Sub cupola Bibliotecii Nationale

-4 | 2019

O

)

e)

N | Magazin bibliologic nr.

—

CZU 005.95/96:027.54

COMUNICARE SI RELATII
INTERPERSONALE LA LOCUL DE MUNCA

Lilia CARA,
Biblioteca Nationala a
Republicii Moldova

Rezumat: Comunicarea si relatiile interpersonale
sunt elementele forte in activitatea unei organizatii,
ce duc la o crestere semnificativa a productivitatii
muncii, atingerea scopurilor si a obiectivelor finale,
obtinerea de performante cdt mai inalte si a unei
eficiente cdt mai ridicate. Intr-un mediu sandtos §i
armonios, angajatii se dezvolta si ating virtuti ma-
xime de profesionalism.

Cuvinte-cheie: comunicare, relatii interpersonale,
burnout, prietenie.

Abstract: Communication and interpersonal rela-
tionship are strong elements in activity of every or-
ganization, that lead to significant increase in work
productivity and good performance, achieving the
goals, reaching the highest level of efficiency. In
healthy and harmonious environment, the employees
enhance their professional skills to maximum extent.
Keywords: communication, interpersonal relation-
ships, burnout, friendliness.

., A fi impreund este un inceput, a ramane impreund
este un progres, a lucra impreund este un succes.”

ema comunicarii si a relatiilor in-

terpersonale la locul de munca este
importanta si este studiata de catre cerce-
tatorii din domeniu, deoarece organizarea,
functionarea si dezvoltarea unei organizatii
si atingerea scopurilor finale depind de oa-
menii care interactioneaza si lucreazd im-
preund, pentru a indeplini sarcinile de ser-
viciu.

A comunica inseamnd a pune ceva in
comun, a pune in relatie. Latinescul co-
municare, preluat in mai toate limbile eu-
ropene (nu doar in cele romanice), alaturi
de semnificatia de contact sau legaturd,
include si pe aceea ,,de a pune in comun,
a impdrtdsi, a pune impreund, a amesteca,
a uni> Oamenii isi comunicd semnificatii
si subintelesuri. Intre oameni, a comuni-
ca inseamna a pune in comun senzatii,
afecte, emotii, sentimente, idei, opinii si

(Henry Ford)

fapte. Aceasta inseamna mai mult decat
»a face cunoscut, a da de stire, a informa,
a instiinta, a spune” sau ,a vorbi cu, a se
pune in contact cu, a fi in legatura cu” A
comunica inseamnd a emite si receptiona
mesaje, a trimite stimuli si colectiona ras-
punsuri. Odata emis si receptionat, mesa-
jul va apartine, in comun, atat celui care a
»dat’, cat si celui care a ,,primit” (10).

Obiectivele comunicérii interperso-
nale sunt: convingerea interlocutorului,
autocunoasterea, descoperirea lumii ex-
terioare, ajutorarea semenilor, jocul si
distractia implicad si ele o comunicare inter-
personald.

Comunicarea este un proces multila-
teral al dezvoltdrii contactelor intre oa-
meni, initiat de necesitatea activitatii in co-
mun. In procesul unitar al comunicirii, se
evidentiazd, ca reguld, trei laturi:



= schimbul de informatie intre
participantii ei, care poate fi caracterizat in
calitate de laturd comunicativd a comunica-
rii;

® interactiunea celor ce comunica — schim-
bul nu numai de cuvinte in procesul vorbirii,
ci si schimbul de actiuni, fapte;

= perceperea reciprocd a celor ce comu-
nica.

Comunicarea cercetata in aspectul
unitatii acestor trei laturi se manifesta ca
un mijloc de organizare a activitatii in co-
mun si a relatiilor intre oamenii incadrati in
aceasta activitate. Asadar, o conditie initiala
a comunicarii reusite este corespunderea
comportdrii oamenilor ce interactioneaza
asteptarilor reciproce.

O forma aparte a comunicdrii oameni-
lor reprezinta prietenia, atasarea recipro-
cd a celor ce comunica si un nivel inalt al
satisfactiei in comunicarea acestora. Dez-
voltarea prieteniei reprezintd o respectare a
codului ei nescris, ce confirma necesitatea
intelegerii reciproce, sinceritatea, increde-
rea, ajutorul reciproc activ, interesul unuia
fata de treburile celuilalt si invers, senti-
mentele dezinteresate.

A petrece 60% din timpul unei zile in
compania acelorasi persoane timp de ani
de zile creeazd niste legaturi puternice in-
tre oamenii cu aceleasi scopuri, interese,
calitati profesionale si viziuni de viata. Ore-
le suplimentare, evenimentele consemnate,
perioadele stresante si altele sunt mai usor
de suportat cand esti inconjurat de oameni
cu care te intelegi bine.

Dacé unele persoane pastreazd distanta
fatd de colegi, altele incheie legaturi de prie-
tenie la locul de munca. A-ti face prieteni la
locul de munca este un fapt pozitiv, ce poate
contribui la intarirea legaturii de grup sau
poate constitui o sigurantd in momentul in
care creste presiunea la locul de munca.

Desi e comod sd iti petreci timpul intr-
un mediu confortabil, totusi este necesar sa
fim foarte prudenti la mediul profesional.
Acest mediu are regulile si legile sale. De
exemplu, cand suntem proaspat angajati si
nu ne cunoastem prea bine colegii, trebuie
sa pastram o distanta confortabila fata de
acestia, sa nu ne dezviluim prea mult, de-
oarece nu stim cum ar evolua lucrurile in
caz de conflict. Este necesar doar sa stabi-
lim anumite limite, fara ca prin aceasta sd

inchidem portile amicitiei.

La locul de munca trebuie sd prevaleze
relatiile profesionale, alaturi de dorinta de
a evolua. Cand permitem colegilor si ne
calce intimitatea, riscim sa fim judecati nu
numai profesional, ci, automat, si prin pris-
ma vietii private, iar acest lucru nu este in-
totdeauna in avantajul nostru. Acest lucru
nu-1 putem reprosa nimanui, deoarece noi
suntem cei care am permis ca el sa se intam-
ple. Totodatd, persoana ar cunoaste anumi-
te aspecte din viata noastra privata, iar prin
divulgarea lor, ar putea influenta, in mod
negativ, perceptia celorlalti asupra noastra.
Omul este o fiintd eminamente sociala si ar
fi pacat sa refuzam dreptul la comunicare,
dar trebuie sa fim vigilenti. Trebuie sd ne
asiguram, in primul rand, de sinceritatea
persoanei fatd de care nutrim simpatie si
abia apoi ne putem permite sd legam o pri-
etenie. La locul de munca este necesar sa
incepem prin a ne proteja mai intdi, a nu ne
ldsa prea repede intr-o relatie de prietenie.
Acordarea de incredere in mod progresiv
reprezintd garantia unei relatii durabile si
senine, fara surprize neplacute.

Cat despre relatiile de prietenie cu supe-
riorii, in cazul cind relatiile nu sunt bine
gestionate si delimitate, consecintele pot fi
mult mai neplacute. Acest gen de prietenie
poate fi perceput de ceilalti angajati ca fiind
o sursa de favoritisme. Riscdm sd nu mai
fim recunoscuti pentru calitatile noastre
profesionale, ci pentru ca suntem amici cu
seful. De aceea, sfatul ar fi ca aceste relatii
sa fie bine delimitate de mediul profesional,
discutiile pe teme private sa fie in afara ore-
lor de program, iar orele suplimentare sa
nu fie efectuate in weekend.

Relatia de prietenie presupune: a)
impdrtdsirea reciproca a unor opinii, va-
lori sau trasaturi de personalitate; b) sati-
sfacerea unor nevoi sociale sau personale
(de a fi incurajat, sustinut, pretuit, iubit);
c) dezvoltarea unui sentiment de plicere,
fericire, o stare de bine; d) semnalizarea
atractiei reciproce, pretuirea la celalalt a
unor calitati intelectuale, fizice, morale etc.;
e) manifestarea prin acordarea increderii si
sentimentului de siguranta ce-1 incearca in
apropierea prietenului. Prietenia inseamna
ajutor reciproc, sprijin afectiv, sustinere in
procesul de integrare sociald.
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Un loc nu mai putin important in co-
municare il ocupa influenta psihologica.
Influenta psihologicd este o unitate struc-
turald, un component al comunicirii. In
esenta sa, aceasta este ,patrunderea” unei
personalitati (sau unui grup) in psihicul
altei personalitati (sau grup). Scopul si re-
zultatul acestei patrunderi sunt schimba-
rea, restructurarea fenomenelor psihice
individuale sau ale grupului (conceptiilor,
relatiilor, parerilor, stdrilor etc.). Pentru
a-si atinge tinta si a-si consolida coerenta
identitara, persoana va recurge la strategii
selective prin care va filtra din mediul so-
cial doar informatia ce ii sustine propria
pozitie si isi va alege partenerii de rol pe
baza afinitdtilor confirmatorii. Mai mult ca
atat, tendinta subiectului va fi de a castiga
putere si influenta, precum si de a atrage
simpatie si aprobare din partea celuilalt
(1, p. 39). Influenta psihologicd nicidecum
nu este atat de puternica, cu toate ca in anu-
mite conditii poate genera schimbdri consi-
derabile in psihicul oamenilor, prin aceasta
si in activitatea, si comportamentul lor.

Relatiile interpersonale sunt indestruc-
tibil legate de procesele de comunicare.

Relatiile interpersonale pot fi definite
drept acele raporturi sociale dintre doi sau
mai multi oameni, caracterizate, in general,
de ,utilizarea minima a etichetelor stereo-
tipe, de existenta unor reguli unice si idi-
osincretice, si de un grad inalt de schimb
informational” (9). Relatiile sociale apar din
discutii si preocupari. Acestea, cel putin te-
oretic, se supun unor reguli clare, enuntate
in procedurile interne sau promovate de
cultura organizationala. Printre tipurile de
relatii interpersonale se evidentiaza:

» cunostintele (cea mai comuna forma
de relatii interpersonale) — acest cerc inclu-
de o multime de oameni. Intr-un cerc mai
restrans sunt oameni care va recunosc, cu
care discutati pe teme generale atunci cand
va intalniti;

= prietenia are loc intr-un cerc de
cunostinte, in care o persoana este atractiva
pentru alta (afectiune reciprocd). Aici prin-
cipala conditie pentru aparitia relatiilor in-
terpersonale este atractia reciproca, dorinta
de contact, comunicare;

= afilierea are la bazd necesitatea de a fi
cu ceilalti, nevoia de a conta pe suportul co-
lectivului. Individul este obligat sa coope-

reze pentru a putea trai intre ceilalti. Omul
este deci dependent de altii, iar aceastd
interdependentd se manifesta prin nevoia
de afiliere cu grupuri, structuri sociale sau
indivizi care ne pot sustine. Contactele so-
ciale ne ajuta sa depasim incertitudinea sau
stresul, sa controlam o situatie care provoa-
ca anxietate, sd inlaturam frica;

= relatiile de parteneriat se bazeaza pe
relatiile de afaceri. Participantii la astfel de
relatii sunt uniti printr-un scop, mijloace si
rezultate comune ale activitatilor comune.

De asemenea, relatiile interpersonale
dupa caracter se impart in:

» relatii oficiale (de afaceri, de servi-
ciu) ale persoanelor legate de respectarea
formalitétilor, regulilor stabilite de o per-
soana oficiald. Lumea acestor relatii nu este
bogata si diversa;

= relatii personale (prietenoase, cunos-
cute, iubitoare, de companie), care nu se
limiteaza la regulile formale prescrise. Lu-
mea acestor relatii este bogata si diversa,
spre deosebire de relatiile oficiale (9).

Relatiile interpersonale se pot desfasura
la diferite nivele si pot lua diferite forme.
Astfel se poate identifica contactul zero,
cand individul suportd prezenta altuia, dar
nu cautd sa intre in relatie cu acesta; relatia
superficiala presupune existenta unor cen-
tre de interes comune (literatura, cinema,
muzica), dar intr-o maniera neangajan-
td. Acestea sunt relatiile noastre cotidie-
ne cu colegii, vecinii, cunoscutii. Nivelul
reciprocitatii inseamnd impartdsirea in co-
mun a unor credinte, valori sau sentimen-
te, atasamentul unuia fata de altul sau chiar
iubirea.

Oamenii petrec o buna parte din timp
la serviciu, unde urmaresc atingerea unor
scopuri relevante pentru organizatia in
care lucreaza si pentru propria lor dez-
voltare profesionald. Organizatiile tintesc
obtinerea de performante cat mai inalte si
a unei eficiente cat mai ridicate la locul de
munca. Furnizarea unor conditii de lucru
adecvate, a unor sarcini si obiective cu un
grad sporit de semnificatie, precum si pre-
ocuparea pentru confortul psihologic al
angajatilor reprezintd contributii impor-
tante in atingerea scopurilor propuse, po-
sibila doar daca existd o concordanté reald
cu aceste scopuri. Acest fapt este intre oa-
meni si ariile fundamentale ale posturilor,



pe care acestia le ocupa (volumul sarcinilor,
controlul, recompensele, corectitudinea si
sistemul de valori). In caz contrar, apare
burnout-ul (2, p. 30).

Burnout-ul este o reactie la stresul per-
sistent de la locul de munca si se caracteri-
zeazd prin epuizare emotionald (sentimen-
tul angajatilor de a se simti consumati si in
imposibilitatea de a se recupera, experienta
dezinteresului si a unei abordari negative
sau indiferente fatd de colegi si fata de locul
de munca, in general) si ineficienta profesi-
onala (starea de insatisfactie fatda de munca
si inadecvare) (6, p. 47).

Burnout-ul este o problema de manage-
ment, iar organizatiile ar trebui sa acorde
atentie ariilor problematice si sd dezvolte
interventii adecvate. Fara nicio indoiala,
relatiile cu cei de la locul de munca sunt
esentiale pentru a avea o viata placutd la ser-
viciu. Atunci cand sprijinul social lipseste
si in relatiile interpersonale apar probleme,
este importantd cdutarea unor remedii. In
continuare sunt prezentate cateva aspecte
importante in acest sens, urmand aborda-
rea indicatd de Brian Leiter (filozof, profe-
sor de drept, director al Centrului de Drept,
Filozofie si Valori Umane, SUA) si Cristina
Maslach (psiholog american si profesor de
psihologie la Universitatea Berkeley din
California), cunoscutd pentru cercetarea
ei privind epuizarea ocupationald. Ea este
coautor al studiului ,Maslach Burnout”
si al lucririi ,Indepirtarea burnout-ului.
Sase strategii pentru imbunatatirea relatiei
dumneavoastra cu munca’.

Primul pas in rezolvarea problemelor
este definirea acestora. Daca aria relatiilor
interpersonale a fost semnalatd ca fiind
disfunctionald, este important sa fie iden-
tificate aspectele specifice (sprijin insu-
ficient sau inadecvat, comportamente
interpersonale ostile, conflicte interper-
sonale). Urmatorii pasi implica: stabilirea
de obiective (gestionarea conflictelor re-
levante, imbundtatirea comunicarii), tre-
cerea la actiune (stabilirea si centrarea pe
scopuri comune in procesul de rezolvare a
conflictelor, incurajarea manifestarii com-
portamentelor respectuoase la serviciu
si evidentierea beneficiilor pe care le au
angajatii, exprimarea sprijinului prin cele-
brarea succesului, manifestarea empatiei in
situatiile frustrante) si urmdrirea progresu-

Iui. Autorii subliniazd cd in aceste demer-
suri este importanta construirea de aliante
cu cei care au valori similare, luarea in con-
siderare a rezistentei la schimbare a oame-
nilor si, implicit, a organizatiilor, precum si
evaluarea eventualelor riscuri (2, p. 92).

Oricét de retras ar fi un individ, totusi,
dorinta de a dezvolta relatii sociale pornind
de la cele profesionale este mai puternica.
In urma acestei dorinte au de castigat toti,
deoarece o echipa functioneazd mai usor
si mai eficient dacd intre membrii aceste-
ia exista o comunicare si relatii de serviciu
pozitive. Cu toate acestea, uneori rezultatul
poate fi opus sau total diferit asteptarilor
noastre.

Personalitatile ~ diferite, valorile si
asteptdrile noastre, stilul de lucru si obiec-
tivele pe care vrem sa le atingem pot deve-
ni cauze ale conflictului la locul de munca.
Este normal ca la un moment dat sa apa-
ra un conflict, dar acesta trebuie gestionat
inca din faza incipientd, inainte de a afecta
performanta echipei sau a subdiviziunii.
Conflictele la locul de muncé sunt cauzate
de diferente interpersonale ale angajatilor,
de probleme organizationale sau de o
combinatie a acestora.

Tensiunile care apar la locul de munca
pot face uneori serviciul insuportabil, iar
formalizarea fortatda a legaturilor cu sefii,
subalternii sau colegii poate parea ,salva-
toare”. Totusi, acest lucru nu este posibil
si nici nu reprezinta solutia adecvata pen-
tru rezolvarea problemelor si optimizarea
interactiunii umane. In functie de anver-
gura si numarul de persoane pe care il im-
plicd la nivelul organizatiei, conflictul la
locul de munca poate fi de mai multe tipuri:

= conflicte intre angajati

Dacd lucrezi intr-un birou pentru o pe-
rioada indelungata, este inevitabil ca la un
moment dat s intalnesti pe cineva care are
o perspectiva diferitd de a ta. De multe ori,
acest lucru conduce la un conflict, ceea ce
poate fi incomod atit pentru persoanele
implicate direct, cét si pentru persoanele ce
lucreazd in jurul acestora.

= conflicte in echipd

O echipa ce intampina probleme de co-
municare in interiorul ei nu mai este efi-
cienta in modul de lucru pentru atingerea
obiectivului organizatiei. Indepértarea de
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la un scop comun, neincrederea, compor-
tamentul argumentativ sunt indicatori ce
arata cd echipa nu mai este functionala.
Abordarea problemelor de comunicare
intr-o echipa este mai dificila decét abor-
darea problemelor dintre doi angajati. O
echipd ce intalneste probleme in comuni-
care poate deveni un factor de influenta ne-
gativa asupra activitatii intregii organizatii.
Pentru a combate acest lucru, trebuie iden-
tificate problemele din cadrul echipei si
aplicate masurile ce se impun pentru apla-
narea conflictelor aparute.

= conflicte organizationale

Conflictul la locul de munca se poate
extinde dincolo de angajati sau de echipe
si poate ajunge pana la includerea intregii
organizatii. Desi mai putin frecvent, acest
tip de conflict poate sa apara atunci cind
problemele de comunicare din interiorul
organizatiei au rdmas nerezolvate. Acest tip
de conflict poate determina fluctuatia de
personal in cadrul organizatiei, ceea ce ar
aduce mari pierderi (10).

O alta cauza a aparitiei conflictelor ar
mai constitui si antagonismul pozitiilor, ce
reflecta prezenta valorilor, sarcinilor si sco-
purilor care se exclud reciproc, ceea ce duce
uneori la o dusmanie reciprocd, care la ran-
dul ei provoaci conflictul interpersonal. In
activitatea desfasuratd in comun, cauzele
conflictelor pot fi divergentele tematice de
serviciu si interesele personale.

Bariera nedeterminatd in comunicare
sau bariera de sens in comunicare, care im-
piedicd reglementarea interactiunii celor
care comunicd, ar constitui o altd cauza a
aparitiei conflictelor. Aceasta se refera la
ne-coinciderea sensurilor cerintei expuse,
rugdmintii, ordinului pentru partenerii in
comunicare si creeazd o piedicd pentru
intelegerea reciproca si interactiune. De
aceea, ,in comunicare, un rol important il
are priceperea de a te plasa in locul celui cu
care comunici, altfel spus, conceperea stra-
tegiei si tacticii comportdrii partenerului in
situatia datd” (7).

Bineinteles, la serviciu pot apdrea si
conflicte mai serioase, cauzate de violenta
verbala sau de atitudinea unui sau altui an-
gajat, dar si ele se pot rezolva relativ usor.
Cunoasterea cauzelor si eliminarea lor, comu-
nicarea deschisd cu persoana nemultumitd
pot ameliora si, in final, inlatura astfel de

manifestari. Totodata, aceste manifestari pot
fi cauzate de un amestec de fenomene, dintre
care programul prelungit, lucrul in weekend
si in zilele de sarbatori, lipsa aprecierii din
partea sefului, participarea unilaterala la di-
ferite evenimente etc. In aceste cazuri, buna
solutie ar fi motivarea angajatilor.

Un rol decisiv in ameliorarea si solu-
tionarea conflictului aparut poate juca si
umorul, deoarece rasul destinde, inlatura
stresul la locul de munca, ridicda moralul
si uneste echipa pentru o cauzd mai buna.
In doze acceptabile, poate chiar sa elimi-
ne senzatia de oboseala cronica. Si in ca-
zul umorului insa echilibrul este esential.
Umorul are un efect pozitiv atunci cand
glumele sunt amuzante si ,gustate” de
(aproape) toti.

Un alt remediu in solutionarea conflictelor
aparute in relatiile de munca ar fi prietenia.

De asemenea, s-a constatat ca sprijinul
din partea superiorilor este in mod con-
stant asociat cu un nivel redus al epuizarii
emotionale, iar sprijinul din partea cole-
gilor este mai degraba asociat cu eficienta
angajatilor (Maslach & Leiter, 2008) sau cu
atitudini mai putin indiferente fata de lucru
(Peeters & Le Blanc, 2001). In plus, cand
angajatilor le place ceea ce fac si au relatii de
calitate cu colegii lor, manifesta simptome
mai reduse ale burnout-ului (Fernet, Gagn,
& Austin, 2010). Pe scurt, relatiile interper-
sonale de calitate de la serviciu sunt impor-
tante pentru mentinerea unei energii poziti-
ve si a cooperarii intre colegi, pentru crearea
unui mediu de lucru ce faciliteazd increde-
rea, invdtarea si dezvoltarea (4, p. 91).

Cazurile cel mai greu gestionabile impli-
cd o atitudine constant violenta din partea
unui coleg, sef sau subordonat. Un sef care
tipd la angajati si utilizeaza nume intélnite
mai degrabd in atlasul de zoologie, un coleg
care raspunde la sugestii cu expresii violen-
te, agresive sau un subordonat care ,sapd”
cu insistentd autoritatea propriului sef sunt
tot moduri de manifestare a violentei la lo-
cul de munca.

Situatiile cele mai grave in care agresi-
vitatea se manifesta sunt discriminarea (pe
baza de gen, orientare sexuald sau etnie) si
hartuirea sexuala. Acestea sunt sanctionate
nu doar de regulamentele interne ale
organizatiilor, dar si de lege.

Problemele pe care un individ le poate
genera direct sau indirect la serviciu variaza



in importanta si intensitate. Unele pot avea
cauze vechi, care tin de tipul de educatie
primita sau de cercul de prieteni frecven-
tat, altele pot fi rezultatul unor intentii osti-
le. Cu toate acestea, judecatile categorice si
excluderea ,vinovatului” din grup sunt un
raspuns care evidentiaza propria slabiciune
si care nu contribuie la rezolvarea chestiu-
nii de fond.

Un aspect esential pentru confortul psi-
hologic al angajatilor este calitatea relatiilor
interpersonale de la locul de muncd, adica
angajatii se simt in siguranta sa exprime
diferite emotii, se pot adapta la diferite
circumstante si sunt deschisi la noi idei.
Oamenii simt ca apartin unui grup, cd pot
vorbi cu ceilalti despre aspecte care sunt re-
levante pentru ei si ca pot dezvolta relatii
de amicitie. Oamenii se simt valorizati,
pentru ca parerile lor sunt ascultate si au
impact asupra celorlalti, iar acest aspect
este important pentru semnificatia pe care
oamenii o desprind din munca lor. Intr-
un mediu relational sdnatos, angajatii se
dezvoltd, sunt mai increzitori in sine si
isi consolideaza cunostintele datorita unei
bune comunicari si a proceselor de invétare
care se desfasoard la locul de munca. Spre
exemplu, un studiu recent a evidentiat ca
atunci cand oamenii sunt tratati corect si
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