poate indica dominarea, interesul-
dezinteresul, superioritatea sau puterea. Zona sociald indepartata (2,20-3,60 m) subliniaza si
distanta ierarhica.

4) zona publica (peste 3,60 m)

Zona publica este distanta la care au loc ceremoniile oficiale si este corespunzatoare celor
care se adreseaza unui grup de oameni de pe o pozitie oficiald, dominanta: profesori, judecatori,
politicieni, comandanti, presedinti etc. Distanta publicd fie marcheazd raporturi de putere
evidente, fie ascunde subtile raporturi de dominanta.

Putem concluziona ca distanta ideald care trebuie mentinutd fatd de un partener este cea
dincolo de care ar aparea primele semne de disconfort. O apropiere mai mare ar putea Tnsemna
atacarea simtului de securitate a cel putin unuia dintre interlocutori, iar o distantare dincolo de
limita optima ar echivala cu o racire a relatiilor.

B. Aspecte teritoriale la ”masa tratativelor” in procesul de consiliere/negociere
Felul cum se aseaza cineva la masa la care stam ar putea avea influentd asupra relatiei
noastre fatd de acesta, aspect important in procesul de consiliere sau negociere. Asezarea
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strategicd este un mod eficient de a castiga cooperarea altor oameni. Pozitia in care se aseaza altii
fatd de noi releva mai multe aspecte ale atitudinii lor in privinta noastra. Desi existd o formuld
generald pentru interpretarea asezarii in jurul unei mese, la randul sdu si mediul poate influenta
ce loc preferam.

Exemplele de mai jos se refera la aranjamentele de asezare in jurul unei mese standard
dreptunghiulare de birou. Persoana B poate ocupa loc in patru feluri in raport cu A (fig. 7).
Principalele pozitii de asezare:

* B1 — pozitie de colt;

* B2 — pozitie de cooperare;

* B3 — pozitie competitiv-defensiva;

* B4 — pozitie independenta.

Pozitia de colt (B1) este folosita in general de oamenii angajati in conversatii prietenesti,
precum si pentru a observa fiecare gesturile celuilalt. Coltul biroului constituie o bariera partiala
si face inutila impartirea teritoriala a suprafetei mesei. Este pozitia strategica cea mai favorabila
pentru oamenii de afaceri, atunci cand acestia 151 prezintd marfurile unui nou client, A fiind
clientul. Printr-o simpld miscare a scaunului atmosfera rigidd poate fi atenuata si cresc sansele
unei negocieri favorabile.

Pozitia de cooperare (B2) apare de obicei atunci cand doi oameni au aceeasi orientare,
adica gandesc la fel sau lucreaza la aceeasi tema. Este una dintre cele mai practice pozitii pentru
prezentarea unui caz §i obtinerea acceptului partenerului de discutie.

Pozitie competitiv-defensiva (B3) poate duce la situatia in care amandoi raman ferm la
punctele lor de vedere, masa constituind o barierd solida intre ei Aceastd pozitie este utilizata
atunci cand partenerii sunt in competitie sau cand unul este admonestat de catre celalalt. De
fiecare datd cand doi oameni stau fatd-n fata la o masa, ei o impart, in subconstientul lor, in doud
teritorii egale. Partea care ii revine fiecaruia este considerata un teritoriu propriu si nici unul nu
accepta stapanirea acestuia in vreun fel de catre celdlalt. Dacd interlocutorul este interesat de un
anumit obiect din teritoriul nostru si il ia pe partea sa, ne comunica non-verbal ca avem
permisiunea sd intrdm 1n zona sa, putand astfel adopta o pozitie de cooperare sau de colt. Nu este
permisa patrunderea pe teritoriul altuia fara permisiunea acestuia (verbala sau non-verbala).

Pozitia independenti (B4) este aleasa de acei oameni care nu doresc sd stabileasca
raporturi cu altii. Ea este folosita in locuri cum sunt librariile, restaurantele si unele tipuri de
banci din parcuri. Aceasta pozitie exprimd indiferentd, dar o alta persoand o poate interpreta ca
un act ostil, daca 1 se Incalca granitele teritoriale. Acest mod de asezare trebuie evitat daca dorim
o discutie sincera Intre A si B.

A B2

B1

B3 B4

Fig. 7. Principalele pozitii de agezare
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Pe langa aceste pozitii de agezare la “masa tratativelor”, in procesul de consiliere mai

exista si alti factori care influenteaza eficacitatea negocierilor:
» asezarea partenerului cu ochii In soare, cu spatele la usd, langd un calorifer

dogoritor, pe un fotoliu care scartaie;
distanta dintre parteneri;
vizibilitatea;
pozitia scaunului fatd de masa;
mobilierul;
decorul etc.

Toti acesti factori enumerati mai sus pot constitui o importanta sursa de avantaje sau de
dezavantaje pentru partile negociatoare.

VVVVY

Modalitati de abordare

1) Limbajul sa fie direct, apropiat si familiar.

2) Exprimarea va fi simpla, in stilul oral

3) Evitati cuvintele prea tehnice si academice.

4) Limbajul trebuie sa fie precis, fra ambiguitati.

5) Evitafi abuzul de adjective si superlative! In ciuda aparentelor, adjectivele nu
conving, ci, din contrd, dilueaza credibilitatea mesajului. Sintagmele de genul: ,,adaos
minim”, ,,preturile cele mai mici” sau ,,calitate maxima” iritd aproape orice client cu
bun-simf.

6) Nu lasati loc pentru ironii! Fiti clar si explicit. Evitati formularile ambigue care pot
duce la interpretari amuzante.

7) Textele, in cazul redactarii unui raport/studiu de caz, vor fi scrise cu litere mici, nu
cu majuscule! Majusculele sunt mai greu de citit decat minusculele si au retentie mai
scazuta decat literele mici. Ochiul cititorului este mai antrenat pentru a citi minuscule.

8) Fiti concis!

Regula celor S'W

In comunicarea publica, cea mai banali si, totodati, cea mai practica reguld de organizare
a unui discurs se numeste ,,Regula celor 5 intrebari, celor 5 (in englezd): Who? (Cine?), What?
(Ce?), Where? (Unde?), When? (Cand?) si Why? (De ce?). A respecta regula inseamna a nu lasa
fara raspuns nici una dintre aceste intrebari. Fie ca este vorba de un comunicat de presd, o
conferinta de presa, o mapa cu materiale pentru presa, fie ca este vorba de un mesaj promotional
de orice natura — clip, spot, macheta in presa scrisa, poster, banner, jingle, fluturas, anunt de mica
publicitate etc. —, aproape fara exceptiec va fi necesard precizarea subiectului, obiectului,
timpului, locului §i scopului. Daca una dintre aceste coordonate lipseste, comunicarea este
imprecisi. Mai devreme sau mai tirziu, precizarea va trebui ficuti. Intrebarea rimasi fard
raspuns va fi pusa. In ciuda simplitatii acestei reguli, o ignord multe din mesajele promotionale
din presa scrisa, din audiovizual si din afisajul exterior.

Ca incheiere, mentionam o regula pentru actiunile de protocol si relatii publice. Vine tot
din limba engleza si se numeste ,,Regula celor 4 F”. Cuvintele-cheie impuse de aceasta regula
sunt: Friendly (prietenos), Frank (sincer), Fair (corect, onest) si Factual (concret, la obiect). Pot
fi utile 1n relatiile cu presa, cu banca si cu fiscul.
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4. Comunicarea scrisa

A. Cinci reguli de eticheta

Prima reguld de respect se refera la corectitudinea datelor de identificare ale
destinatarului: scrierea corecta a numelui, prenumelui, titlurilor si adresei.

In mod normal, o a doua reguld de eticheta priveste adresarea. Se face o distinctie clara
intre corespondenta oficiald si cea informalda. Umorul si familiarismul se incadreaza in prima
categorie. Adresarile de tipul ,,Stimatd Doamnd / Stimate Domn / Cu stima” sunt corecte in
probleme de rutina, dar impersonale si inadecvate, atat in relatiile amiabile, cat si in cazul
reclamatiilor sau somatiilor.

A treia regula se refera la confidentialitate. Mentiunile uzuale si graduale privind acest
aspect sunt: ,,Confidential”, ,,Personal”, ,Personal si confidential” si ,,Secret”. Respectivele
mentiuni limiteaza accesul la document.

Dimensiunile comunicarii scrise fac obiectul celei de-a patra reguli. Rapoartele prea
groase, lungi si complicate, de pilda, descurajeaza la prima vedere si denotd o posibila lipsa de
respect pentru timpul si rangul destinatarului.

A cincia regula se refera la stilul si tonul comunicarii. Invitatia, de pilda, nu trebuie sa
semene cu un ,,convocator”, iar rugdmintea nu poate fi formulata ca o somatie.

B. Papetiria companiei. Hartia antet

Imaginea unei companii se construieste bob cu bob in timp indelungat. Nici un amanunt
nu este neglijabil in acest efort de duratd. Un rol important in aceasta ,,piesd” are de jucat si
papetaria companiei.

In general, papetiria inseamna tipariturile si corespondenta scrisi a companiei: hartie de
corespondentd, hartie de fax, car{i de vizita, plicuri, invitatii, somatii, scrisori promotionale,
oferte, scrisori de refuz, documente comerciale, ambalaje, etichete, fluturasi, afise si chiar
tiparituri (pliante, brosuri, cataloage, rapoarte). Practic insa, papetaria se refera expres la ceea ce,
indeobste, se numeste hartie cu antet. Crearea acesteia poate fi primul pas profesionist intr-o
strategie unitara si coerenta de comunicare globala a designului companiei. Design-ul papetariei
oferd sansa de a face imagine, in mod coerent si consecvent, dar cu investitii moderate, chiar si
atunci cand graficianul si stilistul sunt scumpi, dacd sunt buni. Hartia antet produce efecte de
finete, cumulative pe termen lung.

Despre antet, dictionarul spune ca ar fi un ,text scurt, gravat sau imprimat in partea de
sus a hdrtiei...”. In schimb, despre hartia antet, creatorii de imagine spun ca e primul act de
design comercial al companiei.

Profesionistul in comunicare considera hartia antet un fel de cap de pod in strategia de
comunicare vizuald a companiei. Prima cheie este conceptia logotipului (logo-tipului) firmei.
Unicitatea si forta sa de expresie pot semnala rapid identitatea vizuald a companiei. Abia dupa
definitivarea logo-ului urmeaza abordarea intr-o idee unitara a celorlalte elemente de comunicare
vizuald: papetdria propriu-zisd, signaletica birourilor, decoratiunile interioare, arhitectura
exterioard, design-ul produselor, vitrinele, fatadele, uniforma personalului etc.

Hartia de corespondentd, sigla, numele, logo-ul, jingle-ul, sloganul etc. reprezinta
elemente vizuale si auditive ale identitdtii si personalitatii firmei n constiinta clientilor si a
publicului.
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CONCLUZII

Comunicarea in scris sau oral, ca si cea intenfionatd sau involuntarda realizatd prin
limbajul trupului (mimicd, gesticd, proximicd, vestimentatie etc.) contin un mesaj (0
informatie) si creeaza o relatie intre parteneri. Barierele In calea unei comunicari corecte si
eficiente pot fi deci legate de: limbajul sau semantica celor doi sau mai multi parteneri, de
canalele de comunicare utilizate (influentate hotarator de nivelul tehnic), precum si de
contextul in care se desfasoara procesul (fizic, cultural, social, psihologic si temporal). Pentru
domeniul comunicarii au fost create regulile care sa ghideze modul de desfasurare a comunicarii
in scris, a celei orale, precum si reguli de comportament in diverse ocazii (vezi, de pilda, L.
Baldrige, 1985 sau S$t. Prutianu, 2000 sau N. Stanton, 1995). Dar, procesul comunicarii orale este
in general determinat de limbajul verbal (7%), limbajul paraverbal (sunetul vocii, ritmul si
accentele n vorbire: 38%) si limbajul trupului (55%).

Diferentele de la o cultura la alta, de la un individ la altul, pot influenta comunicarea
verbala prin sensuri diferite ale acelorasi cuvinte, intr-o limba vorbita diferit in mai multe tari sau
zone geografice (de exemplu, diferente intre engleza britanica §i cea americand). Procesul
comunicarii este totusi relativ putin influentat de limbajul verbal (7%). Ceea ce impiedica o buna
comunicare 1n cuvinte poate fi neutralizat de aspecte care tin de conduita, gestica, proxemica,
vestimentatie etc. Dar tocmai in acest domeniu diferentele culturale pot fi radicale: un costum
alb, foarte elegant pentru o vreme calduroasa in Romania poate fi nepotrivit pentru o intalnire cu
un asiatic, care considera albul ca fiind culoarea de doliu sau un gest curtenitor pentru romance —
sarutatul mainii — poate fi considerat ofensator pentru o femeie de afaceri americana etc. Fiind
vorba de o influentd in proportie de 55%, nu ne putem permite sa gresim In acest domeniu.

Impactul intercultural are efecte pe plan social, politic, economic, tehnic si tehnologic
chiar, dar in problemele de afaceri, ceea ce ne ajutd la gasirea solufiilor raimane negocierea
(contractelor individuale sau colective de munca, contractelor cu furnizori si clienti, intelegerilor
cu banci si alte genuri de creditori, intelegerilor cu organizatii profesionale etc.)

Reguli de baza in procesul de consiliere (J.M. Hiltrop si Sh. Udale, 2008):

Planificarea este esentiald. Inainte de a incepe, informati-va foarte bine despre cultura
oamenilor cu care veti lucra, despre obiceiurile, normele, valorile si practicile lor.

Feriti-va de a face presupuneri culturale. Stereotipurile pot fi ingeldtoare, in sensul cd doi
oameni, chiar apartinand aceleiasi culturi, nu sunt identici.

Fiti flexibil. Adaptati-va stilul, strategiile si tacticile la oameni, subiecte si Tmprejurari
specifice.

Limba este o legatura importanta intre culturi, dar poate fi in aceeasi masurd si o bariera.
Uneori cuvinte similare pot avea intelesuri diferite in limbi diferite. De aceea , verificati
pe parcursul consilierii masura in care s-a inteles ceea ce ati spus, prin prezentarea ideilor
principale si punerea de intrebari deschise.

Comunicarea non-verbald este un factor foarte important in contextul intercultural. Fiti atent
la limbajul corpului si la sensul gesturilor, tonului, vocii, tacerilor si expresiei faciale a
celeilalte parti.

Intelegerea acestor diferente este foarte importanta daca doriti sa evitati greselile.

Aceste metode, forme de instruire sau exercitii de comportament in comunicare pot

constitui un element comun, un sistem eficient si eficace in procesul consilierii.
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