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Abstract

Professional communication represents the interaction process between
communication acts with intentionally-pragmatical features within some
structures including professional activities. Professional activities involve
competences concerning the expression and understanding the information
in specifically and professionally used assertions. The volunteering feature
of professional communication is the most important feature of this step.
Cultural differences, fear of competition and outrage, resistance to changes,
lack of professional competence, a passive attitude and other such features
can prevent good communication with other members from the professional
team and can determine an undesirable result. This means that the way the
individuals communicate while performing their job is extremely important
and involves accepting a ,modus vivendi” also involving a share of
discontents considered as part of life.
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1. Comunicarea profesionala: concept si definire

Comunicarea este un fenomen extrem de complex care nu
poate fi caracterizat intr-o definitie simpla. O definire a notiunii de
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comunicare trebuie sa tina seama de plurivalenta acestui fenomen ce
trebuie inteles ca un proces dinamic, concretizat in acte de
comunicare cu trasaturi intentional-pragmatice care evolueaza si se
adapteaza particularitatilor interlocutorilor. Atunci cand locutorul si
interlocutorul reusesc sa comunice eficient, intre ei se stabileste o
legatura care permite fiecaruia sa inteleaga sentimentele si motivatia
celuilalt. In acest caz, comunicarea este empaticd, adica
interlocutorii isi accepta si isi respecta reciproc opiniile si reactiile
emotive, fard a renunta la propriile puncte de vedere. In acelasi
timp, comunicarea este ireversibild pentru ca un mesaj lansat
ramane in mentalul receptorului (interlocutorului) chiar daca este
modificat ulterior prin procesul de feed-back. In contextul
prezentat, o definire a notiunii comunicare ar preciza ca este un
proces prin care un locutor (emitdtor) transmite un mesaj care trece
printr-un canal (vizual, sonor etc.) spre un interlocutor (receptor) cu
scopul de a impartdsi o informatie inglobatd in mesaj.

Comunicarea profesionala se realizeaza in cadrul unor
structuri organizate de tip intreprinderi, instituti etc. In
comunicarea realizata in conditiile activitatilor profesionale, scopul
esential este influentarea atitudinilor, modificarea comportamentelor
de activitate profesionald, schimbarea opiniilor unui individ sau
grup, transformarea, in sensul optimizarii, conduitei fata de
prestatia productiva.

2. Competente necesare comunicarii profesionale

Comunicarea profesionala cere competente specifice care
mobilizeaza capacitatile de utilizare, in situatii concrete, a acelor
manifestari verbale si non verbale compatibile situatiei date. In
acelasi timp, competentele de comunicare profesionalda inseamna
cunoasterea diferitelor modalitati de exprimare sau de prezentare a
realitatii si capacitatea de a alege forma cea mai potrivita propriilor
intentii.

A avea competente de comunicare profesionala inseamna, in acelasi
timp, a intelege enunturile partenerului, a cunoaste tehnicile de
lucru in echipa, de cooperare si de politete profesionala, a putea
raspunde la cerintele vietii in intreprindere.

Participantii la comunicarea in intreprindere sunt, evident, locutorul
si interlocutorul care indeplinesc, rand pe rand, rolul de emitator si
de receptor, motiv care ne indreptateste sa-i numim ,actorii”
comunicarii profesionale. Pentru a putea comunica eficient, actorii
implicati in acest proces trebuie sa dovedeasca o serie de
competente, si anume:
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- competenge lingvistice si paralingvistice care inseamna cunoasterea
unui vocabular general si de specialitate cat mai bogat si a regulilor
ce permit o buna formare a frazelor si o functionare corecta a
discursului;

- competente psihologice care permit elaborarea unor idei limpezi si
precise;

- competente culturale care autorizeaza o corecta interpretare a
cunostintelor si informatiilor in cadrul socio-cultural al comunicarii.
In procesul comunicativ, schimburile dintre emitator si receptor
presupun o relatie subtila si nuantata de interlocutie si interactiune
fara de care comunicarea nu s-ar realiza. De asemenea,
comunicarea profesionala este un proces intentional care
mobilizeazd competentele de comunicare ale interlocutorilor. In
acelasi timp, comunicarea poate fi favorizatd sau impiedicatd de o
serie de factori fatd de care interlocutorii trebuie sa opuna
rezistenta. Efectul acestui aspect este o comunicare reusitd sau un
esec de comunicare.

3. Tipuri de baraje in comunicarea profesionala

Comunicarea umana se caracterizeaza printr-o serie de trasaturi
dintre care, cea mai importanta, este caracterul voluntar al acestui
demers. Astfel, voinfa participantilor la comunicare poate interveni
pentru a ameliora factorii care impiedicA buna interactiune cu
ceilalti.

Vorbind despre barajele care stau in calea unei bune comunicari
profesionale, punem in lumina, in acelasi timp, ceea ce trebuie facut
pentru a comunica mai bine, pentru o mai buna integrare
profesionala sau sociala, pentru o mai buna participare la
activitatea profesionala.

Se pune intrebarea: cum sa ingeleg si sa depdsesc barajele personale
care apar in relatiile cu ceilalti? La aceasta intrebare exista o gama
foarte larga de raspunsuri dintre care am selectat cateva, dintre cele
mai frecvente. Barajele in interlocutie si interactiune selectate au
fost sistematizate pe categorii in centrul carora se afla, in principal,
atitudinile interlocutorilor, unii fata de altii.

3.1. Contextul socio-cultural

La ora actuala, se inregistreaza, in intreaga lume, o stare de
nesiguranta si de incertitudine privind reperele de valoare, de
adevarate valori de viatda. Epoca moderna se caracterizeaza prin
transformari, modificari rapide, printr-o relativda confuzie a
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sistemelor de valori. Cu cateva decenii in urma, societatea umana
se raporta la convingeri solide, concepute in functie de un univers
social stabil si relativ imuabil. Actualmente, din contra, multi sunt
dezorientati si incearca din greu sa se agate de modele noi care sa
ofere repere valabile.

In acest context, fiecare persoand care evolueazd intr-un cadru
socio-cultural definit de un mediu social, pedagogic, economic
si/sau etnic este influentata si uneori chiar blocata de prejudecdti.
Aceste persoane sunt puternic atasate de traditii si raman ancorate
cu inversunare in trecut. Ele cauta sa mentina trecutul, sa il
prelungeasca in prezent, crezand ca, in felul acesta, se protejeaza.
Acesti oameni fac apel la stereotipuri de comportament care
constituie baraje in interactiunea care se caracterizeaza prin
transformari, modificari, schimburi permanente.

Diferentele culturale sunt o alta piedica in calea unei bune
comunicari profesionale. Fiecare om se naste, se dezvolta si isi
defineste personalitatea intr-o anumita cultura care il cizeleaza in
conformitate cu valorile, criteriile si ideologia sa specifica. Natura
umana este una si aceeasi dar mediile sociale, economice si
culturale sunt diverse. O alta cultura este un alt mod de a privi
lumea si de aceea, persoane provenind din medii culturale diferite se
simt stanjenite in primele momente de face-to-face. Este, deci,
nevoie de un minimum de cunostinte si de competente psihologice si
lingvistice comune pentru a comunica. Doar dorinta de a intra in
relatie cu cineva nu este suficienta, trebuie create legaturi, acea
stare de empatie necesara comunicarii.Diferentele culturale conduc
adesea la non integrare si la frustrare. Motivele sentimentului de
frustrare sunt foarte numeroase. In principal, frustrarea isi are
originea in convingerea individului ca este victima nedreptatilor
provocate de altii. Acest sentiment impiedica interlocutiunea
deoarece indivizii frustrati nu reusesc sa se integreze, nu pot sa
recunoasca regulile jocului social si sa le aplice apoi printr-o
participare activa si creatoare.

3.1.1. Teama de afront si de competitie

Teama de afront este adesea asociata cu teama de dezacord, de
lipsa de intelegere din partea celorlalti si cu teama de persecutii.
Aceste diverse sentimente de teama ii impiedica pe unii indivizi sa
se exprime, sa-si impartaseasca opiniile, sa-si prezinte consideratiile
in legatura cu faptele si evenimentele profesionale, nu indraznesc sa
faca propuneri si nu au curajul sa faca nicio observatie. Astfel,
prezenta lor in echipa este inutila si, uneori, chiar stanjenitoare.
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Dorinta de a progresa, de a avansa pe scara profesionala este un
sentiment natural, firesc pentru orice om. In acest context, apare
impresia de competitie care are o latura pozitiva atunci cand
actioneaza ca un ,motor”, cand este in serviciul progresului, cand
functioneaza ca o motivatie pentru depasirea propriilor limite. Dar ,,
a progresa” este indestructibil legat de ,, a domina”, de a-i invinge pe
contracandidatii la postul, la functia, la statutul vizat. In aceasta
perspectiva, competitia, concurenta ia aspectul de rivalitate si devine
ambitie. In esentd, ambitia este si ea legatd de natura umani,
intocmai ca nevoia de a fi pretuit, de a primi recunoasterea meritelor
profesionale, de a avea un anume prestigiu. Cand mai multi
concurenti intra in competitie, se declanseaza o serie de reactii cum
ar fi satisfactia la cei care au reusit si frustrarea la ceilalti. Se
intelege ca in aceasta situatie, protagonistii sunt impiedicati de
propriile lor sentimente sa comunice intre ei.

3.1.2. Agresivitatea

Se constata usor ca agresivitatea este un flagel foarte raspandit in
zilele noastre si provoaca teama in randul oamenilor pasnici si
echilibrati. Indivizii care aleg sa se comporte agresiv, chiar violent,
vor sa-i determine pe ceilalti sa capituleze, sa cedeze si sa renunte la
functii, la merite, la bunuri sau la diverse recompense. Agresivitatea
se manifesta prin modul de a vorbi, prin gesturi, prin priviri, prin
atitudini si au drept scop umilirea celorlalti care, intr-un final, se
declara invinsi, se inchid in sine si se lasa dominati de teama de
agresiune.

3.1.3. Rezistenta la schimbari

Strans legata de prejudecati este rezistenta la schimbari. Se stie ca
orice forma de putere tinde sa se mentina, sa prelungeasca la
maximum posibil starea de lucruri care ofera satisfactii. Dar sunt si
persoane care se tem pur si simplu de schimbari, care se adapteaza
greu la situatii noi. Multora le este teama de presiunile exercitate
asupra lor pentru a se realiza schimbarile pe care ei nu le doresc. In
acest context, se produce o ruptura ce poate avea consecinte sociale
si morale dintre cele mai neasteptate, uneori chiar dezastruoase.
Schimbarile fac parte din viata, nu se poate sa nu se schimbe nimic,
sd nu progresam, sa nu apara transformari si, deci, se impune
adaptarea, lupta cu fixitatea, cu rezistenta la modificare.
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3.1.4. Lipsa de incredere in fortele proprii

Orice om aspira catre o pozitie sociala privilegiata, care sa-i aduca
recunoastere si pretuire. Dar accesul spre inaltele grade sociale,
urcarea pe scara sociala cere o buna pregatire profesionala care se
obtine de-a lungul multor ani de studiu. Intr-un mediu social de o
inalta tehnicitate, cei care nu au avut ocazia sa obtina o buna
pregatire profesionala si sa obtina diplome si certificate care sa le
dea dreptul de a ocupa functii traiesc un sentiment de inferioritate,
se considera subestimati si manifestd un comportament de lipsa de
incredere in sine. Acest sentiment, inrudit cu frustrarea, blocheaza
comunicarea cu ceilalti mai ales ca multi considera ca cei care au
ajuns in functii si posturi inalte nu ar avea, de fapt, merite care sa
justifice instalarea lor in aceste servicii.

3.2. Atitudini individuale

Cele prezentate pana acum pun in discutie raporturile individului
cu altii dar exista si baraje in comunicarea profesionala datorate
unor atitudini individuale.

3.2.1. Comportamentul egocentric

Unii indivizi traiesc o stare psihica ce se caracterizeaza prin a
raporta totul la propria lor persoana. Aceasta tendintd nu este
constientd, nu este premeditatda, gandita ci este, mai degraba,
spontana. Cu aerul cel mai firesc cu putinta, egocentristul ia totul
fara a se preocupa ca ceilalti vor trebui sa sa se multumeasca doar
cu ceea ce a mai ramas. Aceasta lipsa de simy social este
caracteristica, in mod natural, copiilor care vor sa li se satisfaca
toate capriciile. La varsta maturizarii, acest comportament
egocentrist trebuie sa dispara si sa lase locul unei anumite
preocupari pentru viata colectiva. Egocentrismul merge in tandem
cu egoismul si la adult se traduce printr-o cautare voitd si calculata
a satisfactiilor personale chiar daca acest demers aduce prejudicii
celor din jur. In acelasi timp, egoistul manifestd o lipsa de
sensibilitate si de indiferenta ceea ce il plaseaza in afara echipei,
strain de evenimentele din grup. Cei lipsiti de sensibilitate, cei
indiferenti nu se angajeaza in nimic. Ei au obiceiul de a se abtine
atunci cand li se cere parerea dar ei beneficiaza, ulterior, de
rezultatele eforturilor celorlalti. Indiferenta, lipsa de sensibilitate,
egoismul tind sa se transforme in cruzime.
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3.2.2. Lipsa de competenta si pasivitatea

Sentimentul lipsei de competenta profesionala se regaseste la unele
persoane care se considera inutile, care au convingerea ca sunt
incapabile de a face ceva folositor. Asemenea persoane traiesc un
sentiment nefast de lipsa de valoare personala ceea ce impiedica
bunele relatii profesionale cu ceilalti. Un astfel de individ este total
neproductiv, total ineficient din punct de vedere profesional. Starea
de lipsa de competenta conduce la degradarea legaturilor sociale
deoarece incompetentul nu indrazneste sa se manifeste, el evita
permanent contactele cu ceilalti, se marginalizeaza incet-incet,
Teama de esec este adesea mai distructiva decat esecul insusi.
Exista unii oameni foarte indiferenti, carora nu le pasa niciodata de
nimic. Ei nu au initiativa, nu actioneaza ci asteapta permanent un
stimulus exterior, o incitare care sa-i determine sa intre in actiune,
fie in viata profesionala, fie in viata personala. Acesti oameni pasivi
devin din ce in ce mai dependenti de altii care sa-i indemne, sa le
arate, sa le spuna ce sa faca si cand sa actioneze. Persoanele pasive
isi executa sarcinile ce le revin fara entuziasm, in mod mecanic, fara
pasiune si fara interes. De aceea, nici rezultatele lor profesionale nu
sunt de buna calitate.

3.2.3. Autocunoasterea si subiectivitatea

Autocunoasterea este extrem de importanta in relatiile profesionale.
,Cunoaste-te pe tine insuti” este o maxima care, in Antichitate, era
inscrisa pe frontispiciul templului din Delfi. Anticii, in special
Socrate, au acordat o atentie deosebita acestei maxime. Dar este
greu sa te cunosti pe tine insuti deoarece viziunea pe care o ai
despre tine variaza in functie de starea sentimentala, de natura
emotiilor proprii, astfel incat, a te autoevalua este un fapt extrem de
subiectiv. Cel mai adesea, fie te subestimezi, fie te supraestimezi.
Uneori, iti faci iluzii in legatura cu propriile posibilitati si esti adesea
dezamagit de rezultatele profesionale obtinute. Alteori, din contra,
nu ai prea multa incredere in tine dar rezultatele profesionale sunt
satisfacatoare. In orice caz, oamenii care nici macar nu incearca sa
se autoevalueze risca sa intre in dezacord cu ceilalti.

Orice fiintdA umana vede lumea cu ochi proprii, prin ,ochelarii”
personali care deformeaza mai mult sau mai putin realitatea.
Faptele, evenimentele, intamplarile, comportamentul celorlalti sunt,
din aceasta cauza, intelese in moduri extrem de diferite. Este vorba
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despre subiectivitate care se defineste a fi o multitudine complexa si
aproape fara limite de viziuni diversificate si individuale. Exista
optimisti convingi care refuza aspectele gri sau negre ale realitatii
dar si pesimisti care, in schimb, nu au incredere in aspectele
pozitive, tonifiante. Dar ceea ce-i apropie pe oameni si-i ajuta sa
comunice eficient este obiectivitatea si realismul in abordarea
lucrurilor.

3.3. Relatii individ/vs/grup

Relatiile individului cu grupul/echipa profesionalda sunt numeroase
si diverse dintre care unele favorizeaza in timp ce altele bareaza
interactiunea profesionala. Incapacitatea de a comunica, de a se
exprima, de a intra in relatii cu ceilalti este destul de des intalnita,
in ciuda faptului ca ,a comunica” este o nevoie fundamentala si
irezistibila a fiintei umane. Comunicarea este cimentul care ii leaga
pe membrii unui grup iar lipsa comunicarii produce suferinte
deoarece omul are mereu ceva de spus, de exprimat, de impartasit.
Comunicarea intre oameni se realizeaza foarte usor, cu ajutorul
simturilor corpului uman:

- privirea exprima sentimente;

- mirosul, parfumurile atrag sau resping;

- gustul, placerea de a manca impreuna cu altii este, de
asemenea, un mijloc de a comunica;

- contactul epidermic, o strangere de mana, o imbratisare
comunica enorm de mult;

- auzul inregistreaza pronuntia cuvintelor mai raspicat sau
mai in surdina, ceea ce constituie mesaje importante in
comunicare.

Atunci cand, din diverse motive, o persoana nu poate utiliza toate
aceste capacitati de comunicare (nu vede, nu aude, este ragusit, si-a
pierdut simtul gustului etc.), persoana respectiva intampina greutati
in comunicare.

3.3.1. Izolarea si marginalizarea

De multe ori, in urma incapacitatii de a utiliza toate simturile, unele
persoane se izoleaza, se insingureaza, ajungand chiar sa se
marginalizeze. Izolarea se mai poate produce si ca urmare a
urmatoarelor motive:
- unii indivizi nu sunt bagati in seama din cauza lipsei lor
de competenta, din cauza pasivitatii lor sau din cauza
comportamentului lor violent;
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- pentru ca sunt egoisti si nu se gandesc decat la propriul
lor interes;

- pentru ca le este teama sa nu fie respinsi sau dezaprobati,
situatie in care nu stiu sa-si sustind opiniile, sa
argumenteze, sa arate ca au dreptate.

Izolarea conduce la marginalizare, fenomen social cu consecinte
variabile, in raport direct cu gravitatea subiectivA care 1ii este
acordata. In orice forma de societate exista persoane care se dau de
o parte sau se desolidarizeaza de semenii lor, se marginalizeaza. Un
marginalizat este :

- cel care nu-si respecta cuvantul fatda de parteneri, care-si
schimba, de la o zi la alta, parerile si modifica intelegerile
stabilite, care nu-si respecta colaboratorii;

- cel care eludeaza legile si regulamentele colective, care ii
pune pe ceilalti in situatii neplacute;

- cei violenti si periculosi pentru echilibrul celorlalti.

3.3.2. Lipsa de autenticitate si dependenta de un ,,guru”

Persoanele lipsite de autenticitate provoaca mari perturbatii in
comunicarea profesionala. Putini oameni pot spune ca traiesc si
muncesc exact asa cum si-au dorit sau si-au imaginat.
Constrangerile sociale si culturale sau diverse 1i obliga pe oameni sa
actioneze in dezacord cu scara lor proprie de valori sau de atitudini.
Fiecare joaca o comedie pe care multi nici nu si-o doresc si nici nu o
accepta usor. Dar din motive de prestigiu, de protectie, de obtinere
de bunuri materiale etc., aceste persoane accepta situatii uneori
foarte penibile. Cu cat cercul de persoane cunoscute este mai
restrans, cu atat fiecare om are posibilitatea sa se comporte asa
cum este el (sau cum crede el ca este). In schimb, in fata unui
necunoscut, a unui strain, oamenii incearca sa aiba cea mai
favorabila imagine, sa placa, sa faca o impresie buna. Asta
inseamna ca fiecare persoana se manifesta in asa fel incat sa fie
acceptata de societate. Nu este lipsit de interes, in acest context, sa
aratam ca termenul ,persoand” provine din cuvantul etrusc
spersona” care desemna masca de teatru purtatd de actorii de
comedie (masca zambind) sau de tragedie (masca plangand).

Lipsa de autenticitate conduce, adesea, la stabilirea unor legaturi
de dependenta. In viata profesionald, dependenta se manifesta prin
permanenta nevoie de ajutor din partea colegilor pentru rezolvarea
sarcinilor profesionale. Autonomia profesionala este generata de o
buna cunoastere a problemelor profesionale, de o preocupare
permanenta pentru actualizarea informatiilor in domeniul
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profesional, pentru a nu cere mereu ajutorul celor din jur. Acest
fapt ii poate deranja pe ceilalti care, in felul acesta, nu-si pot vedea
linigtit de propriile lor probleme profesionale.

4, Concluzie

Modul cum comunicam cu ceilalti in contextul activitatilor
profesionale poate aduce satisfactia unor relatii de cooperare, de
buna intelegere si de respect reciproc, ceea ce constituie un prim
pas in obtinerea unor bune rezultate ale muncii, sau, dimpotriva,
poate constitui o piedicA in realizarea unor performante
profesionale, ceea ce atrage lipsa de satisfactie, nemultumirea si
descurajarea. De asemenea, persistenta in blocajele de comunicare
poate atrage respingerea, marginalizarea, eliminarea persoanei care
le manifesta in cadrul unui grup profesional. Solutia acestei situatii
consta in afisarea unui permanent respect fata de colegii de serviciu,
intelegerea diferentelor de pareri si opinii si acceptarea tuturor,
fiecare asa cum este. Asta presupune adoptarea unui modus
vivendi, a unui compromis care presupune si o parte de
nemultumiri admise ca facand parte din viata.
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