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Communication is a critical element necessary in periods of
evolutionary changes in the organization, it was a tool for implementing
change, redesign of internal processes, new strategies of the organization.
The ultimate goal is awareness of those responsible in the field need to
better prepare current and potential managers in communication and
organizational communication skills.

La inceputul mileniului III, intr-o miscare globala care
consolideaza dominatia comunicdrii si a tehnologiilor informatice,
organizatiile se confruntd si cu provocarea de proportii pe care o
reprezintd schimbarea paradigmei de comunicare si informationala.
In economia de comandi, comunicarea era considerati o functie
minord. Din punct de vedere politic, nu era agreatd. Nici nu era ne-
voie de prea multd comunicare atata vreme cat in interiorul organiza-
tiilor structurile organizatorice erau rigide si tipizate, iar relatiile cu
mediul extern erau stabile.

Orice organizatie nu se defineste numai prin produsele si/sau
serviciile sale, ci si prin abilitatea de a comunica a angajatilor séi si a
echipei manageriale. Pentru managerul de succes comunicarea este 0
stare de spirit si un instrument; el petrece 75-95% din timp vorbind,
ascultind, scriind si citind, deci comunicéand [7, p.3-4].

,,Comunicarea este un proces, de reguld, intentionat de transfer de
informatie si intelesuri intre indivizi, grupuri, niveluri sau subcom-
ponente organizationale si organizatii in Intregul lor”, in viziunea lui
Serban losifescu [1, p.193].

In ceea ce priveste comunicarea manageriald, procesul bidirec-
tional dintre manager — subordonati si subordonati — manager, acest
model de comunicare se caracterizeaza, in primul rand, printr-un nu-
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mar mare de mijloace de comunicare: mesaje verbale, nonverbale si
scrise.

Scopul comunicarii manageriale este de a realiza un flux informa-
tional corect, pertinent si eficient pe orizontala si verticala structurii
organizationale [1, p.201].

Comunicarea manageriald poate fi de indrumare si de sfatuire: co-
Municarea de indrumare se foloseste in cazul lipsei de experienta a
angajatilor; comunicarea de sfatuire poate fi realizata daca angajatul
are nevoie de sfat.

Comunicarea organizationald reprezintd un proces esential prin
care are loc schimbul de mesaje si informatii in vederea realizarii
scopului si obiectivelor planificate, procesul prin care o persoand
(sau un grup) transmite un continut conceptual (o atitudine, o stare
emotionald, o dorintd) unei alte persoane sau unui alt grup.

Comunicarea organizationald poate fi:

e formala, informala;

e internd (verticald, orizontala, oblicd), externa (operationala, stra-
tegica, cu rol de promovare);

e scrisd, verbala, nonverbala;

e reciproc directa, reciproc indirectd, unilaterala directa si indirecta;
e lanivel individual, dioda, in grupuri mici, la nivel organizational.

Negocierea este un talent, un har innascut, dar si o abilitate do-
bandita prin experientd, formare si Invatare. Meseria de negociator
este una ,,de elitd” in afaceri, in diplomatie, in politica. Ea este baza-
ta pe dialog, in care doud sau mai multe parti aflate in dezacord ur-
maresc sd ajungd la o intelegere (acord) care rezolvd o problema
comuna. Se poate face distinctie intre trei tipuri fundamentale de ne-
gociere: negocierea distributiva (castigitor/perdant), negocierea
integrativa (castigator/castigator) sau negocierea rationald, un tip de
negociere care nu pune in cauzd o pozitie a partilor sau intereselor
subiective ale acestora [3, p.11].

Comunicarea eficientd — ascultarea — presupune nu doar intele-
gerea cuvintelor sau a semnelor, ci si intelegera a ce simte interlocu-
torul cand comunica. Un loc aparte 1l are si comunicarea nonverbala
(mimica fetei, gesturile, miscarile corpului).

Serviciul Stare Civila este unica organizatie administrativa din
Republica Moldova care asigura inregistrarea de stat a evenimentelor
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de stare civild si eliberarea documentelor de stare civila, in scopul
prestarii unor servicii de calitate si accesibile pentru cetateni, precum
si in vederea protejarii drepturilor fundamentale ale cetatenilor si a
intereselor statului, ceea ce o face si fie foarte importanta la nivel
nagional. Trecut, prezent si viitor, iata pilonii care sustin realizarea
plenard a potentialului Serviciului Stare Civila, valorificat intr-0
activitate rodnica si frumoasa [6, p.4].

Desfasurarea activitatii Serviciului Stare Civila se bazeaza pe un
sistem informational. In general, un sistem informational poate fi
definit ca fiind un ansamblu organizat de resurse — personal, echipa-
mente, proceduri, metode — folosite pentru culegerea, transmiterea,
stocarea si prelucrarea datelor, analiza, pastrarea, difuzarea si valori-
ficarea informatiilor. In structura sistemului informational a Servi-
ciului Stare Civila pot fi identificate cateva componente mai impor-
tante: intrarile in sistem, prelucrdrile de date, stocarile de date si de
informatii, iesirile din sistem, controlul operatiunilor din sistem.
Canale de comunicare: E-Stare Civila, adundri/sedinte, conferinte,
mass-media (reviste, publicatii), Internet, mail/pagina Web, docu-
mentele, discutii intre patru ochi, televiziune, radio, posta, faxuri, te-
lefon [5, p.515].

Comunicarea interpersonala este dialogul dintre doud persoane.
in cazul cel mai fericit, acestea se ascultd pe rand, incercand si se
respecte si sa se inteleaga reciproc, si vorbesc pe rand, Incercand sa
transmitd cat mai clar celuilalt ideile, nevoile, aspiratiile, interesele
si dorintele lor.

Comunicarea interpersonald ocupa un rol esential in orice sistem
de comunicare profesionald. Pentru o organizatie, eficientizarea co-
Municarii interpersonale presupune existenta feedback-ului. Feed-
back-ul ne informeaza ce a receptionat, interpretat si inteles cealalta
persoana din mesajul nostru si cat de eficienti am fost in rolul de
emitatori/codificatori [2, p.3].

Comunicarea eficienta si eficace depinde in mare masura de felul
in care comunicdm, adica de stilul comunicarii. Potrivit unei celebre
formulari, ,,stilul este omul insusi”. Stilul nu este o proprietate exclu-
siva a textelor literare, el este specific oricarui act de comunicare.

Experimentul s-a realizat in Institutia Starii Civile, municipiul
Chisinau. Pentru acest experiment am utilizat un chestionar ,,Stilul
de comunicare”, construit de S.Marcus, care urmareste scopul de a
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determina patru stiluri fundamentale de comunicare: nonasertiv, ag-
resiv, manipulator si asertiv [2, p.98].

In concluzie, mentionim ca abilititile de comunicare sunt foarte
importante pentru o personalitate, pentru calitatea ei in viata si
pentru succesul profesional. Modul in care acesta comunica este im-
portantd pentru succesul sau viitor si in societate, astfel urmeaza sa
fie invatat sa comunice intr-un mod pozitiv, asertiv. Atat managerii,
cat si subalternii trebuie sa invete sd comunice asertiv. A comunica
asertiv inseamnad a Tnvata cum sa ne exprimam trairile intr-o anumita
Situatie.

In urma prelucririi statistice a datelor, putem constata ca s-a ade-
verit ipoteza cercetdrii: comunicarea organizationald in institutiile
starii civile se va optimiza, daca se vor asigura conditii eficiente de
comunicare interpersonald si organizationala.
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