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Strategie de comunicare institutionali

Comunicarea reprezintd elementul indispensabil pentru functionarea oricirei colectivitati
umane. Originea comunicirii se afld in necesitatea de a relationa oamenii, de a-i face si coopereze
si sd-si coordoneze actiunile in vederea atingerii unor scopuri comune. Comunicarea, in sensul cel
mai larg al cuvantului, poate fi definitd ca procesul prin care se transmit informatii, idei, opinii de
la un individ la altul sau de la un grup la altul.

In cadrul unitatii de invétimant, procesul de comunicare asigurd transmiterea eficace a
datelor, informatiilor si deciziilor necesare desfasurdrii proceselor unititii, prevenirii poluarii si
accidentelor, cunoagterii aspectelor de mediu ale pericolelor de SSM si interventiei in caz de
incident sau accident. Prin deciziile emise de director, Regulamentul de ordine interioari si fisele
de post, este delegati autoritatea de reprezentare, sunt stabilite responsabilititile pentru
comunicarea interna $i externd cu institutiile statului si alte parti interesate. Conducerea unititii
stabileste metode si cai de comunicare care si asigure transmiterea eficace a datelor, informatiilor
st deciziilor necesare desfagurarii proceselor unifé;ii, inclusiv indeplinirii obiectivelor de control.
Sistemul de comunicare trebuie si fie flexibil si rapid, atat in interiorul unitatii de invitamant, cat
si Intre aceasta si mediul extern i sd serveascd scopurilor utilizatorilor. Comunicarea cu pirtile
externe trebuie sa se realizeze prin canale de comunicare stabilite si aprobate, cu respectarea

limitelor de responsabilitate si a delegérilor de autoritate, stabilite de director.

Comunicarea formala

Retelele formale de comunicare sunt prescrise prin organigrama, document care reprezinti
organizarea functionald a activittilor si natura relatiilor de subordonare si coordonare dintre
compartimente si persoane. Derularea comunicérii formale scrise sau orale este guvernati de o
serie de reguli implicite si explicite privind continutul (ce fel de informatie se transmite),

responsabilitatea (cine emite §i cine controleaza si semneazi — in cazul mesajelor scrise), forma
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(orala / scrisd, modul de structurare a mesajului, continutul partii de identificare, formulele de
adresare), momentul (ocazii, termene) si destinatia mesajelor (cui sunt adresate).

Comunicarea descendentd poate avea loc in sensul cererii de situatii, date etc. sau al
emiterii de decizii, instructiuni, informatii. Formele concrete folosite de o unitate de invatdmant
pot fi decizii, circulare de informare, broguri sau manuale cu norme si instructiuni, scrisori citre
fiecare angajat, dari de seama.

Comunicarea ascendentd poate fi un raspuns la cererile de situatii si date ale conducerii sau
emiterea unor cereri, plangeri, opinii. Formele folosite pot fi note de serviciu, rapoarte, dari de
seama, reglementate prin normele de organizare si functionare. Pe langi acestea conducerea poate
folosi la fundamentarea deciziilor sale date furnizate de chestionare de opinie sau atitudini, forme
de colectare a propunerilor si sugestiilor salariatilor. Tehnici recente de canalizare a insatisfactiilor

salariatilor sunt aga- numitele “hot-lines” si “usa deschisa”.

Comunicarea informala

Paralel cu comunicarea formald sunt initiate comuniciri informale intre participanti, pentru
a schimba informatii care nu au o legaturi directd cu activitatea. Cu timpul se constituie retele
informale de comunicare, bazate pe criterii afective simpatie / antipatie, interese comune legate
(sau nu) de unitate; canalele folosite sunt altele decat cele formale, regulile de comunicare sunt
mai putin stricte.

Retelele de comunicare formale si informale sunt coexistente si uneori interferente, in
sensul cd cele informale pot bloca circulatia informatiei in reteaua formald, o pot distorsiona in
functie de relatiile si interesele celor implicati sau, dimpotrivd, pot flexibiliza si imbunatati
comunicarea formald. Structura retelelor de comunicare informale este aleatorie, orizontald si
verticald, contactele personale scurtcircuiteazi reteaua formald, functionarea lor se bazeazi pe
comunicare nepermanentd, bi- si multi- directionald. Formele mai frecvente de comunicare
informald din cadrul unitétii sunt zvonurile, semnele secrete de avertizare, materialele satirice

Scrise.
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Comunicarea scrisi si comunicarea orali

Comunicdrile scrise sunt folosite in unitate in cazul mesajelor care trebuie si dureze in
timp, ori de céte ori trebuie prevenitd uvitarea sau fixati responsabilitatea Intr-o maniera lipsitd de
echivoc. Comunicérile scrise pot constitui elemente ale unor inregistrari contabile, pot fi
documente care vor fi pastrate un anumit timp in fonduri arhivistice, pot fi folosite ca probe in
justitie. Cu cét unitatea de invitimant este mai mare, cu atat ponderea documentelor scrise in
ansamblul comunicarii creste.

Intr-o astfel de unitate, comunicirile scrise pot fi standardizate (toate formularele care
sistematizeaza informatii despre diferite aspecte ale activititii) sau ocazionale. Traseul
comunicdrilor scrise poate fi clar fixat, mai ales in cazul comunicirilor standardizate, existand
persoane i chiar compartimente specializate care le intocmesc, le dirijeaza circuitul lor sau care

le aprobd, dar existd si comunicdri scrise ocazionale, care au un traseu mai putin riguros.

Roluri in comunicare

Rolurile in comunicare sunt manifestdri comportamentale ale indivizilor in procesul de
comunicare. Asa cum am ardtat anterior, persoanele centrale sunt mai active in retea, mai
satisfacute si detin, prin insdsi pozitia lor, o putere potentiald rezultatd din monopolizarea
informatiei. Ele o pot transpune in fapt reglementand circulatia informatiei intre membrii si
intrarea informatiei noi in retea. Acest rol activ in comunicare se manifest si in influentarea
rezultatului cooperdrii (performanta in munci) si in luarea deciziilor.

Controlorul informatiei poate fi §i o altd persoani decat persoana centrald a retelei. Rolul
de controlor poate fi jucat de oricine, in circulatia ascendenti (subordonatul poate influenta decizia
superiorilor selectdnd informatia care le parvine) sau in cea descendenti (superiorii comunica
subordonatilor numai ceea ce trebuie si stie si in felul acesta le influenteaza cooperarea si
performanta), numai ci pérerile participantilor la retea diferd referitor la ceea ce trebuie si stie
fiecare.

Controlul are aspecte pozitive si negative, ducénd la furnizarea unor cantitati insuficiente

sau excesive, in unele cazuri producandu-se baraje.
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Omul de legdtura este o persoand a cérei activitate presupune contacte frecvente cu doua
sau mai multe grupuri. Ea faciliteaza coordonarea acelor grupuri informandu-le reciproc despre

activitatile celorlalte, atunci cand ele nu interactioneaza in procesul muncii.

Climatul de comunicare

Climatul de comunicare este atmosfera generald in care are loc comunicarea in cadrul
unitatii. Climatul influenteaza atat procesul comunicarii, cat si efectele sale asupra performantei
individuale si de grup si a satisfactiei. Climatul de cooperare este caracterizat prin flexibilitate,
spontaneitate, respect, empatie, incredere reciprocd, centrare pe sarcind. Participantii sunt
preocupati de rezolvarea problemelor de serviciu, se apreciazd §i se respectd reciproc, nu
actioneaza pe baza unor “agende ascunse”. Climatul defensiv este generat de lipsa de incredere
reciproca intre angajati, suspiciune, tendintd de a-i domina §i controla pe ceilalti, tendinta de
securizare prin recurgere la “agenda ascunsa” (una spun si alta gandesc si fac). Participantii sunt
preocupati mai mult de conflicte si tensiuni decat de activitatea propriu-zisa, sunt manipulativi,
blocheazad si filtreazd informatia i incearca sd dobandeascd prin aceasta mai multd putere
personald. Climatul de comunicare depinde nu numai de natura muncii, ci si de valorile si traditiile
sale, de grupurile de putere existente si de rela‘giﬂe dintre ele, de politicile manageriale, de gradul
de rigiditate al retelelor de comunicare.

Performanta in muncd poate fi abordatd la mai multe niveluri: individual, grupal,
institutional. Pe langd variabilele individuale care influenteazd performanta (aptitudini,
competente, motivatie, trasdturi de personalitate, stare de s@natate) si alte variabile la nivel de
unitate, de natura tehnicd, tehnologica si de organizare a activitatii (echipamente, spatiu si orar de
munci, tehnologii, management, sisteme de stimulare etc.), comunicarea interpersonala si la nivel
de unitate este consideratd ca un factor important. Cercetdrile au ardtat ca feed-back-ul
(cunoasterea rezultatelor imediate si finale ale activitatii proprii) are o influenta pozitiva indiferent
de sursa de la care provine (unitate, sefi, colegi, sarcina in sine). Comunicarea rezultatelor are un
rol informational §i totodatd motivational: centreaza atentia pe aspectele relevante ale sarcinii,
orienteazd spre comportamente dezirabile si adecvate performantei; excesul de feed-back poate

deteriora performanta, in timp ce deficitul poate duce la un comportament aleator si ineficient.
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Pentru a evita deteriorarea performantei la nivelul unitétii de Invatdmant prin integrarea
lentd a noilor angajati s-au conceput programe speciale de familiarizare rapidd prin furnizarea
informatiilor esentiale despre norme, reglementdri, canale de comunicare, etc.
Satisfactia In munca este influentatd si ea de comunicare, asa cum am aritat in paragrafele
precedente: cei care au acces la mai multd informatie sunt mai multumiti, desi au performante mai
slabe, deficitul de informatie si distorsiunea creeaza insatisfactie, mai ales atunci cand este vorba
de informatie utila pentru muncé. Excluderea de la comunicare creeaza nu numai insatisfactie ci

s1 nesigurantd si tensiune emotionald.

Eficienta activitatii la nivel grupal

Eficienta activitatii la nivel grupal depinde de natura retelei (formald / informald) si de
structura ei (restrictiva / flexibild).

Retelele formale sunt destinate circuitului informatiilor necesare bunei desfasurari a
activitatii si, din acest motiv sunt si restrictive: participantii au acces numai la acele informatii care
le sunt indispensabile activitatii proprii si colaborarilor implicate. Retele restrictive, prin faptul ca
au circuite informationale si reguli de comunicare bine definite, au avantajul ca permit o executie
rapidd (principala ratiune a unitatii de comandé) si nu lasd loc pentru deliberari, interpretari
individuale. Dezavantajul lor este legat de faptul ca nu permit decdt in micad masurd realizarea
functiei expresive a comunicdrii, au tendinta de a genera stdri de insatisfactie, tensiuni, opozitie,
filtrari si blocaje.

Functionalitatea retelelor nerestrictive, fie ele formale sau informale este afectatd de
lentoarea difuzdrii mesajelor, de dependenta transmiterii, de caracteristicile individuale ale
participantilor (motivatie, interese etc) si de tendinta spre exces de informatie. Avantajul lor constd
in faptul ca satisfactia generata de accesul la informatie mareste coeziunea grupurilor si loialitatea
fata de unitate.

Existenta retelelor de comunicare informald nu are numai efecte negative asupra eficientel
activitatii. Rezistenta la schimbare poate fi contracaratd promovénd elemente ale schimbarii prin
aceste retele: credibilitatea informatiilor va fi crescutd de asocierea lor cu sursele informale, iar

angajatii vor accepta mai usor persuasiunea si vor adera la schimbarile propuse.
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Programe de comunicare

Comunicarea eficientd presupune existenta unor principii clare, utilizarea unor mijloace si

asigurarea bunei functionari a retelelor de comunicare existente.

- & &+ + & + ¢+

Principii:

un bun program de comunicare trebuie sa aibd doua sensuri (asigurarea feed-back-ului);
subiectele comunicarilor trebuie sa apartind sferei de interes;

comunicdrile sunt eficiente cand au ca obiect fapte si sunt ineficiente cand constau in
discursuri sau teorii;

stilul comunicérilor trebuie sa fie obiectiv (nici condescendent, nici paternalist, nici “cald”,
emotional sau dimpotriva, vexatoriu);

respectarea ierarhiilor, veridicitatea comunicarii, operativitatea si respectarea termenelor,

transparenta.

Mijloace:

vizitele neoficiale ale conducerii in sala profesorald au un efect de calm, satisfactie si
stimulare, conducerea “invizibild” are efecte proaste;

discutii directe superior ierarhic / subaltern;

sedinte scurte, in grupuri mici;

anihilarea zvonurilor prin discutarea deschisa in grup.

1. Intrainstitutionale:

sedinte ordinare lunare (CA, CP, comisii, servicii functionale);
sedinte extraordinare;

telefon fix;

telefon mobil (convorbire si SMS);

fax;

e-mail (e-mailul oficial al unitatii);

aviziere.
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2. Interinstitutionale:

telefon fix, mobil, SMS;

e-mail;

portal ME: www.edu.ro;
corespondentd postald si curierat clasic;

deplasare transmitere documente oficiale prin persoane delegate din unitate;

- & ¢+ ¥+ &+ ¢+

sedintele de instruire.

Simptome patologice de evitat:
refuzul directorului de a comunica clar obiectivul de atins;
teama directorului cd subalternul sa cunoasca obiectivele superioare;
v" refuzul directorului de a comunica subalternilor informatiile necesare pentru a-si indeplini

munca.

Comunicarea manageriala

Conducerea unitatii, ca persoana care gestioneazé resursele unitdtii de invatdmant 151 asuma
functii specifice: planificare, organizare, coordonare si control. Exercitarea fiecareia din aceste
functii presupune comunicarea cu ceilalti membrii ai unitdtii si cu persoane, grupuri sociale si
institutii exterioare. Bunul mers al unitétii depinde de modul in care directorul gestioneaza o a
patra resursd, de naturd subtila - informatia. S-a spus: informatie = putere. De fapt circulatia
informatiei - comunicarea - este cea care leagi intre ele celelalte resurse. In si prin activitatea sa,
directorul stabileste structurile si imprima stilul de comunicare, isi consolideaza puterea. Formula

de mai sus ar putea fi exprimata: comunicare = putere.

Documente de bazi in comunicarea la nivelul unitatii
Nota de serviciu este o comunicare internd scurta, referitoare la un fapt particular, prin care
se solicitd ceva sau se informeazd persoane sau compartimente asupra unor evenimente, masuri

etc. Ea da esentialul, simplificd secundarul si sacrificd restul. Fiind o comunicare oficiald care
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stabileste responsabilitdti, nota de serviciu se intocmeste de obicei in doua exemplare, destinatarul
semnand de primire pe copie (pentru unele tipuri de note existd formulare cu rubrici pentru
mentionarea datei si orei de primire). Ca orice altd formd de comunicare scrisi, nota va mentiona
emitentul si destinatarul (nume, functie, compartiment) si va fi semnata de priinul.

Procesul verbal consemneaza o relatie precisd, scrisa de o persoand calificata si autorizata
in acest sens, pentru a fi cititd in public (de unde si numele ei).
Procesul verbal contine:
constatarea unui fapt, incident, eveniment;
consemnarea unei marturii, a unei declaratii;

acordul la care au ajuns doua parti;

AR NERNEEN

rezolutiile luate cu o anumita ocazie.

Autorul comunicarii relateaza cu fidelitate evenimentul, declaratia, rezolutia, acordul, dar
nu comenteazd in nici un fel continutul. Procesul verbal este datat si semnat de autor si de
declaranti sau martori pentru a confirma autenticitatea.

Darea de seamd are, de obicei, o intindere mai mare decat procesul verbal si comunica
detaliat modul de indeplinire a unei insdrcinari. Faptele sunt descrise cat mai fidel pentru a pune
la curent cu realitatea un superior sau un for, intr-o maniera obiectiva, fard a analiza sau comenta.
Ca gi la celelalte forme de comunicare scrisd, se va mentiona data intocmirii, emitentul si
destinatarul.

Raportul este 0 comunicare mai complexd, care cuprinde analiza unor fapte sau a unei

situatii, cu scopul de a orienta un for superior spre o anumitd decizie sau actiune.

El are o forma riguroasa si trebuie sa respecte cateva reguli:
— sd dea date precise despre subiect;
— inlantuirea ideilor sa fie logica si sd cuprindd argumentdri si aprecieri personale;

— satinda in final spre prezentarea unor propuneri practice.
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Managementul de la cel mai inalt nivel asigura comunicarea, atat in interiorul unitatii, cat
si cu partile interesate, stabilind cai §i mijloace adecvate pentru asigurarea unei comunicari
eficiente.

Atributiile si responsabilititile stabilite prin fisele de post si 'proceduri, privind
implementarea si mentinerea sistemului de control managerial, sunt comunicate tuturor celor
interesati, la toate nivelurile unitatii. Informatiile sunt furnizate in mod adecvat si sunt verificabile.

Sub diverse forme sau in diferite ocazii, fiecare membru al unitétii este implicat in procesul

de comunicare.

Tipuri de comunicare, dupa:

Modul de comunicare:

pe suport de hartie (adrese, decizii, note interne, panouri de afisare, buletine informative);
verbale (directe, sedinte operative);

pe suport electronic (retea locald sau internet, pagina web);

telefonic (telefonie internd, externd si mobild);

fax;

radio (statii radio emisie/receptie fixe sau mobile);

N R

teleconferinte si videoconferinte.

Scopul comunicarii:

A

comunicare curenta;

2

comunicare operativa (sedinte operative);

— comunicare in situatii de urgenta.

Directia de comunicare:
— pe orizontala;

— pe verticala.
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Nivelul comunicarii:

— individuala;

A

de grup;

— Iinstitutionala.

Periodicitatea comunicarii:
— aleatorie;

— periodica.

Comunicarea interna

Comunicarea internd cuprinde comunicarea interpersonald si in grup, retelele formale si
informale de comunicare, mijloacele interne de informare si de transmitere a deciziilor,
interconectarea informationala si relationald dintre compartimentele unitatii.

Comunicarea internd se referd la circuitul informatiei privind sistemul de control
managerial din cadrul unitatii.

Unitatea isi propune sd mentind in cadrul sau un mediu deschis si cooperant care sa
stimuleze personalul si inteleagd mai bine ce trebuie sd facd, fiecare in parte, pentru a realiza
impreuna obiective comune.

Comportamentele legate de o comunicare deschisa si cooperanta pot fi caracterizate astfel:

— sunt descriptive: afirmatiile ficute sunt mai degraba informative decét evaluative;

— sunt orientate spre solutie: accentul se pune pe aflarea unei solutii a problemei si nu pe ceea
ce nu se face;

— sunt deschise si sincere: chiar si atunci cind sunt exprimate unele critici, apar rareori
mesaje ascunse; scopul este de a ajuta si de a imbunatati;

— sunt atente si grijulii: se pune accent deosebit pe empatie si intelegere;

— sunt echitabile: comunicarea este un proces la care ia parte oricine, in mod egal, indiferent
de rol si statut;

— sunt indulgente: se acceptd existenta unor erori, concluzii incorecte — in anumite limite —

si se iau masuri pentru a le evita in viitor;

10
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— asigurd feed-back: vazut ca element esential in mentinerea relatiilor bune de lucru si a unui
nivel inalt al performantei. Pentru obtinerea unei comuniciri deschise si cooperante,
unitatea si-a declarat obiectivele strategice si cele operationale pentru ca acestea si fie

cunoscute de tot personalul.

Mijloacele si canalele de informare interne sunt:

4 scrise — materiale si tematici de instruire, materiale informative, adrese, decizii, note de
control, rapoarte de audit, rapoarte de actiuni corective si preventive, inregistriri, referate,
buletine de analize etc.;

4+ verbale — informatii transmise in cadrul sedintelor de lucru, a intlnirilor periodice sau
ocazionale, discutii, prezentari in fata grupului in cadrul programelor de instruire, la
operativele lunare;

% vizuale — prin panouri de afisaj, aviziere, prezentiri pe reteaua intranet §i internet.

Procesul de comunicare interni se realizeaza printr-un schimb bidirectional si in
ambele sensuri a informatiilor, astfel:
— pe verticala intre nivelurile ierarhice conform structurii unitatii (comunicarea de sus in jos
si de jos in sus);

— pe orizontala intre compartimentele unitatii.

Comunicarea externa
Comunicarea cu organismele abilitate:

— responsabilii desemnati pun la dispozitia institutiilor care efectueaza inspectii si controale
datele solicitate, cu respectarea legislatiei in domeniu, si la cerere, asigurd accesul
reprezentantilor acestora in cadrul unitatii cu respectarea normelor de securitate si sanitate
in munci;

— in urma inspectiilor se Intocmesc procese verbale, semnate de conducerea unitatii si
reprezentantii institutiilor care au efectuat inspectia / controlul, procesele verbale fiind

transmise la fiecare compartiment inspectat / controlat;

11
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— 1n urma inspectiilor / controalelor se stabilesc corectii, actiuni corective §i preventive cu

termene §i responsabilitati.

Comunicarea cu presa locald, centrali, mijloacele audio-video, pﬁblicul se face prin:
— realizarea de articole, acordarea de interviuri, realizarea de campanii de informare;
— organizarea sau participarea la intdlniri sau conferinte de presd;
— organizarea sau participarea la simpozioane;
— organizarea sau participarea la dezbateri, mese rotunde;
—> aceste activitdti se realizeaza numai cu aprobarea conducerii, de persoane desemnate de

aceasta.

Sesizairi primite de la partile interesate:

v’ sesizdrile §i reclamatiile de la pértile interesate sunt tratate conform procedurilor
operationale aplicabile;

v" informatiile comunicate sunt complete, relevante, astfel incat publicul interesat s& nu aiba
suspiciuni privind bunele intentii ale unitdtii in ceea ce priveste rezolvarea principalelor

probleme apdrute.

Organizarea sau participarea la conferinte, simpozioane, cursuri:

directorul stabileste oportunitatea participarii sau organizdrii evenimentelor $i persoanele
implicate;

se analizeaza si se aloca necesarul de resurse;

cu aceastd ocazie, delegatii preiau materialele de prezentare si documentare puse la
dispozitie de organizatori (buletine de informare, cataloage, pliante, CD-uri etc).
Informeazd conducerea unititii cu privire la subiectele abordate si / sau noutdtile in
domeniu;

in functie de importanta problemelor si a informatiilor acumulate se fac instruiri cu

persoanele interesate.

12



SCOALA GIMNAZIALA ,AUREL VLAICU” FETESTI
Str. Calarasi, nr. 532, Loc. Fetesti, Jud. Inlomita Cod Postal 925150
Nr. Tel/Fax: 0243/361331

E-mail: sc_aurel.vlaicu@yahoo.com

Consemnarea comunicérilor:

— comunicdrile, cu exceptia celor verbale, se consemneaza in registre conform procedurilor
aplicabile;

— comunicarile verbale importante (care constituie dovezi ale unor aétivitégi sau transmit
decizii) se consemneaza in register;

— registru note telefonice;

— registru operativ.

Comunicarea cu furnizorii / beneficiarii / partenerii:
Identificarea necesititilor de comunicare, a cdilor si mijloacelor necesare:
— Existd trei situatii importante de comunicare cu acestia:
e in faza de informare a cetdtenilor cu privire la activitatea din cadrul unitatii;
e in faza de instruire, informare, consultari etc.;

e in faza de culegere a informatiilor, feed-back.

— Cii si mijloace de comunicare folosite in faza de informare a cetdteanului/partenerului cu
privire serviciile asigurate in cadrul unitatii:

e prezentarea de pliante, cataloage, afisare la avizier etc.;

o conferinte;

e informatii disponibile in permanenta pe internet.

— Ca si mijloace de comunicare folosite in faza de instruire, informare, consultari etc.:
e consultdri cu partenerii la sediul unitatii;
e cursuri, simpozioane, mese rotunde, conferinte etc.;

e asigurarea de informatii prin secretariatul unitatii.

— Ca si mijloace de comunicare folosite in faza de culegere a informatiilor feed-back:

e posibilitatea completarii on-line a sugestiilor, reclamatiilor, sesizarilor etc.
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— Alegerea modului de comunicare adecvat:

comunicarea reprezintd mai mult decat a vorbi §i a asculta, inseamna a intelege;
comunicarea inseamna a-i ajuta pe cei din jurul nostru sd ne inteleaga si a fi siguri ¢4, la

randul nostru, 1i intelegem pe acestia.

Ascultarea beneficiarilor / partenerilor — este o parte importantd a procesului de
comunicare, careia i se acorda o importanta deosebitd prin:

ascultare activa — “auzim cu urechile, dar ascultdim cu mintea”;

intelegerea mesajului transmis de beneficiar — ce exprima cuvintele, limbajul non-verbal
(gesturi, expresia fetei si a ochilor), tonul si intonatia folosite;

verificarea intelegerii corecte — fie prin intrebdri, fie prin repetarea cuvintelor
interlocutorului;

oferirea de feed-back — pentru asigurarea interlocutorului de intelegerea mesajului.

Transmiterea informatiilor cétre parteneri — este o parte importantd a procesului de
comunicare, cdreia i se acordd o importantd deosebita prin:

clarificarea ideii ce urmeaza a fi exprimata — prin alegerea mesajului ce se doreste transmis
si structurarea logica a acestuia pentru a putea fi urmarit cu usurinta;

alegerea cuvintelor potrivite — adaptate tipului de discutie (oficiald, amicala etc.);
alegerea canalului potrivit de comunicare — scris (dacd se doreste sd se ofere posibilitatea
interlocutorului de a reciti mesajul) sau vorbit (daca se doreste rapiditate mai mare sau sa
se ofere posibilitatea interlocutorului de a cere detalii);

modul de exprimare a mesajului — este important cum spui ceea ce ai de spus, se acordd

atentie limbajului non-verbal (gesturi, expresia fetei), tonului si intonatiei folosite.
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— Analiza comunicdrii cu furnizorii/partenerii:
e periodic, conducerea unitdtii analizeazd metodele, mijloacele si cdile utilizate pentru

promovarea contactelor cu furnizorii/partenerii/beneficiarii privind ~adecvarea,

accesibilitatea si eficienta acestora;

e atunci cand se impun, se initiazd actiuni corective §i preventive, cu termene si

responsabilitati stabilite.

DIRECTOR,
PROF. BALEANU ELENA A\/IAGDALENA
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