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1. Introducere.
Cum sa utilizam acest manual



Obiectivul acestui manual este acela de a prezenta o serie de
concepte fundamentale din domeniul comunicarii gi al relatiilor publice
sub forma unui ghid de bune practici si recomandari in vederea
generarii unor relatii pozitive de lucru cu justitiabilii, judecatorii
si cu alte categorii de public cu care relationeaza grefierii in
activitatea lor zilnica.

Manualul este construitin jurul principalelor domenii de comunicare
cu care se confrunta grefierii in activitatea de zi cu zi. Avand in vedere
atributiile personalului auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti
si al parchetelor de pe langa acestea, un accent deosebit s-a pus pe
comunicarea interpersonala in relatiile cu judecatorii, procurorii, colegii
grefieri, justitiabilii, avocatii, etc.

In concordanta cu principiile de comunicare prezentate in manual,
continutul acestuiadin urma oferd maidegrabarecomandariargumentate
de buna practica in relatiile intre indivizi i evitd o abordare imperativa
cu privire la conduita profesionala a grefierilor. Aceasta este, de altfel,
bine reglementata atat prin legile in vigoare si prin regulamentele de
organizare si functionare a instantelor judecatoresti si parchetelor,
cat si prin Codul deontologic al personalului auxiliar de specialitate al
instantelor judecatoresti si al parchetelor de pe langa acestea, aprobat
prin Hotararea Consiliului Superior al Magistraturii nr. 145/26.04.2005 si
publicat in Monitorul Oficial, Partea | nr. 382 din 06/05/2005 (prezentat
in prima Anexa a acestui manual ).

¢

Fiecare capitol trateaza parti distincte ale domeniului comunicarii
si relatiilor publice, cu care reprezentantii institutiilor judiciare se pot
confrunta, indiferent daca sunt desemnati oficial drept comunicatori sau
doar utilizeaza comunicarea in activitatea zilnica.

Un capitol aparte este dedicat comunicarii institutionale strategice.
Menit sa contribuie la imbun&tatirea perspectivei institutionale actuale,
acest capitol este destinat nu doar responsabililor de comunicarea
publica, ci si personalului care sustine, prin activitatile sale, imaginea
institutiei si care poate astfel intelege mai bine ratiunea pentru care
participarea lor la comunicarea planificata este extrem de necesara.

G



¢

Fiind destinat a fi folosit atat de catre grefierii de sedinta, grefieri
documentaristi, arhivari, registratori, grefieri statisticieni sau specialisti
IT, cat si de catre aceia dintre ei care sunt desemnati in cadrul Biroului de
Informare si Relatii Publice, avand atributii specifice in acest sens, textul
este redactat intr-o maniera accesibila, Tn care s-a evitat incarcarea cu
citate sau cu note de subsol, in favoarea unuia din principiile cheie ale
comunicarii — informatia trebuie sé& fie succinta si simpla.

Cu toate acestea, informatia prezentata nu face nici un fel de
compromis in privinta calitatii conceptelor teoretice care fundamenteaza
argumentele si recomandarile prezente, acestea fiind insa adaptate din
prisma experientei practice a comunicarii publice in Romania.

Pentru aceia care doresc aprofundarea teoretica a uneia din
tematicile prezentate, la finalul manualului existd o bibliografie
cuprinzatoare Tn domeniul comunicarii interpersonale si al relatiilor
publice. De asemenea, pentru aspectele operationale referitoare la
practica specializata a Biroului de Informare si Relatii Publice, in special
in domeniul relatiilor cu mass-media, recomandam ca referintd de baza
Ghidul Practic pentru Grefieri — Relatii Publice si Comunicare, redactat
de catre Daniela Detesan si Robert Cazanciuc in cadrul proiectului
Phare Europe Aid/122652/D/SER/RO - ,Asistentd tehnica pentru
Scoala Nationala de Grefieri”.

¢

Fiecare capitol este organizat in subcapitole, astfel incat grefierul sa
poata citi separat informatiile specifice unui subiect de interes. Totusi,
manualul a fost gandit si in unitatea sa, stabilind de la un capitol la
altul si in interiorul aceluiagi capitol o inlantuire logica a conceptelor si
argumentelor folosite.

Titlurile subcapitolelor, precum si cuvintele ingrosate, indica
conceptele-cheie ce pot fi utilizate in vederea imbunatatirii comunicarii
la locul de munca, dar si in viata personala. De asemenea, formatele
standard (femplates) pot ajuta la o organizare rapida si comprehensiva
a variantelor de actiune. |deile esentiale care conchid recomandarile
de comunicare sunt prezentate in casete de text inserate in cadrul
subcapitolelor, pentru a facilita memorarea aspectelor esentiale din
cadrul acestora.
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¢

Toate capitolele sunt astfel structurate incat sa ajute la formarea
personalului auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti si al
parchetelor de pe langa acestea prin:

m clarificarea notiunilor de baza si a modului in care acestea
pot fi folosite Tn practica;

m identificarea mai multor optiuni de comunicare eficienta in
functie de context;

m orientarea catre selectarea unor solutii optime de
comunicare, precum i argumentarea acestei alegeri.

Intentia manualului este de a fi consultat uzual in activitatea
cotidiana a grefierilor, de fiecare data cand acestia se confrunta
cu o0 comunicare ce nu se deruleaza asa cum isi doresc sau pur i
simplu cand considera ca ar fi putut contribui mai mult la un climat de
comunicare armonios sau doresc sa dobandeasca o noua perspectiva
comunicationala.

Exemple din practica judiciara au fost prezentate ca argumente in
favoarea imbunatatirii practicii de comunicare din cadrul institutiilor
judiciare. Ele se regasesc evidentiate in text, astfel incat un cititor
prea grabit sa poata citi mai intadi exemplul relevant profesiei sale,
si abia apoi fundamentul teoretic pe care se bazeaza recomandarile
oferite.

¢

Acest ghid ia in calcul faptul ca imbunatatirea comunicarii in
relatiile de serviciu si Tn relatiile cu publicul beneficiar al actului de
justitie se face indeosebi prin asimilarea unor principii generale de
comunicare eficienta si prin responsabilizarea tuturor categoriilor de
personal.

Pentru a asigura participarea la un act de justitie echitabil, avem
nevoie de competente de baza in domeniul comunicarii, care sa creeze
premisele intelegerii, respectului si mai ales ale increderii intre parti.
Si aceasta, pentru ca succesul in instantd nu garanteaza intotdeauna
succesul in fata opiniei publice. Pe termen lung, justitiabilul este cel
mai puternic judecator al activitatii noastre, urmarind nu doar continutul
propriu-zis al faptelor si informatiei pe care i le furnizam, ci si felul
in care relationam si ne prezentdm in calitate de garant al asigurarii
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transparentei, impartialitatii si independentei actului de justitie, Tn
serviciul societatii romanesti.






2. Procesul de comunicare.
Comunicarea interpersonala



e 2a. Procesul de comunicare

e 2b. Functiile comunicarii interpersonale

e 2c. Comunicarea formala si informala

e 2d. Axiomele (principiile) comunicarii

e 2e. Bariere in calea comunicarii

e 2f. Comunicarea nonverbala. Limbajul trupului

2a. Procesul de comunicare

Comunicarea intre persoane sau grupuri este unul din cele mai
complexe procese umane. Este atatde importanta si utila pentru existenta
umana, incat se spune ca fara intelegerea acesteia nu putem avea acces
la intelegerea individului si a structurilor sociale. Mai mult, nu putem avea
bunuri imediat necesare vietii, cum ar fi apa curenta si electricitate.

Prin comunicare, individul se formeaza, invata, fisi dezvolta
personalitatea, transfera experiente individuale si sociale. In lipsa ei,
individul sufera trauma izolarii, devine inapt pentru a participa la actiunile
sociale, privat de capacitatea de integrare in colectivitate. Gandirea
reflexiva asupra realitatilor personale si ale mediului Tnconjurator,
coordonarea reciproca a indivizilor, cooperarea si interinfluentarea
reciproca depind in mod nemijlocit de competentele de comunicare ale
indivizilor. Sarcinile complexe nu pot fi duse la bun sfarsit decat prin
cooperare ca parte a unei comunitati, fie ca e vorba de procurarea hranei
sau de aflarea adevarului juridic.

Exista insa nu numai ratiuni individuale ale comunicarii, ci gi sociale.
Comunicarea contribuie la coerenta si logica proceselor de formare a
grupurilor si echipelor, la functionarea institutiilor i la cristalizarea opiniei
publice. Comunicarea ne permite exteriorizarea emotiilor, perceptiilor si a
asteptarilor, astfel incat sa putem, pe de o parte, sa ne realizam scopurile
personale, iar pe de alta parte, s& convietuim armonios la nivel social.

Comunicarea este un proces complex de transfer de intelesuri
intre indivizi, grupuri, organizatii sau structuri din cadrul acestora,
astfel incit sa fie indeplinite obiective care necesita coordonare. Ea
a fost definita cel mai adesea ca o forma particulara de instaurare a
unei relatii de schimb intre doua sau mai multe persoane/grupuri.

Dintr-o perspectiva psihologica, comunicarea este un fenomen dinamic
si complex, care presupune derularea concomitenta a mai multor procese
si functii psihice, puse in slujba interactiunii, prin intermediul schimbului
de mesaje intre doi subiecti. Ea poate fi, in acelasi timp, o necesitate
umana sau o sursa de conflicte si insatisfactii in relatiile interpersonale.
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Indiferent la ce nivel se produce comunicarea, aceasta are la baza
relatia intre doi indivizi, fie acestia reali (in interactiune directa si in
comunicare de grup) sau ipotetici si intangibili (ca in comunicarea
de masa, de tip relatii publice sau relatia cu mass-media). De aceea,
specialigtii in comunicare pleaca de la acceptiunea generala ca pentru
a intelege comunicarea la orice nivel, este necesara in primul rand
o aprofundare a aspectelor interpersonale — de transmitere si schimb
de mesaje intre persoane, de persuasiune si coercitie, de circulatie a
impresiilor personale, asteptarilor si ordinelor ierarhice, de impartasire a
unor stari afective, de decizii rationale gi judecati de valoare etc.

Mai mult, procesul de comunicare interpersonala trebuie urmarit in
directa corelatie cu finalitatea acestuia, cu succesul sau esecul actiunii
comune, cu efectele produse in reprezentarile si interpretarile altor
indivizi, cu impactul creat asupra practicilor si mentalitatilor sociale
curente. Asadar, esentiale pentru intelegerea actului comunicarii sunt si
aspectele legate de:

e relationarea intre indivizi si grupuri,
e schimbul si impactul transferului de semnificatii,

e modificarea voitd sau nu, intentionata sau nu, a
comportamentului interlocutorilor.

Demn de retinut este faptul ca pentru cel care este beneficiarul
comunicarii, examinarea nivelului social deschis, format din mesaje
explicite, este insuficienta fara evaluarea complementara a mesajelor
»ascunse” de ordin psihologic, atitudinale si comportamentale.

Si cel care este angrenat in transmiterea de informatii trebuie sa
realizeze ca nu este de ajuns sa vorbim, pentru ca sa spunem ca am
comunicat. Vorbirea nu reprezinta decat o parte, nici macar suficienta,
a comunicarii. Cuvintele in sine nu sunt relevante. Spunem ca am reusit
sa comunicam, sa transmitem un mesaj, doar in momentul in care cel cu
care interactionam prin vorbe si prin gesturi ne-a inteles, a dat vorbelor
noastre acelasi sens cu cel dat de noi si a actionat pentru (sau impotriva)
obiectivelor comune pe care i le-am propus.

Pentru indivizi, comunicarea reprezinta un fel extrem de particular
de a ne raporta la mediul exterior si de a ne asigura existenta. Practic,
comunicarea este alcatuita dintr-un sir de actiuni indreptate catre o alta
persoana, devenita partener de comunicare, prin care incercam sa
o determinam pe aceasta sa colaboreze armonios cu noi in vederea
indeplinirii unui obiectiv propriu. Actiunile comunicative se incadreaza intr-
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o strategie de comunicare prin care ne mentinem statutul, ne indeplinim
rolul social, si mentinem acceptarea noastra in grup sau organizatie.

La nivelul sistemului juridic, actul de justitie insusi depinde de
competentele de comunicare generald ale responsabililor judiciari, in
efortul lor de aflare a adevarului judiciar. Acesta este contextul in care
acordam comunicarii o atentie aparte, diferentiind intre concepte aparent
teoretice, Tn cautarea unor modalitati eficiente de intelegere si apropriere
a acelor tehnici specifice de imbunatatire a strategiilor noastre de
comunicare.

2b. Functiile comunicarii interpersonale

Comunicarea interpersonala este importanta prin functiile pe care le
indeplineste. De fiecare data cand initiem o comunicare cu o alta persoana,
incercam sa obtinem informatii de la aceasta pentru a o cunoaste. De
asemenea, oferim informatii despre noi ingine, printr-o varietate de cai
de comunicare verbala si nonverbala, pentru a face cunoscute o serie de
lucruri despre noi. Toate aceste eforturi de a transmite informatii cu sens
si de a interpreta semnalele interlocutorului au ca scop acoperirea unor
nevoi interumane diverse — de la nevoia de a obtine un castig concret,
pana la nevoia de demnitate sau de afectiune.

FUNCTIA COMUNICARII | NEVOIE
e Obtinerea de informatii e Nevoia de succes
e Manifestarea propriei identitati e Nevoia de recunoastere
e Acoperirea nevoilor interpersonale | @ Nevoi de incluziune, control i
afectiune
e Crearea unui context de e Nevoia de armonie
cooperare si intelegere reciproca

Obtinerea de informatii — Nevoia de succes

Unul din motivele pentru care comunicam este pentru ca dorim
sa acumulam informatii suplimentare despre interlocutor si despre o
situatie, pentru a reugi astfel sa interactionam mai bine si sa ne asiguram
obtinerea propriului succes, in conformitate cu interesele, valorile, opiniile
si asteptarile proprii.

Incercam s& anticipam cum vor reactiona pe viitor partenerii de dialog,
afland informatii despre personalitatea si experienta lor, despre cum
gandesc, simt si se comporta. Obtinem aceste informatii printr-un efort de

Co) I



observare de cele mai multe ori pasiva. Alteori, pentru a afla informatiile
dorite apelam la terti care sa ne ajute sa le obtinem prin interactiune
directd sau indirecta.

in multe situatii alegem sa obtinem informatii ,la schimb”, prin
mecanisme de auto-dezvaluire. Vorbim ,fiecaruia pe limba lui’, despre
lucruri care credem ca l-ar putea interesa, aratandu-i ca si noi suntem
interesati de acestea, incurajand impartagirea unor experiente aparent
comune si dezvaluirea celuilalt Tn oglinda. Pentru interlocutor, este mult
mai ugor sa se manifeste liber atunci cand este sigur ca va fi inteles, ca
i se va respecta felul de a fi - ca isi va putea manifesta pe deplin propria
identitate.

Manifestarea propriei identitati — Nevoia de recunoastere

Un alt motiv pentru care ne implicam in comunicarea interpersonala
este legat de stabilirea identitatii. Jucam anumite roluri sociale, in care
ne punem intr-o anumita lumina, pentru a ne manifesta propriul eu in
conformitate cu ceea ce consideram relevant pentru cei din jur. In functie
de context si de interlocutori, prezentdm o anumita ,fatd” a rolului nostru
social, o anumita interpretare pe care o dam propriei noastre fiinte, care sa
se potriveasca mizei personale si unui cadru social potrivit momentului.

Primul scop pe care il avem in stabilirea identitatii este acela de a
ne asigura supravietuirea si acceptarea ca fiinte unice - distincte
si diverse. Pentru aceasta, am putea sa incercam sa obtinem diverse
avantaje utilizand forta fizica si coercitia. Sau, am putea sa actionam
asupra celorlalti utilizdnd o fortd mai subtila, mai permisa si non-
conflictuald: am putea folosi vorbele, gesturile, posturile, reactiile si mai
ales talentul de a-I convinge pe celdlalt prin simpla noastra prezenta.
Desi procesul de comunicare nu il raneste fizic pe interlocutor, el poate
produce succese si daune la fel sau chiar mai puternice decat cele ale
unei interventii fizice directe. Prin comunicare, oamenii pot fi umiliti si
facuti sa-si piarda respectul de sine, ceea ce in anumite cazuri face
imposibila continuarea vietii.

Procesul de comunicare nu elimina conflictele intre oameni si nici
problemele de supravietuire alaturi de alte persoane cu obiective, valori
si asteptari diferite. Totusi, el ne da o sansa de a ajunge la cooperare
sau, cel putin, de a gestiona prin comunicare dezvoltarea si concluzia
conflictelor.
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De asemenea, manifestarea propriei identitati vine din nevoia
de valorizare a sinelui (de demnitate). Comunicam si mai ales ne
comunicam - oficial, artistic, Tn argou — din nevoia de a fi acceptati ca
detin&nd un rol important in ochii celorlalti. Este o nevoie general umana
care nu tine de statutul social sau de ierarhii; oamenii ajung sa se implice
in conflicte sdngeroase pentru a impune credintele si valorile pe care au
incercat initial sa le impuna prin relationare si comunicare. Avem nevoie
sa ni se respecte demnitatea si sa fim apreciati in rolul social pe care ni
l-am asumat, fara a fi jigniti in esenta fiintei noastre, fiind recunoscuti ca
avand propria noastra contributie la ,corola de minuni a lumii ”.

Acoperirea nevoilor interpersonale - Nevoile Interpersonale
Fundamentale (William Schultz)

Prin comunicare interpersonaléd reugim sa exprimam si sa obtinem
acoperirea nevoilor de relationare intre indivizi - nevoia de incluziune, de
control si de afectiune.

NEVOIE | Incluziune | Control | Afectiune
Ce vrem Acceptare Orientare Apropiere
Ce exprimam Interes Leadership Placerea
relationarii

Ori de céate ori interactiondam cu altii, incercam sa convingem, sa
explicam, sa ne justificam, sa educam etc., in speranta ca vom fi receptati,
intelesi, ca vom provoca o reactie emotionala pozitiva, ca vom fi acceptati
si ca vom reusi sa controlam sau sa evitam sa fim sub controlul altora, in
functie de nevoile din acel moment.

Nu putem s& actiondam social facand abstractie de nevoia de a
fi acceptati asa cum suntem, de a controla situatia in aga fel incat sa
obtinem un céastig pentru noi ingine sau fara sa ne bucuram de iubire
(inteleasa in sensul larg al termenului). Chiar si cand decidem sa
comunicam ,detasat”, nu facem decat sa codificam motivarea personala
intr-o comunicare verbala care utilizeaza cuvinte fara referire la nevoile
noastre interpersonale. Avem insa o problema serioasa in a ne controla
la fel de bine comunicarea nonverbala - emotiile, migcarile fetei si ale
corpului, tonalitatea vocii si privirea.

Nevoia de incluziune se refera la nevoia de a fi acceptati in grup, in
societate, in structuri institutionale. Oamenii se tem de rejectare, in special
de rejectarea grupurilor sau a mediilor integrate. Pentru aceasta, sunt
dispusi sa investeasca energie si resurse in identificarea celor mai bune
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metode de a fi pe placul majoritatii, de a fi in asentimentul acesteia.

Nevoia de control este nevoia de a detine accesul la initierea,
desfasurarea, finalizarea si impactul unui proces in care sunt implicati
partenerii de comunicare. De multe ori, ea se manifesta in corelatie cu
nevoia de valorizare — dorim sa ne demonstram abilitatile de a aranja
o situatie intr-un mod considerat satisfacator de catre participanti si
observatori. In cariera, incercam ca demonstram abilitati de lider. Aceasta
nevoie are insa si o alta fateta — exista personalitati care prefera sa lase
lucrurile sub controlul si responsabilitatea celorlalti. Acestia au un caracter
submisiv, simtindu-se linigtiti (in regulda) abia dupa ce sunt controlati
de altii. Ambele tipuri de nevoi de control coexista, de obicei, la nivelul
grupurilor, iar managerii eficienti stiu cum sa faca echipele functionale
prin utilizarea complementara a acestora.

Nevoia de afectiune se manifesta prin motivarea noastra de a
comunica pentru a dezvolta relatii cu altii. Avem nevoia de a dezvolta
prietenii si de a ne simti incurajati s& ne manifestam liber, in cercuri de
prieteni in care miza este mai degraba armonia decat concurenta si
castigul unuia in defavoarea celuilalt. Pentru aceasta, ne manifestam
fatis placerea de a participa la activitatile unor grupuri, comunitati si
organizatii, la evenimente publice sau private, la ceremonii i la alte ocazii
de petrecere a timpului liber cu persoane cu care impartasim credinte,
asteptari si norme comune.

Crearea unui context de intelegere reciproca — Nevoia de
armonie

Comunicarea interpersonala este guvernata si de nevoia de a-
i intelege mai bine pe ceilalti si de a-i face sa ne inteleagd mai bine.
Mesajele vin atat cu o incarcatura de continut, adica cu un anumit mix de
informatii, cat si cu un mod particular de expresie. Cele doua parti sunt
simultane ca transmitere, dar efectul si intelesul acestora sunt diferite.
Nevoia de armonie in relationare creeaza premisele transmiterii cu
succes a continutului propriu-zis. Comunicarea interpersonala, actionand
si la nivel relational, ne ajuta sa ne intelegem mai bine.

Comunicarea eficienta are loc atunci céand cele patru functii
de mai sus sunt utilizate in vederea atingerii unui maximum
posibil din scopurile individuale in coexistenta armonioasa cu
cele ale interlocutorului, indiferent de relatia de contradictie sau
de complementaritate dintre acestea. Nu toti reusim sa ne atingem
obiectivele i, mai ales, nu toti reusim sa ii facem pe cei din jurul nostru sa
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fie fericiti chiar gi atunci cand vor trebui sa renunte la o parte din obiectivul
propriu, pentru a face loc realizarii intereselor noastre. Cei care reusesc
sunt considerati comunicatori eficienti, indiferent de meseria pe care o
au. Desi mai exista si exceptii, majoritatea lor sunt o combinatie intre
talentul nativ si o suma de cunostinte in domeniu.

2c. Comunicarea formala si informala

La nivelul modului in care comunicam cu ceilalti, este necesara
distinctia intre comunicarea formala si cea informala.

Comunicarea formala este un tip de comunicare prin canale
special dedicate unei interactiuni controlabile. Ea asigura respectarea
obiectivelor superioare individului, fie ele ierarhice sau de sistem social,
si asumarea responsabilitati comunicatorilor. Este bazatd pe reguli,
conventii si aspecte de ceremonial bine precizate la nivel institutional. Un
alt avantaj al comunicarii formale este ca avem acces facil la identificarea
pozitiilor gi a autoritatii (ierarhice sau obtinute prin statut). Este ca o piesa
de teatru, in care stim cine ce rol joaca inca de la ridicarea cortinei.
Exista sapte componente ale procesului de comunicare, evidente la nivel
formal.

Emitatorul (vorbitorul)

Ca vorbitor, reprezentam sursa, initiatorul mesajului care va fi transmis
catre ascultator. Indiferent de situatia in care comunicam, ca emitatori
suntem responsabili de mesajul transmis catre ascultatori.

Emitatorul trebuie sa se intrebe nu daca a transmis informatia corecta
- caci este foarte probabil ca, din punctul sau de vedere, ceea ce a
transmis este cea mai corecta versiune la indeména - , ci daca a reusit
sa il faca pe receptor (ascultator, cititor) sa inteleagd si sa asimileze
informatia corecta.

Emitatorul are nevoi si datorii. El are cel putin nevoia de a atinge
anumite obiective — altfel nu ar comunica. Aceasta exercita o constrangere
interna asupra lui. Pe de alta parte, are si datoria de a se face inteles, de
a fi clar — indiferent daca ceea ce transmite el este o imagine veridica a
obiectivelor sale sau doar o stratagema utila pentru a le atinge.

Astfel, actiunea emitatorului poate fi evaluatd ca avand sau nu
eficientd, in raport de atingerea obiectivelor si de mijloacele utilizate. Ea
poate fi insa evaluata si ca fiind sau nu etica, intrucat actiunea lui are un
impact asupra celuilalt si-i creeaza o responsabilitate. Primul nivel al eticii
comunicarii este acela al claritatii, al comprehensibilitatii.
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Receptorul

Receptorul este beneficiarul mesajului. Lumea Iui se modifica,
prin ceea ce emitatorul a transmis, dar nu in aceeasi masura cu cea
imaginatéa sau asteptatd de catre emitator. Si aceasta, pentru ca cei doi
vor trece mesaijul prin filtrul problemelor, nevoilor, valorilor, asteptarilor si
al competentelor comunicationale proprii.

Proprietatea mesajului de a schimba reprezentarile receptorului
despre felul cum stau lucrurile se numeste relevanta. Relevanta este o
obligatie etica a emitatorului, si-i creeaza receptorului obligatia morala de
a accepta noua reprezentare, de a se conforma argumentelor valide ale
celuilalt.

Receptorul poate fi neatent pentru ca i se vorbeste intr-un limbaj prea
sofisticat sau prea diferit de cel cu care este invatat. Poate ca problemele
cu care se confrunta nu ii permit sa se concentreze pe problema ridicata
de emitator.

Motivele pentru care nu reusim sa ascultdm ce ni se spune pot fi
diverse; important este sa ne intrebam daca nu cumva am avea interesul
sa ne exercitam mai sarguincios rolul de ascultator. Ce am putea afla
suplimentar?! Raspunsul este: un set de informatii despre emitator,
despre situatia care il face s& comunice gi mai ales despre cum putem
sa beneficiem Tmpreuna de pe urma unei comunicari reusite. De altfel,
cele mai recente teorii de succes in comunicare se bazeaza pe tehnici
ce folosesc, intr-o prima etapa, imbunatatirea ascultarii si a receptivitatii,
pentru a-l determina pe emitator sa se deschida si sa aiba incredere in
succesul interactiunii.

Problemele cauzate de o ascultare superficiala, fie ca apar intre
reprezentantii institutiilor si cetateni, pe de o parte, intre judecatori si
grefieri sau intre diverse alte parti interesate, pe de altd parte, duc la
intarzieri in procesele decizionale, la alocarea unui timp suplimentar
pentru repunerea in discutie si pentru remedierea unui caz considerat
rezolvat. Ascultarea activa in efectuarea actului de justitie permite evitarea
aparitiei unor situatii dificile. De asemenea, ascultarea superficiala poate
genera utilizarea unei energii suplimentare activitatilor curente, in scopul
identificarii momentului si a celor responsabili de producerea erorii de
comunicare, pe de o parte, si pentru eventuale dezmintiri sau rectificari,
pe de alta parte. La toate acestea, se adauga reactiile de tip emotional,
aparitia zvonurilor, a suspiciunilor si a demotivarii persoanelor implicate
in actul de justitie.
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Nu oricine este un bun ascultator (Anexa 2). A asculta inseamna sa
reusesti sa dai sens unor informatii pe care, de multe ori, cetatenii fie nu le
furnizeaza intr-un limbaj potrivit, fie acestea sunt incomplete si necesita,
pe cale de consecinta, intrebari clarificatoare. De asemenea, a asculta
mai Tnseamna sa poti face aceste informatii utile, prin transpunerea lor
in cadrul activitatii judiciare propriu-zise. Pentru aceasta, este nevoie ca
persoana sa investeasca o parte din energia personala in respectarea
unui set de reguli, pe care le putem numi “reguli de buna ascultare”.

Mesajul

Mesajul este ceea ce emitatorul transmite catre receptor. Mesajul este
format din cuvinte (simboluri verbale) si simboluri nonverbale (privirea,
tonul vocii, mimica fetei, gesturi, postura, haine gi accesorii etc.).

Spunem ca mesajul este format din simboluri, pentru ca transferul
de la emitator la interlocutor poate fi interpretat diferit de la o situatie la
alta. Un acelagi ,multumesc!” poate sa transmita sinceritate, entuziasm,
fericire, dar si ironie, nervozitate sau sugestia subtila ca ne vom razbuna.
Asa cum spuneau vechii latini, ,non idem est si duo dicunt idem” — nu
este acelasi lucru cand doi spun acelasi lucru. Mai mult, cand incercam
sa i transmitem celuilalt ca avem o problema, prin comunicare nu fi
transmitem decéat o descriere a acesteia, impreuna cu speranta ca, prin
felul in care ne manifestam atunci cand o facem, problema descrisa de
noi va fi interpretata cu cat mai multa acuratete. Prin urmare, emitatorului
ii revine responsabilitatea principala de a transmite mesajul corect, si nu
de a se rezuma la ,informatia corecta”.

Mesaijul este nsa format si din acte. Apune o intrebare e un act, creeaza
interlocutorului obligatia de a raspunde dupa competenta si priceperea
sa. Anu raspunde la o intrebare este jignitor si constituie o violare a eticii
comunicarii. La fel, a face o promisiune instituie o obligatie.

Canalul

Canalul este mediul folosit pentru a transmite mesajul. Un discurs
poate fi transmis printr-o varietate de canale de comunicare: direct in
fata publicului, prin televiziune, radio sau teleconferinta. Relatia directa
cu publicul este unul din cele mai importante canale de comunicare a
institutiilor publice, alaturi de mass-media. Este de subliniat, insa, ca
persoanele care lucreaza in departamentele responsabile de aceste
doua tipuri de canale de comunicare au responsabilitati si situatii dificile
extrem de diferite. Pentru fiecare dintre acestea exista solutii specifice
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de imbunatatire a relatiei cu cetateanul, respectiv cu jurnalistii, care
includ managementul stresului, comunicarea specializata, competente
de negociere si de solutionare a situatiilor de criza.

Feedback-ul

Feedback-ul este raspunsul pe care ascultatorul il transmite vorbitorului.
Acesta poate fi verbal, atunci cand este incurajata o relatie de comunicare
deschis&, sau doar nonverbal. In acest ultim caz, de exemplu atunci cand
facem parte din publicul care audiaza un discurs, felul in care zambim,
ne incruntdm sau dam din cap Ti indica vorbitorului opinia noastra clara
referitor la ceea ce ascultam.

Daca este incurajat cu discernamant, feedback-ul celorlalti ne poate
oferi informatii utile despre noi insine, despre calitatile pe care le detinem
si despre cum putem sa ne dezvoltam. Mai mult, feedback-ul ne permite
sa adoptam o atitudine pro-activa (preventiva), de corectare din timp a
erorilor si a falselor presupozitii. In mod special functionarea eficienta
a mecanismului judiciar Tn raport cu tertii necesita o atentie speciala
acordata feedback-ului venit din partea acestora, indiferent de calitatea
acestuia.

La nivel interpersonal, feedbackul ne ajuta sa obtinem acces la unele
informatii despre noi ingine, pe care nu le putem obtine prin propriile
forte. Prin urmare, feedback-ul trebuie incurajat, ca sursa de progres si
dezvoltare individuala. Linia de demarcatie pe care trebuie sa o pastram
ntre obtinerea unor informatii suplimentare despre noi insine si asumarea
nereflectata a opiniilor interlocutorilor este Tnsa extrem de subtire.

De aceea, este bine sa tinem cont de faptul ca procesul de obtinere
a feedback-ului poate fi valorificat doar in masura in care reusim sa
obtinem de la interlocutor acele informatii semnificative si suficient de
obiective, pentru a putea fi folosite in propria dezvoltare. Numai daca
detinem competente de reflectare (ascultare activa si analizé a punctului
de vedere al partenerului de comunicare), putem sa beneficiem de
valoarea reala a opiniilor acestuia.

Interferentele

Interferentele (surse de bruiaj) definesc acele aspecte ale contextului
comunicarii, care determina o distorsiune sau o blocare a transmiterii
mesajului real. Interferentele externe sunt reprezentate de zgomote, de
lucrul Tntr-un birou supraaglomerat si in care cetatenii agteapta in numar
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mare, de starea de nervozitate a unui sef, subaltern sau a unui coleg, de
lucrarile de reparatii etc.

Interferentele interne pot aparea din cauza unor preocupari personale
legate de o situatie familiald, de oboseala sau de o situatie tensionata la
serviciu — de orice aspect care 1i poate afecta personal atat pe emitator,
cat si pe receptor, si care ii determina sa ridice o bariera intre actiunea de
comunicare externa si procesul interior de gandire.

Interferentele legate de interlocutor sunt cele care apar din cauza unor
cuvinte alese nepotrivit, unor expresii sau unor atitudini amenintatoare,
unei comunicari prea specializate adresate unui public nespecialist sau
unei tinute bizare sau ostentative etc.

Toate aceste aspecte reprezinta bariere in calea comunicarii cu succes
a mesaijului, care solicita o grija speciala pentru a fi evitate sau eliminate
la timp si fara stres.

Situatia

Situatia este data de contextul spatio-temporal in care se produce
comunicarea. Incinta unui tribunal cu spatii largi si elegante va crea o alta
atmosfera si un alt impact asupra jurnalistilor veniti sa obtina un interviu,
fatd de cel generat de o camaruta ingusta, ticsitd cu dosare si fara aer
conditionat.

Cum de cele mai multe ori situatia nu este sub controlul total al
emitatorului sau al receptorului, este foarte important ca emitatorul sa
isi adapteze comunicarea astfel incat sa obtind maximum de beneficii
din contextul dat. Similar, si cadrul temporal poate fi factorul cheie al
insuccesului sau al succesului unui demers de comunicare — de exemplu,
in cazul unui curs de pregatire profesionala, in intervalul dintre ora 15.00
si ora 17.00, participantii vor fi invitati sa participe la exercitii $i dezbateri
antrenante, pentru a evita aparitia starii de moleseala sau somnolenta,
specifica acestui interval orar.

Comunicarea informala

Comunicarea informala are caracter de spontaneitate si se produce
mult mai frecvent decat comunicarea formala. Regasim comunicarea
informalad in conversatiile directe intre doi oameni, in comunicarea in
grupuri mici de colegi la serviciu, pe coridoare, in prezentarile facute ad-
hoc, chiar si in discutiile cu reprezentanti de la alte niveluri ierarhice.

De altfel, unii sociologi considera ca in sistemul administrativ
romanesc comunicarea informala este cea mai eficienta forma de
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comunicare. Metodele de comunicare informala sunt utilizate extensiv in
toate activitatile institutionale de documentare, cercetare gi de creare a
parteneriatelor si a retelelor sociale (networking).

Regulile nescrise (tacite) care finlocuiesc regulile prestabilite de
comunicare (si responsabilizare) permit interlocutorilor sa poarte un
mesaj mai putin structurat, dar mai deschis si mai complet in informatii
pertinente despre emotiile, atitudinile si asteptarile tertilor. Putem sa
intelegem mai usor ce sanse avem sa fim promovati in functie daca, pe
langa solicitarea oficiala pe care o Thaintam prin canale de comunicare
formala, discutam informal cu un coleg care a fost promovat recent intr-o
functie similara.

2d. Axiomele (principiile) comunicarii
Comunicarea este inevitabila.

Chiar si atunci cand decidem sa nu mai transmitem nimic, comunicam
un mesaj referitor la aceasta decizie. Este foarte important sa intelegem
ca nu putem evita comunicarea si ca singura optiune pe care o avem este
sa realizam o comunicare asumata constient in procesul si rezultatele
acesteia. Tacerea este semnificativa si poate Tnsemna Tncuviintare sau,
dimpotriva, aroganta si dominatie.

Putem sa beneficiem de o evaluare pozitiva doar nelasand lucrurile
la voia intamplarii. Doar printr-un autocontrol constient al gesturilor si al
atitudinilor noastre, obtinem maximum de impact benefic din ce puteam
obtine, iar interlocutorul nostru la fel.

Pentru aceasta, este nevoie sa intelegem si sa utilizam principiile
comunicarii eficiente —adica sa introducem reguli de gestionare constienta
si controlatd a situatiilor in care ne aflam Tmpreuna cu interlocutorul
nostru.

Comunicarea controlata reprezinta cea mai sigura cale catre
succes.

Comunicarea se desfagoara la doua niveluri: informational si
relational.

Atunci cand comunicam, transmitem nu doar un continut informational,
ci si pozitia pe care o adoptam fata de ceilalti indivizi — prin autoritatea pe
care o detinem, respectul fatd de noi gi fatéd de interlocutor, valorizarea
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celuilalt, un fel specific de a ne raporta la situatie prin Tmbracaminte,
postura, gesturi etc. Toate aspectele enumerate mai sus creeaza o relatie
specifica si de fiecare data unica intre oameni. Reprezentantii institutiiilor
publice nu sunt responsabili doar de asigurarea calitatii informatiei
oferite, ci si de evitarea acelor erori de relationare care ar putea duce la
periclitarea mesajului institutional.

Comunicarea inseamna instaurarea unei relatii specifice, intre partile
implicate zilnic intr-o diversitate de situatii. Un cetatean solicita consultarea
unei decizii luate in contenciosul administrativ. El se reprezinta pe sine,
dar si o institutie publica. Are un punct de vedere personal, care poate fi
similar sau nu cu cel al sefilor lui sau cu cel prezentat in mass-media. in
plus, poate ca tocmai a avut o zi proasta la serviciu. El interactioneaza
cu un grefier arhivar din cadrul Biroului de Informare si Relatii Publice,
care la randul sau, in functie de cazurile cu care s-a confruntat in acea
zi, va avea o atitudine si un comportament specific. Pentru un observator
obiectiv, este uimitor cum aceeasi persoana se poate comporta extrem
de diferit de la un moment la altul.

Comunicarea e un proces continuu si ciclic.

Foarte multi considera ca pot stabili cine a inceput comunicarea si cine
este responsabil de succesul sau insuccesul acesteia. De fapt, nu facem
decat sa ne folosim pozitia de forta pentru a defini o situatie Tn avantajul
nostru. Cine incepe sa comunice atunci cand sustinem un discurs?
Aparent, vorbitorul. In realitate, vorbitorul reactioneaza inca inainte de a-
si incepe discursul la felul in care audienta comunica nonverbal stari de
ostilitate, bucurie, amabilitate, plictiseala etc.

Un domeniu aparte al comunicarii si psihologiei, denumit analiza
tranzactional&, pune in evidenta riscul ca doua persoane sa intre intr-un
cerc vicios de culpabilizari reciproce, scazand astfel dramatic sansele de
a rezolva printr-o comunicare relaxata situatiile complexe prin care trec.
Revenind la exemplul ipotetic, dar nu chiar asa de improbabil ca cel de
mai sus, acelasi observator obiectiv va avea dificultati in a stabili cine
este responsabil de crearea unei interrelationari tensionate intre petent si
grefierul care ofera serviciul solicitat. De altfel, analiza tranzactionala ne
atrage atentia ca baza unei bune comunicari consta in faptul ca ambele
parti sunt “okay” asa cum sunt, si ¢a nici nu trebuie sa fie scopul cuiva sa
cautam vinovati si vinovatii.
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in procesul de comunicare, ambele parti castiga si pierd.

Spre deosebire de regulile bine formalizate ale infaptuirii actului de
justitie, prin care se stabileste adevarul judiciar, comunicarea de zi cu zi
nu functioneaza pe regula “totul sau nimic” (numita si regula jocului cu
suma nula). Ambele parti pot castiga si pierde in aceeasi interactiune,
in functie de felul in care relationeaza, negociaza si Tsi impun punctul de
vedere.

Obiectivul unei comunicari de succes este acela de a castiga atat de
mult din ceea ce ne dorim, incat sa-i dam partenerului sansa sa castige
macar partial. Poate ca va obtine doar o parte din ce gi-a propus sau un
alt avantaj nou pe care i-l oferim gi la care nu s-a gandit initial. O astfel de
tranzactie se numeste de tip “win-win” (“castig-castig”) si este considerata
ca fiind singura premisa pentru stabilirea unor relatii de incredere pe
termen lung intre parteneri.

Comunicarea este ireversibila.

Orice act de comunicare, odata produs, are proprietatea de a ne
influenta. Nu putem sa ignoram afirmatiile altora. Un mesaj receptionat
intdmplator sau voit ne va afecta procesele de gandire, invatare,
dezvoltare, reactiile emotionale pozitive si negative etc. Mai mult, ne va
modifica mecanismele decizionale si comportamentale.

Importanta acestei axiome devine vizibila atunci cand participantii la
procedura judiciard sunt mandatati sa comunice prin mass-media. Orice
afirmatie transmisa unui jurnalist se poate transforma intr-o “bomba de
presa”, prin puterea de multiplicare a canalelor media. Au existat foarte
multe cazuri in administratia publicd romaneasca, in care o persoana
intervievatd a ajuns sa Tisi regrete propriile afirmatii, dupa ce au fost
facute publice. Nu ne referim la dreptul la replica pe care mass-media ar
trebui sa il acorde, ci la riscul de a trata facil problema ireversibilitatii unei

comunicari prost gestionate.

Comunicarea presupune stabilirea unui raport de forta.

Care este raportul de fortd intre un judecator si un acuzat?! Dar
dintre un grefier si un magistrat?! Intre cei doi avocati ai partilor, care
va fi raportul de forta?! De obicei, comunicarea nonverbala ofera indicii
relevante despre raportul de forta intre doi interlocutori, chiar Thainte ca
acestia sa isi vorbeasca. Daca adaugam aspectele contextuale — pozitia
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spatiala si limitarile de acces la spatiul personal, uniforma, dreptul de a
vorbi doar intrebat, dreptul de evalua si de a da feedback etc — la raportul
de autoritate oficial desemnata, avem o imagine completa a felului n
care se stabileste si se cultiva raportul de forta intre indivizi.

Importanta intelegerii raportului de forta este cruciald mai ales pentru
debutantii in cariera judiciara, care pot face erori de relationare fie prin
abuz de putere, fie printr-o incercare la fel de gresita de a-si minimiza
responsabilitatile, in cautarea prieteniei celor cu care trebuie sa primeze
o relatie strict profesionala.

Comunicarea presupune procese de adaptare si acomodare.

Buna functionare a sistemului judiciar Tn ansamblu se poate realiza
doar atunci cand autoritatile judiciare asigura nu doar calitatea proceselor
deliberative si decizionale, ci si pe cea a comunicarii acestora catre
societate civila si publicul larg. Limbajul specializat trebuie transformat
in cuvinte simple si uzuale. Coparticiparea la mecanismul decizional
presupune facilitarea intelegerii corecte a informatiilor de natura juridica,
care revine in responsabilitatea tuturor participantilor la procedura
judiciara, si nu doar specialistilor desemnati anume pentru comunicarea
publica.

2e. Bariere in calea comunicarii

Fiecare cetatean, fie acesta in calitate de petent, reprezentant
institutional sau observator extern, a avut ocazia sa inteleaga limitele
comunicarii. Majoritatea acestora sunt date de diferite bariere de
comunicare, a caror aparitie poate fi eliminata doar prin intelegerea
motivelor pentru care apar si a modului in care functioneaza.

Cea mai buna atitudine pe care trebuie sa o adopte reprezentantii
sistemului judiciar este preventiva (pro-activa), anticipand barierele care
pot aparea in comunicarea interna si cu tertii si stabilind o modalitate de
lucru care sa impiedice dezvoltarea acestora inainte ca ele sa isi produca
efectul.

O actiune mai degraba pro-activa este mult mai potrivita decat
un comportament de tip reactiv, prin care recunoastem barierele de
comunicare mai degraba dupa efectul acestora si incercam sa identificam
vinovatii, in speranta ca astfel situatia nu se va mai repeta.

Chiar si o atitudine preventiva nu poate garanta ca vom evita sau
elimina intotdeauna aceste bariere. Totusi, este bine sa le recunoastem,
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sa intelegem riscurile pe care le implica la nivel personal si institutional si
sa punem in actiune masuri de diminuare a impactului lor.

Factorii uzuali cu caracter inhibator ce pot interveni in procesul de
comunicare sunt:

e Zgomotul,

e Limbaijul;

e Perceptia si prejudecatile (filtrarea mesajului);
e Stressul;

e Distorsiunea informatiei;

e Invadarea spatiului personal.

Aceste impedimente in calea unei comunicari eficiente apar fie din
cauza unor conjuncturi obiective, fie a unor ratiuni subiective (interne).

Zgomotul

Atunci cand calitatea mesajului este afectata partial (bruiaj) sau total
(blocaj), spunem ca suntem afectati de zgomotul de fond. Acesta poate
fi datorat unor probleme tehnice (factori obiectivi) sau unor probleme
subiective, de lipsa de disponibilitate fata de mesaj — fie la nivel de
formulare si interpretare, fie la nivel de transmitere a acestuia.

In cursul comunicarii, zgomotul poate fi o problema majora. Este dificil
de sustinut o discutie intr-un birou Tn care se vorbeste concomitent sau
intr-o incint& plind de zgomot. Intr-o astfel de situatie, ideal este sa gasim
o incapere in care sa fie liniste. Adesea insa, acest lucru este imposibil,
astfel incat suntem obligati sa facem eforturi deosebite ca sa depasim
problema respectiva si sa asiguram o compensare a conditiilor in care
ne aflam.

La fel de nociv, daca nu mai nociv pentru o comunicare eficace este,
insa, si zgomotul “interior” — adica orice stare psihologica sau fiziologica
ce afecteaza eficacitatea comunicarii unei persoane: suferintele fizice,
problemele personale grave sau obsesive ori surmenajul. Toti acesti
factori creeaza stres si, in consecintd, impiedica buna desfasurare a
procesului de comunicare.

Trebuie, de asemenea, sa retinem ca nu toatd lumea are neaparat o
vedere si un auz perfecte. Nu putem fi siguri ca cel cu care comunicam
aude tot ceea ce-i spunem. Un auz imperfect este un handicap care nu
se remarca din start, iar dificultatile de vedere pot fi o bariera in calea
formelor scrise sau electronice de comunicare.
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Limbajul

Existd doud modalitati de comunicare: prin ceea ce spunem sau
scriem si prin ceea ce facem. Tot ceea ce spunem — verbal sau in scris
— are legatura cu limbajul. Cand comunicam, Tncercam sa utilizam
cuvintele pentru a ne intelege unii pe altii facand uz de simboluri verbale
— limbajul.

Comunicarea se bazeaza pe faptul ca aceste simboluri sunt intelese.
Esecul in comunicare survine de fiecare data cand simbolurile pe care
le utilizdm nu sunt intelese sau sunt gresit interpretate de cei cu care
comunicam.

Utilizarea unor cuvinte impersonale, lipsite de incarcatura emotionala,
asigura o comunicare mai echilibratd decéat atunci cand incercam sa ne
transmitem emotiile. In aceste situatii, riscul de a determina interpretari
eronate este mult mai mare, in special atunci cand comunicarea se face
in scris. Atunci cand cineva ne spune ca este “obosit”, desi recunoastem
cuvantul, ii acordam o semnificatie in functie de starea noastra de
tensiune, de asteptari, de emotiile pozitive sau negative prin care trecem,
de stressul la care suntem supusi.

Eficienta In comunicare depinde de capacitatea de a fi “pe aceeasi
lungime de unda”, iar pentru aceasta este necesar sa apelam la intrebari
clarificatoare si la solicitarea confirmarii ca am inteles exact semnificatia
cuvintelor celuilalt.

Perceptia si prejudecatile (Filtrarea)

Perceptiile pe care le avem asupra situatiei si interlocutorului, precum
si setul de repere pe baza caruia ne ghidam viata, nu ne permit de fiecare
data sa transmitem gi sa receptionam toata cantitatea de informatii avuta la
dispozitie. Fiecare dintre noi avem un trecut gi o experienta proprie, unica,
ce influenteaza felul in care intelegem si analizam lumea inconjuratoare.
Avem cu totii propriul nostru sistem de referinta. Perceptia este procesul
prin care ne intelegem mediul si-i raspundem, extragand informatiile care
corespund sistemului de referinta si filtrdndu-le sau elimindndu-le pe cele
care nu corespund. Fiecare dintre noi avem valori, opinii, sentimente si
convingeri, dar trebuie s& putem accepta dreptul celorlalti la opinii care
pot fi total diferite de ale noastre gi s& tinem cont de ele.

Opiniile cladite fara a tine cont de fapte sau inainte de a cunoaste
faptele nu sunt altceva decéat prejudecati. Prejudecata poate fi definita
ca orice afirmatie ori generalizare neverificata si neverificabila cu privire
la relatile umane, la manifestarile de comportament ale indivizilor, la
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inclinarile si calitatile personale sau de grup ale oamenilor.

Uneori acestea ne fac sd ne manifestdm mai mult sau mai putin
ostil fata de anumite idei, persoane sau categorii de persoane. Sau
dimpotriva, am putea descoperi ca exageram in compensarea a ceea
ce recunoastem tacit ca este o prejudecata, avand astfel o atitudine de
indulgentd sau de condescendenta. Este important sa ne recunoagtem
ca atare propriile prejudecati si sa incercam sa le ocolim pe ale altora.
Nu trebuie sa permitem prejudecatilor sa ne influenteze comunicarea cu
alte persoane.

Stressul

Orice persoana sufera, din cand in cand, de stress. Boala, supararea
sau durerea pricinuita de pierderea cuiva drag, divortul sunt, evident,
surse majore de stress, ca si schimbarea domiciliului sau a serviciului.
Este foarte probabil ca multi dintre interlocutorii nogtri sa se confrunte
cu asemenea probleme, sa aiba griji financiare sau anumite probleme n
relatiile lor personale.

Oricine se afla intr-o astfel de situatie poate constata ca presiunile i
afecteaza capacitatea de a comunica eficient. Povara de a se asigura ca
are informatii de la ceilalti, cd mesajele sunt transmise corect si ca sunt
intelese devine cu atat mai grea. Dar, recunoscand semnele — atat la noi
cat si la ceilalti — putem, cel putin, lua anumite masuri de compensare.
Acordand comunicarii o atentie suplimentara, ne putem asigura macar ca
nu ne sporim noi insine dificultatile.

Distorsiunea informatiei

Nu intotdeauna informatia ajunge direct de la emitatorul mesajului la
receptorul final. Cel mai frecvent, mesajul parcurge distante virtuale lungi,
fiind transferat de la un interlocutor la altul, pana sa ajunga la destinatie.
Pe tot acest parcurs, mesajul este degradat voluntar sau involuntar de
catre diversele persoane implicate in procesul de comunicare.

Fiecare interlocutor adauga o semnificatie proprie cuvintelor si
gesturilor receptate de la precedentul interlocutor, transmitand mai
departe propria-i versiune asupra celor intelese. In plus, fiecare din noi
adaugam la comunicare un set de intentii proprii (de cele mai multe ori
neprecizate). Fiecare adauga si un stil individual de a vorbi, folosind acele
cuvinte care pot schimba situatia personala sau de munca in conformitate
cu propria experienta si expertiza.

Uneori distorsiunea este deliberat produsa. Oamenii pot considera ca
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un anumit mesaj ii pune intr-o lumina negativa sau doresc sa ascunda
informatia de ceilalti, pentru a o putea folosi in propriul lor interes. De
reguld insa, distorsiunile se produc fara rea-vointd. Nu facem decéat
sa decodificam, sa interpretam si sa recodificam un mesaj pe care il
transmitem apoi mai departe.

Cu cat etapele parcurse sunt mai multe, cu atat apar mai multe sanse
de distorsionare. Fenomenul, cunoscut si sub denumirea de aparitia
distorsiunilor in lant, se produce prin urmatoarele tipuri de comportamente
ale interlocutorilor:

e Anumite parti ale mesajului pot fi accentuate, conferindu-li-se
mai multd importanta decéat au.

e Pot fi adaugate informatii noi, pentru ca mesajul sa para mai
interesant.

e Unele detalii pot fi modificate, pentru ca mesajul sa-i convina fie
celui care il transmite, fie celui care il primeste.

e Ordinea diferitelor detalii ale evenimentelor pomenite poate fi
schimbata. Acest lucru se face adesea pentru ca mesajul sa
para mai logic, dar poate afecta acuratetea acestuia.

e Anumite “goluri” pot fi completate de vorbitor pentru ca mesajul
sa para mai inteligibil si sa sune mai credibil.

Invadarea spatiului personal

Spatiul personal este dat de distanta minima pe care simtim nevoia sa
o interpunem intre noi si ceilalti. Marimea acestei sfere variaza in functie
de relatia cu ceilalti, dar si de cultura nationald. De exemplu, in cele mai
multe tari occidentale, se respecta, de reguld, urmatoarele valori pentru
distanta dintre persoane:
e spatiul intim: de la contactul fizic la 45 cm — acesta este spatiul
fizic permis fata de membrii familiei si cei dragi;
e spatiul social: de la 45 cm la 120 cm — spatiul permis intre
prieteni;
e spatiul consultativ: de la 120 cm la 3 metri — pastrat, de exemplu,
n interviurile de afaceri sau discutiile dintre straini;

e spatiul public: peste 3 metri — distanta la care prefera sa stea un
vorbitor public sau un lector.

Invadarea spatiului personal poate provoca o stare de inconfort si
ostilitate, stimuland atitudinile defensive.
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2f. Comunicarea nonverbala. Limbajul trupului

Comunicarea nonverbald se refera la transmiterea mesajului prin
gesturi, atitudini, actiuni, prin modul de a ne prezenta si cum ocupam
spatiul. Complexitatea comunicarii nonverbale provine si din felul in care
oamenii ,pregatesc” colaborarea si interactiunea umana, tratadnd corpul
ca pe un produs mascat si metamorfozat intentionat (prin imbracaminte,
machiaj, tatuaj, accesorii).

Specialistii Tn comunicare ofera cifre diferite in ceea ce priveste
procentul in care comunicam nonverbal, insa toti cad de acord ca acest
tip de comunicare este responsabila de pana 80% din comunicarea
interumana.

Desi indivizii supraestimeaza verbalul in detrimentul nonverbalului, de
fapt acesta din urma da adevarata dimensiune a relatiei, pozitiei, stérii
emotionale si asteptarilor partenerului de dialog. Suntem astfel tributari
mai degraba unor forme de comunicare ce cuprind aspecte legate de
utilizarea spatiului, gesturi, postura, mers, expresii faciale, contactul
vizual etc., si mai putin de cuvintele pe care le spunem si pe care le
ascultam.

Comunicarea nonverbala se manifesta ca un complex de stimuli
vizuali, sonori, olfactivi si kinestezici, care actioneaza convergent asupra
receptorilor interlocutorului. Cand ,citim gandurile” interlocutorului,
descifram simultan:

e felul in care Tsi utilizeaza vocea: intonatia, volumul vocii,
intensitatea vocii, ritmul vorbirii, tonalitatea, folosirea pauzelor
in vorbire;

e aspecte spatiale: felul in care pune distanta intre el si ceilalti,
tonusul, atitudinea, orientarea corpului catre interlocutor, viteza
si ritmul migcarilor, pozitia corpului;

e contactul fizic - o palma data pe spate, o usoara atingere a
mainii sau a bratului etc.);

e aspectul fizic — imaginea pe care o creeaza prin imbracamintea
purtata si prin ingrijirea personala;

e privirea si contactul vizual — felul in care il privim pe celalalt,
durata contactului vizual, expresia ochilor;

e expresia faciala — zambetul, exprimarea emotiilor de tip pozitiv
sau negativ;
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e gesturile — miscarile capului, ale corpului, ale bratelor,
manipularea unor obiecte in timpul comunicarii, tremurul sau
ticurile etc.

Functiile comunicarii nonverbale

Utilizam comunicarea nonverbala, in asociere cu comunicarea verbala
sau nu,

pentru a:
e substitui comunicarea verbala, utilizadnd limbajul corpului pentru
a transmite intentiile, interpretarile, emotiile si pozitia noastra
fata de o anumita tema;
e repeta ceea ce am transmis verbal, intr-un mod mai convingator,
pentru a ajuta comunicarea sa devind mai inteligibila;

e regla prin nuantarea vorbelor (comunicarea nonverbala fiind
aprobativa sau dezaprobativa, receptiva sau nereceptiva);

e contrazice;

e completa si accentua cuvintele, voit sau poate fara sa realizam
ca transmitem mai mult decat am hotarat sa o facem.

In calitate de grefieri implicati in relatii directe cu justitiabilii, trebuie
sa congtientizam ca, prin contactul direct cu acestia, oferim informatii
importante si despre personalitatea noastra, despre starea in care ne
aflam si despre felul in care ne raportam la justitiabil. Suntem priviti ca
garanti ai unei institutii care asigura suprematia legii.

Interrelationarea presupune un proces de ,citire a gandurilor’ din
partea publicului, care urmareste la fel de atent nu doar cuvintele pe care
i le spunem, ci si: ezitarile in vorbire, balbaielile, rasul, sunetele guturale,
strigatele, rasuflarea, dregerea glasului, zgomote ale obiectelor; felul in
care damdin maini, ne miscam capul, ne inclinam corpul siadministram prin
miscarile noastre spatiul inconjurator; ridicarile din sprancene, zambetul,
privirea, ticurile, mina plictisita, reactia la stimuli neasteptati; felul in care
ne Tngrijim corpul (inclusiv mirosul!), coafura, calitatea hainelor si a altor
artefacte (ceas, bijuterii excesive sau de proasta calitate), pantofi... iar
lista poate continua.

Recomandari privind comunicarea nonverbala

Pentru a imbunatati impresia pe care o lasam interlocutorului, este
necesar sa respectam un set de recomandari referitoare la auto-controlul
comunicarii nonverbale:
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e Respectati aspectele culturale legate de distanta interpersonala,
de decenta gesturilor, de semnificatia expresiilor faciale si a
artefactelor;

e Mentineti contactul vizual, in cazul in care cultura tarii in care va
aflati nu impune interdictii specifice;

e Controlati-va privirea. Luati-va timp sa va desprindeti privirea
din calculator / documente / ziare, pentru a va privi direct in ochi
interlocutorul. Se spune ca ochii sunt oglinda sufletului. De fapt,
privirea transmite gradul in care il considerati pe interlocutor
important/demn de luat in seama, mai mult decéat declararea
acestui lucru;

e Zambiti chiar si cand vorbiti la telefon. Interlocutorul va percepe
aceasta mimica si prin canalul auditiv si va va aprecia sinceritatea
vorbelor;

e L uatiin considerare aspectul dumneavoastra general, importanta
uniformei (robei) si a felului in care Tmbracamintea sustine
protocolul institutional. Desi recomandarea de a ne imbraca
intotdeauna ,la patru ace” poate parea excesiva, dorim sa
reamintim ca studiile sociologice au demonstrat ca beneficiarii
unui serviciu public acorda o importanta diferitd furnizorilor
acestuia, n functie de felul in care arata uniforma acestora;

e Nuinvadati spatiul personal al interlocutorului. Tn conditii spatiale
dificile, este preferabil sa apelati la solicitari amabile si ferme,
de respectare a unei distante care sa permitd o comunicare
relaxata, Tnainte de a apela la comunicarea nonverbala;

e Nu va incredeti prea mult in capacitatea pe care o aveti de a
,detecta” gandurile si sentimentele celuilalt. S-a demonstrat ca
in foarte multe situatii in care ne inchipuim ca mesajul transmis
nonverbal ni se adreseaza noua, este foarte posibil ca acesta
sa fie legat de circumstante si explicatii care nu ne privesc.

Comunicarea, intre verbal si nonverbal

Comunicarea nonverbala este factorul cheie in generarea credibilitatii
emitatorului. De fapt, cel mai important factor in generarea credibilitatii
este dat de capacitatea individuala de a transmite un ansamblu armonios
si necontradictoriu de mesaje nonverbale si verbale, care sa denote
rezultatul unei coerente intre ceea ce gandim si ceea ce spunem si
aratam. In cazul in care cele doud tipuri de comunicari nu se suprapun
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armonios, receptorul va primi 0 comunicare amestecata, un mix de
mesaje divergente. Lipsa de coerenta intre planul verbal gi cel nonverbal
in relatiile interumane este principala sursa de neintelegeri si tensiuni
generatoare de conflicte.

Daca un petent este intdmpinat cu mesajul verbal ,Cu ce va putem
fi de folos?” insotit de o fatad suparata si un ton al vocii plin de regrete,
care sunt sansele ca acesta sa creada ca noi chiar ne dorim sa ii fim de
folos?! Desi foarte probabil ca expresia fetei noastre nu are legatura cu
cetateanul respectiv, comportamentul nonverbal este cel care va cantari
covarsitor in parerea pe care acesta si-o va face despre interesul nostru
de a-i oferi serviciul public pentru care ne-a solicitat sprijinul.

Tnvét,énd sa constientizam si sa ne adaptam mesajele verbale la
cele nonverbale, invatam cum sa fim mai expresivi, mai convingatori,
mai autentici. Congruenta dintre verbal si nonverbal este expresia
abilitatilor noastre de comunicare, mai ales a grijii pe care o avem fata de
pastrarea unei comunicari armonioase, fara sa devenim vulnerabili sau
sa il vulnerabilizam pe celalalt. Doar astfel putem sa ne asiguram ca vom
reusi sa spunem ceea ce avem de spus, fara sa pierdem din calitatea
interactiunii cu altii.

Foarte multi dintre specialistii Tn comunicare insista pe adoptarea unui
ton prietenos si a unui zadmbet formal in relatiile interpersonale. Solutia,
desi fortatd, este binevenitad pentru a crea, printr-o mimica incurajatoare
si binevoitoare, care sa ne intareasca vorbele si nu sa le contrazica,
premisele de incredere reciproca intre partile in dialog.



3. Cai de succes in comunicarea
interpersonala



e 3a. Importanta comunicarii eficiente in infaptuirea actului
de justitie

e 3b. Vectorii comunicarii eficiente

e 3c. Ascultarea activa

e 3d. Asertivitatea in relatia cu justitiabilii

e 3e. Negocierea

3a. Importanta comunicarii eficiente in infaptuirea actului de
justitie
Comunicarea eficienta asigura crearea unui climat de colaborare bazat
pe increderea ca ambele parti aflate in interactiune vor avea de castigat
ca urmare a stabilirii unei relatii de comunicare. Pentru a se obtine o
atmosfera destinsa, in care partenerii de dialog se considera capabili sa
contribuie activ la identificarea si implementarea unor solutii comune,
este necesara respectarea unui set de principii de comunicare eficienta.

O comunicare eficientd nu se termina cand am transmis informatia
pe care suntem datori sa o transmitem, nici cadnd am inregistrat mecanic
punctul de vedere al celuilalt. De fapt, abia din acest punct incepe. La
sfarsitul unei comunicari de succes, atat noi, cat si interlocutorii nostri,
suntem mai castigati — poate ca intelegem mai bine o situatie, poate ca
luam o decizie mai bine consolidata sau “doar” ne simtim mai bine.

Comunicarea de succes se realizeaza doar odata cu crearea
unui avantaj pentru interlocutori

Comunicarea eficienta are ca prima conditie capacitatea noastra de a
crea noi punti de legatura intre interlocutori, pe care fiecare sa le treaca
cu usurinta, fara sa fie in pericolul (real sau inchipuit) de a pierde ceva
important. Interactiunea intre doi parteneri de comunicare contine un
schimb de informatie si o relatie de putere si respect, iar succesul in
comunicare este definit ca mesaj transmis si inteles si ca pozitie sociala
protejata.

Pentru ca doi interlocutori sa se puna de acord asupra crearii unui
avantaj reciproc si a unui climat de sustinere, ei trebuie sa medieze intre
ceea ce:

e simt, gandesc si vor (continute in obiectivul fixat),
e exprima, arata si fac (mesajul comunicarii),
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e percep si atribuie interlocutorului (interpreteaza ca simte,
intelege si crede celalalt),

e deduc (infera) din cunostintele despre situatie si despre partener,
ca si din reguli generale de comportament.

3b. Vectorii comunicarii eficiente

Indiferent daca este vorba de comunicarea formalda sau informala,
ierarhica sau personala, verbala sau nonverbala, comunicarea eficienta
are urmatoarele caracteristici:

e este orientatd catre problema pusa in discutie si nu catre
persoanele care 0 abordeaza. Ne ferim sa facem remarci legate
de interlocutor, fie si pozitive, daca nu suntem convinsi ca
acestea pot oferi un cadru mai relaxat de comunicare;

e este coerenta. Emitatorul este credibil inlogica sa, in prezentarea
mesajului, Tn efortul sau de persuasiune;

e este descriptivd si nu evaluativd. Ca emitator, nu sarim
la concluzii si la interpretarea situatiei, ci preferam sa ne
rezumam la adoptarea unei pozitii neimplicate, de prezentare
si argumentare cu ajutorul informatiilor obiective, definite de
specialigtii Tn comunicare prin sintagma “fapte si cifre”;

e valideaza si valorifica indivizii. Indivizii au ca nevoie primordiala
recunoasterea sociala a faptului ca sunt valorosi, a importantei
proprii. O persoana care nu se simte respectata si apreciata
nu va intra intr-o relationare onesta cu interlocutorul, pentru ca
nevoia de a-si apara demnitatea si punctul de vedere va prima
asupra oricarui alt obiectiv;

e este specifica si evita generalizarile inutile. Impactul negativ
creat de afirmatii de genul “de fiecare datd cand va solicit...”
sau “toti sunteti la fel” este vizibil la toate nivelurile comunicarii,
de la comentariile neamendate ale unor lideri de opinie, pana la
relatiile conjugale cotidiene;

e este conjunctiva si nu disjunctiva. Cauta modalitatile prin care
se pot pune in evidenta aspecte comune culturale, emotionale,
de asteptari, nevoi si probleme etc;

e este asumata. Este necesar sa distingem, asa cum ne invata
analiza tranzactionald, intre asumarea vinovatiei i asumarea
responsabilitatii. Acest din urma aspect reprezinta mecanismul
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fundamental de creare a unor institutii de drept functionale si
transparente;

e este bazata pe ascultare si pe feedback.

Noua constante ale unui comunicator eficient

1. Acuitatea senzoriala — este receptiv la complexitatea comunicarii
nonverbale;

2. Flexibilitatea comportamentala — se adapteaza la interlocutor, pentru a-|
incuraja;

3. Fixarea obiectivelor — recunoaste si afirma obiectivele personale si ale
interlocutorului;

4. Echilibru relational cu interlocutorul — are o stima de sine echilibrata in toate
situatiile;

5. Gradul de concordanta intre mesajele transmise — este credibil;

6. Deschidere — este capabil sa puna in evidenta toate aspectele comune;

7. Creeaza un sistem de recunoastere pozitiva — Tsi valorizeaza partenerul de
dialog;

8. Obtine recunoasterea celorlalti — reuseste sa actioneze asertiv, afirmandu-si
pozitia;

9. Recunoaste in mod clar limitele puterii si ale autoritatii — reactioneaza
adecvat situatiei.

Comunicarea este centrala oricarui serviciu public in care se lucreaza
direct cu cetatenii. In termeni de management al relatiei cu publicul,
trebuie sa ne asiguram ca procesul de comunicare este consistent si
de buna calitate. Pentru aceasta, comunicarea cu cetateanul si cu tertii
trebuie sa fie:

e La timp (oportuna). Evitati situatiile in care cetatenii sunt pusi in
situatia de a astepta, fara sa oferiti o explicatie sau o alternativa
la procesul de asteptare. Cu céat interlocutorul isi imagineaza ca
serviciul public pe care il oferiti ar trebui sa arate diferit de ce
primeste, cu atat gradul de frustrare si tensiunile aferente vor fi mai
mari. Se spune ca media de timp pe care e dispus cetateanul sa-I
investeasca in asteptare la cozi este de 7 minute; totusi, acesta
va deveni mult mai flexibil daca va intelege motivul pentru care
asteptarea este singura varianta valabila atat pentru dv, cat si
pentru el.
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e Dedicata problemei. Transmiteti, prin comunicarea verbala si
mai ales prin cea nonverbald, ca problema interlocutorului este
importanta pentru dv, ca in ciuda altor teme pe care trebuie sa
le rezolvati, va asumati grija interlocutorului si ca, in calitate de
reprezentant al unui serviciu public, cautati solutia optima pentru
a o rezolva. In special in sistemul administrativ romanesc, in care
comunicarii informale i se acorda o putere sporita, este de preferat
sa aratati ca nu exista vreo optiune de comunicare formala care sa
adauge eficienta activitatii dv., agsa cum o realizati la nivel formal
(oficial).

e Relevanta. In cazul in care considerati c& este necesar, comunicati
suplimentar oricat de multe detalii, fara insa a va abate de la
misiunea dv de a servi cetateanul.

e Coerenta. Nu va grabiti s& transmiteti franturi de idei sau de
concluzii, pana nu aveti siguranta ca mesajul reprezinta si solutia la
problema sau la solicitarea cetateanului. Franturile de fraze spuse
cu voce tare, care altfel ar putea fi folositoare ca monolog si sprijin
in sustinerea unor activitati laborioase, pot induce in interlocutor o
senzatie de neincredere in faptul ca veti fi capabilli sé fiti coerent in
activitate, atat timp cat in vorbire nu sunteti.

e Suportiva. Comunicarea verbala si nonverbala trebuie sa
transmitd increderea ca serviciul public se va realiza competent,
conform normelor si standardelor in vigoare, respectand aspectele
de deontologie si de eficacitate. Uneori, senzatia de siguranta si
usurintd in oferirea serviciului solicitat este mai importanta chiar
decat serviciul in sine.

Dupa cum se poate observa, comunicarea cu cetatenii are un rol mai
complex decat cel de a transmite informatiile pe care acesta are dreptul sa
le primeasca prin lege. Pentru o comunicare eficienta, la fel de important
ca mesajul in sine este modul in care acesta este transmis gi interpretat.
Comunicarea eficientd muta accentul catre un efort suplimentar de atentie
acordat felului in care ne alegem sa ne insotim efectuarea serviciului
de vorbe gi gesturi alese voit pentru a crea o reactie pozitiva din partea
beneficiarului.

Comunicarea este judecata ca fiind eficienta sau nu din perspectiva
reactiei interlocutorului, a perceptiei pe care si-o face despre calitatea
serviciului oferit. O reactie negativa a clientului indicad un comunicator
slab. De altfel, atunci cand vorbim de crearea unei imagini pozitive a unui

I (1)



serviciu sau unei institutii, ne referim in fapt la crearea perceptiei pozitive
din partea societétii in general sau a unui public, in special. Pentru a
intelege cu usurinta importanta modului in care se presteaza un serviciu,
este de ajuns sa ne gandim la situatia in care suntem pacienti si avem de
ales intre a apela la serviciile a doi medici la fel de buni, unul comunicator
eficient si altul care considera ca nu are datoria de a comunica cu noi i
de a ne intelege emotiile.

Imaginea unui serviciu public este prin definitie data de
perceptia publicului despre acesta

Pe de altd parte, toti cei care au lucrat in departamente destinate
relatiilor directe cu publicul recunosc imposibilitatea de a crea intotdeauna
o reactie pozitiva, avand in vedere faptul ca interlocutorii vin de multe ori
cu propriul lor bagaj de probleme si emotii si uitd sa contribuie la un climat
de respect gi buna relationare.

Recomandarea data de principiile comunicarii eficiente este sa
ramanem incapatanati in respectarea regulilor de buna comunicare
precizate mai sus, ignorand “contributia” celuilalt ca fiind o provocare
spre pierderea obiectivului de mentinere a unui climat armonios gi de
succes. Este ca si cum am fi pe o scena si am avea de tinut un discurs
important; nu putem si nu dorim sa ne schimbam atitudinea deferenta si
ferma, doar pentru ca in sala unul din participanti isi doreste sa esuam Tn
rolul nostru de reprezentanti institutionali.

in cazul interlocutorilor turbulenti, respectam aceleasi reguli
orientate spre rezolvarea problemei

Cand avem de-a face cu un client ,dificil”, pentru a relationa mai bine,
putem adopta doud strategii, prima bazata pe personalizarea situatiei,
cealalti pe generalizarea ei. in primul caz, vom adopta atitudinea unei
stewardese care, in avion, are de-a face cu un pasager recalcitrant ; ea
va incerca sa inteleaga mai bine ce anume produce starea de agitatie a
acestuia si se va stradui sa-l asigure ca totul va fi bine. n al doilea caz,
ne putem inchipui ca suntem in fata unei sali pline, care ne asculta cu
atentie, dar unde cineva, din rindul din spate, vocifereaza. Fara a ne pierde
atitudinea generala de incredere si bunavointa, pastrand increderea ca
imaginea generalad a performantei noastre este pozitiva, ne vom referi la
aspectele care trezesc nemultumire ca fiind detalii de imbunatatit.
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3c. Ascultarea activa

Aptitudinea de a asculta cu atentie poate fi dezvoltata si exersata in
mod consgtient Tn orice situatie, indiferent daca este vorba de o intalnire
intdmplatoare cu un coleg pe coridoarele institutiei, o consultatie, o
conversatie telefonica sau o sedinta de lucru. A asculta nu este acelasi
lucru cu a auzi. Diferenta este datd de atitudinea receptorului fata de
cele transmise si de interesul acestuia de a acorda semnificatie si
importantd mesajului primit. Nu se poate realiza pasiv, fara concentrare
si fard o investitie de energie personald, indreptate catre preocuparile
interlocutorului, agsa cum le putem deduce din informatiile primite si
solicitate.

Ascultarea activa este bazata pe empatie si reflectare. Empatie
inseamna sa intelegem punctul de vedere al celuilalt, fara ca neaparat
sa si fim de acord cu acesta. in cazul unor puncte de vedere divergente, o
relatie echilibrata de comunicare permite ca atat reprezentantii institutiei
cat si cetatenii sa aiba acces la ambele perspective si sa conlucreze
pentru gasirea unei solutii satisfacatoare pentru ambele parti.

Empatia ofera recunoastere interlocutorului atat la nivelul mesajului cat
si la nivel emotional, creand premisele unei interrelationari autentice. i da
cetateanului sentimentul ca este acceptat, dar nu presupune compasiune
(identificarea cu interlocutorul) sau aprobare neconditionata.

Nu este necesar sa cadem de acord cu pareri diferite de ale noastre,
ci sa le respectam ca avand o valoare potentialad de adevar. Este necesar
sa ne utilizam competentele de reflectare, pentru a pune in practica
o atitudine empatica. Acordul cu opinia altuia, daca vine inainte de a
reflecta asupra cuvintelor si semnalelor nonverbale transmise, ofera
doar un statut de “capitulare” - de cedare in favoarea celuilalt. Este o
concesie gratuita, care trezeste neincredere sau dorinta de a exploata o
oportunitate. O astfel de solutie nu favorizeaza comunicarea eficienta pe
termen lung, nefiind realista sau sustenabila pe termen lung.

Ascultarea activa poate avea urmatoarele functii:
e Receptarea corecté a continutului verbal al mesajului;
e Recunoasterea barierelor potentiale i existente;

e “Ascultarea” (receptarea nonverbala) sentimentelor si a mizei
emotionale;

° Tncurajarea verbala si nonverbal3;
e \erificarea intelesului dat de noi situatiei si mesajului;
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e Reflectarea punctului de vedere al interlocutorului, in cooperare
Cu acesta.

Ascultarea activa este o arta. Ea presupune, din partea celui care
asculta, capacitatea de renuntare pentru un interval de timp la propria-i
agenda (obiective si interese), la propriile-i ganduri si emotii. Avand in
vedere ca fiecare dintre noi avem ca scop sa ne afirmam personalitatea
distincta si sa fim recunoscuti, este greu sa cedam acest rol, chiar si
pentru o scurta bucata de timp, altcuiva.

Si mai greu este sa ne punem in locul acestuia si sa incercam sa fi
urmarim firul logic si argumentativ. De aceea, daca nu primim un mesaj
intr-o forma adecvata — bazatd pe fapte si cifre, persuasiva si bine
articulata -, alegem de cele mai multe ori sa asteptam (in cel mai bun
caz) ca interlocutorul sa termine de vorbit si sa-i transmitem o concluzie
pe care am luat-o chiar din primele momente ale comunicarii.

Superficialitatea unui asemenea demers este de foarte multe ori bine
“imbracata” in argumente pe care le-am selectat chiar din comunicarea
celuilalt. Implicatiile unui asemenea tip de falsa ascultare se vad in
general in colaborarea pe termen lung, atunci cand, datorita faptului
ca nu am facut efortul de a ne concentra, de a intelege si de a media
cu perspectiva altora, descoperim ca suntem foarte departe de unele
realitati, care nu mai pot fi anulate sau justificate retroactiv. Nu am inteles
la timp cum gandeste partenerul nostru, ce asteptari are de la noi, cum
vedea el relatia de comunicare.

Acesta este contextul in care ne solicitam unii altora respect.
Respectul reprezintd forma de recunoastere a manifestarii depline a
personalitatii interlocutorului, a drepturilor acestuia si mai ales a felului
diferit de a actiona, gandi si arata.

De fiecare data cand consideram ca o persoana nu ne arata suficient
respect, trebuie sa ne intrebam unde am gresit noi, nu in termeni de
vinovatie, ci de auto-actualizare a cunostintelor despre noi si despre
ineditul situatiei. Lipsa de respect poate fi de cele mai multe ori luata in
calcul ca un feedback folositor. in cazul in care un cetétean strain nu ne
respecta, foarte probabil ca mesajul pe care trebuie sa il receptam este
ca nu e familiarizat cu procedurile si normele culturale ale tarii noastre.
Diferentele de generatie creeaza, la randul lor, multe situatii in care nu
ne simtim respectati. in acest caz, feedback-ul pe care il primim este
ca unul, daca nu cumva ambii interlocutori, trebuie sa gaseasca o cale
adecvata de a vorbi pe limba celuilalt, pentru a ne asigura ca va avea loc
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un proces de comunicare real. Felul cum suntem imbracati, atitudinea si
expresia fetei pot fi factori care determina intr-o clipa optiunea celuilalt in
favoarea unui anumit mod de a ne aborda.

Pentru a obtine respectul celorlalti, primul pas este sa le aratéam ca
ii valorizam. De aceea, este bine sa cautam mai degraba sa ne utilizam
energia pentru a afla cat mai multe informatii suplimentare referitoare
la motivele pentru care nu suntem respectati, decat sa aplicam metode
reflexe, invatate din cultura organizationald, de a ne apara de “agresiunea”
celuilalt. Nu sunt utile urmatoarele abordari agresive:

e Criticarea interlocutorului si a felului sau de a se manifesta;

e Manifestarea unor opinii negative, pesimiste, despre felul in
care interlocutorul poate contribui la rezolvarea unei probleme;

e Bruscarea interlocutorului, etichetarea acestuia ca avand un
atribut negativ;

e Oferirea unor sfaturi care nu fac parte din cadrul obiectiv de
discutie;

e Pozitia de superioritate, incercarea de dominare, care sa ne
confere un drept suplimentar de a da ordine si de a il determina
pe celalalt sa accepte parerile noastre prin coercitie;

e Folosirea amenintarilor, prezentarea unui scenariu negativ de
evolutie a situatiei daca nu se merge pe varianta propusa de
emitator;

e Santajul, ruperea “contractului social” de cooperare intre parti,
daca nu ies lucrurile asa cum igi doreste una din parti;

e Apelul la persuasiune negativa sau manipularea, prin abordarea
unei poziti moralizatoare gi excesiv de convingatoare,
nejustificatd de cadrul deontologic de comunicare;

e Apelul la terti, care sa sustina un punct de vedere subiectiv, in
locul unei comunicari care sa aduca un plus de obiectivitate si
calitate.

Ascultarea activa se bazeaza pe o serie de tehnici, care pot fi utilizate
de catre grefieri in practica lor de relatii cu publicul. Acestea asigura
un climat de cooperare, in cadrul caruia atat grefierii, cat si justitiabilul,
avocatii sau alte categorii de public au sansa de a se face intelesi si de a
solutiona prompt si fara stress solicitarile formulate.
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Cele mai importante tehnici de ascultare activa sunt:

m Tacerea. Pastrarea tacerii, oricat ar parea de simpla, este foarte
greu de realizat intr-un climat stressant, in care ne intereseaza sa
rezolvam un volum cat mai mare de munca intr-un interval cat mai
scurt. Totusi, este nevoie sa nu ne repezim cu intrebari care ar putea
inhiba un discurs bine pregatit de acasa. Acceptarea transmiterii
mesajului sub o forma diferita de cea pe care o asteptam permite
obtinerea unor informatii de altfel valoroase, care pot particulariza
un caz si pot indica o solutie mai facila decat cea standard. Atunci
cind crede ca nu-l ascultam, ci il intrerupem, interlocutorul ne va da
un semnal spunand ceva de genul ,tot incerc sa va spun ca...”.

m incurajarea. in special justitiabilii, care nu au de-a face cu sistemul
juridic in mod constant, se pot simti intimidati in fata reprezentantilor
acestuia. O simpla incurajare printr-un zdmbet si prin transmiterea
mesajului nonverbal ca “daca dumneavoastra va e bine, si mie imi
va fi la fel” are rolul de a-i detensiona pe cei care se pozitioneaza
negativ, indiferent de abordarea defensiva sau ofensiva pe care o
afiseaza petentii - fie ca “se pierd” atunci cand sunt Tn situatia de
a-si obtine raspunsul la o petitie, fie ca, dimpotriva, sunt convingi
ca nu vor fi tratati cu respect si adopta o atitudine acuzatoare si
profund conflictuala (din nefericire, practica arata ca cea de-a doua
categorie prevaleaza).

m Interogarea. intrebdrile au rolul de a reasigura interesul real fata
de problema expusa de catre justitiabili, avocati sau colegi. Este
necesar ca acestea sa nu fie manipulatoare, adica sa contina
raspunsul in intrebare ("nu-i asa ca...?), ci sa fie deschise, sa
permita atat un raspuns succint, cat si detalii lamuritoare.

Evident, de multe ori petentii considera ca pot sa abuzeze de
aceasta tehnica si incearca sa trateze cazul lor personal ca fiind
unicul important. Pentru aceasta, este bine ca responsabilii de
relatia cu petentii s& propuna de la inceput un mod de a comunica
comun — “va rugam sa luati in considerare ca avem un timp limitat,
asa ca haideti sa ne asiguram ca parcurgem toate aspectele
importante”. De altfel, in practica, grefierii au dezvoltat de multe ori
un set de intrebari ajutatoare care, desi neformalizate, sunt folosite
pentru a il ghida pe justitiabil si pentru a-l ajuta sa evite “capcanele”
unor schimbari organizatorice uneori prea frecvente.

m Parafrazarea (reformularea). Este o tehnica extrem de eficienta
atunci cdnd avem o imagine de ansamblu asupra unei solicitari.
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Reformularea rapida a situatiei si a solicitarii, asa cum a fost ea
inteleasa de catre grefier, permite castigarea unui timp valoros prin
faptul ca 1l ajuta pe interlocutor sa isi clarifice punctul de vedere
si asteptarile. O reformulare sintetica de tip “Tn';eleg ca doriti sa...”
il determina de multe ori pe petent sa adauge doar informatiile
esentiale care lipsesc din parafrazare, cat si sa confirme rapid
atunci cand situatia a fost inteleasa in toata complexitatea ei.

Oricat de eficiente ar fi considerate acestea, tehnicile de ascultare
activa nu pot fi puse in practica daca nu se asigura un climat de incredere,
respect si empatie, care sa permita reflectarea cu seriozitate a nevoilor
petentilor si a celei mai bune cai de rezolvare a acestora prin serviciile
publice oferite.

3d. Asertivitatea in relatia cu justitiabilii

Asertivitatea este abilitatea de a ne exprima sentimentele si
convingerile si de ane solicita drepturile, concomitent cu respectarea
sentimentelor, convingerilor si drepturilor interlocutorului. Se
bazeaza pe un proces de comunicare ce combina formularea si
comunicarea propriilor ganduri, opinii i dorinte intr-un mod clar, direct si
lipsit de agresivitate.

Comunicarea asertiva este adecvata si directa, deschisa si onesta,
ferma si clara Tn privinta nevoilor si scopurilor personale.

Un grad scazut de asertivitate poate sa Tmpiedice dezvoltarea
potentialului individual la reala sa valoare gi sa& ingreuneze obtinerea
succesului si atingerea propriilor scopuri. Lipsa de asertivitate ne face sa
acceptam situatii si interventii pe care de fapt le consideram deplasate,
sa spunem “da”, desi in sinea noastra gandim “nu”, sa ne pastram opiniile
pentru noi de teama ca ii vom supara pe allii, cad am putea provoca un
conflict sau ca nu am mai fi la fel de iubiti de catre interlocutori.

Asertivitatea este abilitatea interlocutorului de a se afirma
echilibrat si non-conflictual

De multe ori ne confruntam cu persoane care considera ca au o
comunicare de succes, pentru ca sunt incredintate ca in viata reusitele
depind de adoptarea unui comportament de lupta prin care sa se asigure
ca isi vor castiga cu orice pret propriile drepturi gi ca trebuie sa Tsi exprime
propriile nevoi indiferent de context. De fapt, asertivitatea este foarte
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departe de acest tip de abordare, care este definita ca agresiva si tratata
ca atare.

Diferenta semnificativa este data de faptul ca o persoana asertiva nu
va uita sa igi respecte partenerul de comunicare nici in situatiile cand
aceasta atitudine ii va aduce o scadere a sanselor de castig personal.
Comunicarea va fi bazata pe valoarea individului, pe aprecierea
compromisului ca fiind o cale de mediere intre doua viziuni diferite si
nu ca pe o eroare, iar obiectivul comun este acela de “castig-castig” —
comunicarea are ca varianta finala o situatie de pe urma careia ambele
parti beneficiaza.

Nu toti reusim sa fim asertivi; pentru aceasta este necesar sa avem un
bun echilibru al stimei de sine, care poate fi generat fie de o personalitate
sau de o educatie orientate spre respectul de sine si fata de ceilalti, fie
de o dezvoltare personala urmarita si cultivata sistematic pe tot parcursul
vietii.

In contrast, persoanele care practicd o comunicare agresiva vor avea
tendinta sa utilizeze tactici lipsite de consideratie pentru celéalalt, abuzive
sau manipulatoare. Ele pornesc de la presupoziti negative despre
motivele gi intentiile celorlalti si cauta metode de a le dejuca planurile.
Sau pur si simplu il ignora pe celalalt, nu ii ,vede” pe altii. Acolo unde ar
putea castiga amiabil si cu un minim de sacrificiu, agresivii prefera sa
castige fara sa piarda nimic, pe “cheltuiala” altora. Ignorarea sistematica
a celorlalti creeaza o stare de tensiune inutila, conflicte si dusmanii
personale artificial create.

Indivizii pasivi (supusi) isi ascund opiniile si renunta la implinirea
propriilor nevoi, in special atunci cand acestea sunt in conflict cu nevoile
si interesele altora. O persoana pasiva va ceda rapid in fata desfasurarii
in fortd a interlocutorului, de teama sa nu il supere sau de frica de
repercusiuni.

Cand lucrurile nu merg asa cum ar trebui, persoana pasiva isi va
asuma foarte probabil vina, inventand o logica a autoculpabilizarii, sau
va accepta invinovatirea atunci cand altii o vor sugera.

Indivizii pasivi nu stiu, de fapt, cum sa-si comunice sentimentele si
nevoile, cum sa i faca pe altii sa le dea atentie si sa ii asculte. “Stiu” ca
singurul mod de a se face iubiti este acela de a-i Iasa pe altii sa castige
fara sa porneasca o situatie conflictuala si isi fac din aceasta un credo al
succesului in viata. Nu incearca sa se afirme nici macar atunci cand de
fapt toti ceilalti se agteapta sa o faca si atunci cand ar avea mai mult ca
sigur castig de cauza, li se pare riscant. Traiesc, astfel, cu senzatia ca nu
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pierd chiar si atunci cand, cu un minim efort de negociere, ar castiga corect
si cu credinta ca aceasta atitudine le aduce pe termen lung recunoastere,
apreciere si recompense.

In realitate, cel mai mare risc pe care si-l asuma pasivii este ca vor primi
inapoi mai degraba uitarea decét valorizarea pe masura — semenii uita
ca ei exista si uita sa ii valorizeze, considerandu-i “un dat”, un beneficiu
pe care il pot accesa oricand fara o atentie speciala. Atunci cand o
personalitate pasiva intelege ca a fost uitata sistematic, incearca sa obtina
recunoagterea intr-un mod fortat, corespunzator frustrarilor acumulate,
adoptand un comportament de tip pasiv-agresiv, care evident se
loveste de o reactie profund negativa din partea celor implicati.

Aveti un comportament pasiv (supus)? Foarte probabil ca da, daca
raspundeti afirmativ la intrebarile de mai jos:

e Aveti dificultati in acceptarea feedback-ului si criticilor constructive?

e V3 treziti spunand “da” la solicitari la care ar trebui de fapt sa
raspundeti “nu”, doar pentru ca evitati sa 1i dezamagiti pe interlocutori?

e Aveti probleme Tn exprimarea unei opinii diferite de a celorlalti?

e \Va simtiti atacati atunci cand interlocutorul are o parere diferita de a
dv?

e Stilul dv de comunicare atunci cand va exprimati dezacordul ii face
pe ceilalti sa se simta prost?

Reactiile de tip pasiv nu sunt specifice doar subordonatilor, aga cum
s-ar putea imagina. Exista nenumarati sefi care ezita sa dea noi sarcini
subalternilor, de teama ca acestia se vor plange (din nou) ca au prea mult
de munca, sau ca sarcina e prea dificila, sau de teama ca li se va confirma
nonverbal ca nu mai sunt asa de iubiti precum obignuiau sa fie pe vremea
cand erau colegi la acelasi nivel ierarhic cu actualii subalterni.

Astfel de comportamente confirma faptul ca, pe termen lung, o atitudine
pasiva creeazad deservicii tuturor celor implicati, chiar si celor care pe
termen scurt par sa castige printr-o impunere agresiva a punctului de
vedere sau a actiunilor dorite. $i aceasta, pentru ca atat agresivii cat
si pasivii prejudiciaza, prin atitudinea lor, sansa de aflare a adevarului
in complexitatea sa si de beneficiere de pe urma adevaratelor resurse
potentiale ale fiecaruia dintre noi. Din acest motiv, specialigtii ih resurse
umane si comunicare isi fixeaza de multe ori ca ideal institutional crearea
unui climat in care capitalul uman al fiecarui angajat sa poata fi pus in
valoare, mai presus de orgolii si mize personale. Asertivul stie ca poate
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va fi criticat sau isi va crea dusmani, dar isi acorda o sansa corecta de
castig si impune acest principiu de respect si celor din jur.

Cum putem deveni mai asertivi?

Fiecare dintre noi jucam in viata roluri pasive, agresive sau asertive,
insa gradul in care reusim sa ne comportam asertiv (si riscul implicit de a
nu fi apreciati de toti si de a fi valorizati doar de o parte din interlocutori)
variaza foarte mult in functie de personalitati, cultura, context. Daca insa
intelegem cat de important este sa ne asumam o atitudine asertiva,
urmatoarea intrebare pe care ne-o punem este cum am putea reusi sa
ne schimbam in aceasta directie?

Asa cum unii din noi sunt natural asertivi, la fel exista o majoritate a
celor care invata sa dobandeasca competente de comunicare asertiva, in
special din dorinta de a reduce conflictele interpersonale ce pot fi evitate
si stressul din viata lor (Anexa 4).

Primul lucru pe care il re-invatam este ca o persoana asertiva
indrazneste sa fie ea insasi si sa se afirme prin respectarea fundamentala
a celorlalti si a ei insesi. Astfel, trebuie incurajate situatiile de solicitare
a drepturilor individuale printr-o relatie directd cu ceilalti, lipsitd de
manipulare, de agresivitate sau de subterfugii.

In plus, o persoana asertiva:

e Nu se teme sa refuze. Este dreptul ei sa aleaga;

e isi asuma responsabilitatea de a-si implini propriile nevoi. Chiar
si cand se teme ca va fi considerat incompetent, asertivul pune
intrebari;

e Isi asuma responsabilitatea comportamentului propriu, dar nu
si pentru comportamentul celorlalti, sau pentru situatii care nu
sunt sub propriul control. Astfel, face diferenta dintre asumarea
responsabilitatii si asumarea culpabilitatii;

e Priveste direct in ochi, transmitdnd onestitate, incredere in
viziunea proprie si exprimand frontal asteptarea ca ceilalti sa i
asculte punctul de vedere;

e Solicita in clar dreptul de a fi ascultat;

e Nu se lasa intimidat de pozitia sau de statutul interlocutorului,
pe care il respecta in egala masura cu respectul faté de propria
persoana;
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e Comunica nonverbal o imagine pozitiva despre el insusi, de
auto-apreciere si valorizare, prin atitudinea corpului si expresia
faciala;

e Cauta sa obtina avantaje prin crearea unui mediu nonconflictual,
mai degraba decat prin améanarea confruntarii;

e Solicita ajutor fara sa se simta desconsiderat sau incapabil, ci
crezand in puterea muncii in echipa si a valorii pe care o va
adauga prin contributia lui;

e isi manifesta respectul fata de propria-i persoana prin afirmarea
deschisa a faptului ca o atitudine agresiva a interlocutorului
ii provoaca reactii negative si prin solicitarea ca acesta sa Tsi
schimbe atitudinea, daca doreste sa continue comunicarea.

3e. Negocierea

Negocierea are la baza tehnici de influentare, diferenta fiind ca intr-
0 negociere adaugam la tehnicile de influentare si o pozitie de asumare
a unei solutii de compromis intre parti, adica de obtinere doar partiala a
obiectivelor propuse.

Comunicarea nu se rezuma intotdeauna la utilizarea unor argumente
logice, la apelul la ratiunea celui din fata noastra. Este mai mult decat un
proces obiectiv, deoarece fiecare din interlocutori ihcearca, intentionat
sau nu, sa igi maximizeze propriile avantaje din noua interactiune. Pentru
aceasta, apelam la instrumente de convingere, de persuadare, prin care
incercam sa il influentam pe interlocutor.

Seductia manifestata prin tehnicile de influentare are meritul ei in
crearea unei lumi armonioase. Un avocat care pledeaza ar putea sa se
rezume la prezentarea unor argumente seci, dar de obicei alege sa le
“Impacheteze” intr-un sir de idei bine punctate, selectate intr-o anumita

ordine si oferind o anumita estetica a discursului propriu.

Tehnicile de influentare se refera la modalitatile prin care putem sa
folosim argumentele proprii in asa fel incat sa cream un impact mai
puternic, o reactie mai eficientd (si nu neaparat mai paguboasa), din
partea interlocutorului. De multe ori, Tnsusi beneficiarul comunicarii si
doreste sa fie sedus — sa primeasca informatiile si mesajele intr-un mod
“artistic”, personalizat si adaptat pentru a adauga la schimbul de informatii
si placerea de a fi implicat in acesta.
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Pe acest tip de nevoie umana de a recepta mai degraba o comunicare
de tip metaforic anecdotica, cu exemple sau povesti - se bazeaza
industria publicitatii, industriile culturale de film sau de muzica, tehnicile
discursive sau lumea virtuala. Nu toti credm reclame, dar toti incercam sa
identificam acele modalitati prin care sa ne prezentam cat mai convingator
un proiect, o initiativa, o opinie.

De foarte multe ori se pune intrebarea daca actionam moral atunci cand
incercam sa-i influentdm pe altii. Dacad nu cumva este mai deontologic
sa ne oprim la aspecte rationale, ,corecte”. Multe persoane considera
ca influentarea si negocierea sunt tehnici negative, incorecte, pe care
oamenii nu ar trebui sa le foloseasca daca vor sa fie cinstiti.

De fapt, nu putem afirma ca suntem mai etici prin rezumarea la mesaje
cu un continut obiectiv, deoarece chiar si in acest caz ne influentam
interlocutorii — in primul rand, pentru ca selectarea si prezentarea
intr-un anumit format a continutului informativ ne apartine; in al doilea
rand, prin clamarea obiectivitatii proprii intr-un mod persuasiv. Facem
decét sa alegem o tehnica de influentare de tip moralizator si sa ne
impunem afirmandu-ne superioritatea morala si drepturile subsidiare
care ar deriva din aceasta.

Avem nevoie de prezenta, intelegerea, colaborarea si sprijinul
celorlalti, agsa cum si ei au nevoie de contributia noastra. Aceste atitudini
specific umane sunt de fapt mai importante pentru viata sociald decét
continuturile reglate formal de normele legale. Avand in vedere ca nu
putem sa nu comunicam, dat fiind ca propria noastra existenta in institutie
are consecinte pentru ceilalti, trebuie doar sa ne facem prezenta mai
utila, mai agreabila printr-o comunicare eficienta.

De aceea, singura confuzie care trebuie eliminata se refera mai
degrabd la intentionalitate: oare cauza pentru care se pledeaza este o
cauza dreapta sau nu?! Se incearca obtinerea castigului in deserviciul
partenerului de comunicare sau si acesta va avea de castigat?! Este oare
vorba de un demers lipsit de moralitate, care ar aduce prejudicii libertatii,
drepturilor si bunastarii individuale, sau se propune o noua situatie in
care o problema dificila isi gaseste o solutie echitabila?!.

Aceste niveluri de comunicare emotionala de convingere sau de
impunere a unui punct de vedere ne privesc pe toti, cu atat mai mult
intr-un sistem menit sa descifreze si sa stabileasca adevarul juridic prin
hatisul jocurilor si stratagemelor de influentare practicate de cei aflati in
situatia de a pierde sau de a castiga un drept.
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De altfel, ceea ce considerdam a fi doar o transmitere de informatii
din partea institutiilor publice subsumeaza un efort de comunicare de
tip obiectiv, dar si subiectiv, prin interpretarea verbala si non-verbala a
situatiei. Mai mult ca beneficiari ai unui serviciu public, alegem de fiecare
data acele servicii care ne confera o senzatie de confort, de placere si
de relaxare, lipsita de stress, Se intampla astfel indiferent ca este vorba
de un serviciu prin care achizitiondm un produs si in care tranzactia este
redusa temporar la schimbul propriu-zis i la obtinerea garantiilor de
calitate, sau ca ne referim la un serviciu la care apelam sistematic si care
acopera o nevoie de baza, esentiala pentru viata noastra, cerand un grad
mare de implicare personala.

Competentele de negociere

Negocierea este procesul prin care se rezolva diferentele de interese
intre oameni, atunci cand nu se poate apela la norme procedurale de
rezolvare a acestora. Negocierea apare aproape in toate activitatile
cotidiene, avand in vedere aceste diferente de interese, precum si cele
de experienta si expertiza in identificarea cailor de solutionare a unor
situatii specifice.

Avem nevoie de competente de negociere atunci cand participam la
un interviu pentru angajarea intr-un nou post, intr-o discutie cu colegii
referitor la fixarea calendarului de concediu, in competitia pentru obtinerea
de fonduri suplimentare, mariri salariale, prime etc. Sedintele sunt la
randul lor intalniri in care concluziile sunt rezultatul nu doar al schimbului
de informatii si de opinii, ci si al negocierii intre pozitiile divergente ale
participantilor.

Desi unele aspecte specifice negocierii nu pot fi utilizate in realizarea
actului de justitie, este important ca acestea sa fie cunoscute, dat fiind
ca personalul auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti si al
parchetelor de pe langa acestea este implicat si in activitati de cooperare
intre colegi sau parteneri institutionali, care nu tin direct de actul judiciar,
ci de buna organizare a institutiei si a cooperarii cu terti. in aceste situatii,
talentul de a negocia obtinerea unui context mai putin tensionat sau
stressant, sau chiar mai benefic, devine esential.

Pentru a negocia cu succes, cea mai importanta conditie este sa
ne asumam procesul de negociere. Altfel zis, sa actionam voluntar si
concertat in stabilirea unui parteneriat care sa duca la o tranzactie de
succes. O a doua conditie este sa intelegem si sa controldm contextul
comunicarii in toata complexitatea celor trei aspecte - obiectivul personal,
oportunitatile situationale si obiectivul interlocutorului.
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e Obiectivul personal

De foarte multe ori, apelam la tehnici care ne ajuta sa ne intelegem
foarte bine interlocutorul, dar uitdm sa ne concentram asupra a ceea ce
dorim noi cu adevarat sa obtinem. Atunci cand suntem intr-un proces
de optimizare prin negociere a situatiei in care ne aflam, principalele
intrebari pe care ni le punem sunt: ,ce doresc sa obtin din acest efort de
comunicare?”

Obiectivul personal trebuie sa fie bine clarificat, de preferinta sa
indeplineasca conditia de a fi SMART:

m specific,

m masurabil,

m agreat,

m realist si

m in cadru temporal bine definit.

Un obiectiv SMART este definit sub forma ,sa (verb activ)”. Astfel, daca
ne propunem ca obiectiv SMART ,sa rezolvam petitia X prin obtinerea
unor informatii suplimentare mai inainte de termenul stabilit de lege de
15 zile”, putem sa avem garantia unui demers disciplinat, bine definit
si care ulterior poate fi verificat atat la nivel de proces, cat si la nivel de
rezultate.

De exemplu, daca obiectivul nostru este sa nu ne stressam, poate
ca obiectivul de mai sus, desi definit foarte clar, se va transforma din ,sa
rezolvam petitia X prin obtinerea unor informatii suplimentare mai thainte
de termenul stabilit de lege de 15 zile” care ar fi mai degraba obiectivul
justitiabilului, intr-un obiectiv de tipul ,sa rezolvam petitia X intr-un interval
rezonabil de timp pana la termenul stabilit de lege de 15 zile, astfel incat
solutia data sa fie completa si sa evite revenirea ulterioara a petentului
pentru completari suplimentare”.

n negociere, este recomandabil sa nu ne rezumam la definirea unui
obiectiv ideal, ci sa luam in considerare permanent faptul ca rezultatul
final va fi unul negociat. Astfel, pe baza identificarii nevoilor minime si
optime pe care ne asteptam sa le rezolvam prin negociere, definim un
obiectiv ideal, unul minim si unul mediu.

Acestea ne vor permite sa nu acceptam o oferta sau o solicitare care,
de fapt, ne ajuta sa obtinem doar un obiectiv modest, in comparatie cu
ceea ce consideram ca fiind rezonabil. Pe de alta parte, daca avem
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clarificat un obiectiv ideal, stim cand sa ne oprim din negociere si cand
solicitarea noastra este excesiva si pericliteaza efortul de cooperare al
interlocutorului.

Existenta unui cadru de referintd al asteptarilor proprii, definit in
corelatie cu contextul institutional si de cooperare in care ne aflam,
permite stabilirea unor obiective rezonabile pentru ambele parti implicate
in negociere. La inceput nu stim de fapt care sunt obiectivele celuilalt.
Ele pot fi foarte convenabile pentru noi si unele temeri ale noastre sunt
nefundamentate. Daca obiectivele celuilalt nu ni se par acceptabile, e
bine sa aflam de ce le formuleaza astfel, care sunt elementele la care nu
poate renunta, si din ce cauza. In aceasta situatie, se poate contura un
compromis, recunoscand ca acele lucruri la care partenerul considera ca
nu poate renunta nu vor putea fi obtinute, astfel ca nu are rost sa pierdem
energie pentru obtinerea lor, fiind recomandat sa aflam, in schimb, ce
concesii poate face.

e Oportunitatile situationale

Pentru a obtine un avantaj suplimentar prin negocierea cu un
interlocutor, este necesara evaluarea situatiei in care se produce
negocierea. Situatia este definita de un set complex de factori, de la cei
umani pana la resursele financiare si logistice existente, cadrul legislativ
de referinta, mizele celorlalte persoane implicate direct sau indirect etc.
De foarte multe ori, gradul de complexitate poate fi redus doar printr-o
analiza comparativa cu contexte similare sau prin apelul la persoane cu
experienta sau cu expertiza in domeniul de activitate corespunzator.

Unul din cele mai importante aspecte in definirea contextului (situatiei)
este identificarea constrangerilor cu care ne confruntam atat noi, cat si
persoana cu care negociem. Acestea se pot referi la aspectele legislative,
etice, regulamentele de ordine interioard, la cultura de care apartinem
sau la limitele fizice si temporale create de terti sau de catre institutii,
organizatii nonguvernamentale, sindicate si asociatii profesionale,
intreprinzatori privati etc.

De asemenea, conjunctura in care se produce negocierea este foarte
importanta. Tn paralel cu activitatea noastra, se desfdsoard nenumarate
alte activitati in acelasi domeniu. Unele din acestea ne pot fi favorabile
- de exemplu, un coleg care a identificat 0 metoda mai simpla de a-si
rezolva o sarcina dificila de serviciu si care ar putea sa ne transfere ceea
ce se numeste “un exemplu de buna practica”. Alte evenimente sunt,
dimpotriva, menite sa pericliteze obiectivul ideal pe care ni I-am propus.
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Mai mult, exista tendinte la nivel national si international (european)
care se pot constitui in argumente si oportunitati de redefinire a unei
situatii existente — cum ar fi, de exemplu, recomandarea europeana de
a transfera noi atributii (cu precadere administrative) de la judecator la
grefier.

in concluzie, procesul de negociere va depinde in final de modul in
care cele doua parti aflate in interactiune vor reusi sa obtina maximum
de avantaje prin evaluarea si combinarea unui set extrem de complex de
factori avantajosi si prin evitarea unui set la fel de complex de riscuri si de
factori defavorabili, formati din:

e Situatia propriu-zisa — fapte si cifre, persoane implicate,
institutii, probleme tehnice si probleme umane;

e Obiectivele personale si ale interlocutorului — gradul in care
acestea sunt clarificate si in care sunt pertinente pentru
contextul negocierii;

e Mizele negocierii — ce se intdmpla daca obiectivele uneia din
parti nu vor fi atinse;

e Cadrul concret de desfasurare a negocierii si modul in care
cele doua parti vor reusi sa isi foloseasca avantajele si sa evite
riscurile.

Astfel, succesulinnegociere este definitde competentele negociatorilor.
Fiecare persoana detine un set de competente de negociere inndscute si
dobandite, extrem de particulare.

Puterea in negociere este considerata ca fiind definita de produsul
dintre resursele contextuale si cele personale ale persoanelor implicate
in negociere. Se pot defini mai multe tipuri de putere in negociere:

e Puterea formala — data de statutul oficial al unei persoane
si exprimata prin cadrul in care se desfasoara negocierea,
referintele si constrangerile oficiale care o desemneaza pe
aceasta drept reprezentant oficial, comunicarea verbala si
nonverbala specifica (de exemplu, utilizarea uniformei).

e Puterea expertizei — folosita ca tehnica de pozitionare a liderilor
de opinie gi a expertilor intr-un domeniu de referintd pentru
negocierea in cauza. Un expert 1i poate dovedi interlocutorului
competentele sale in domeniu si il poate convinge mai ugor pe
acesta ca oferta pe care o face este cea mai buna pe care o
poate obtine.
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e Puterea riscului — exista strategii de asumare a unui risc foarte
mare sau, dimpotriva, a unui risc minim, ele fiind definite de
catre negociatori in functie de probabilitatile de castig sau de
pierdere estimate.

e Puterea intimidarii — prin combinarea unei comunicari
nonverbale cu cea verbala de tip superior, se poate incerca
descurajarea partenerului de negociere, pentru a-l determina
sa se multumeasca cu o ofertd minima.

e Puterea echipei — utilizarea unor terti care functioneaza ca
garanti ai argumentelor proprii (de exemplu, apelam la colegi
pentru a furniza o informatie consistenta cu cea oferita de noi)
este o metoda extrem de eficienta de a obtine un avantaj corect
in negocierea unei situatii.

e Puterea timpului — negocierea depinde de constrangerea
temporala (de urgenta), pentru ca unul din parteneri poate utiliza
timpul in favoarea aménarii sau presarii obtinerii unei solutii
comune. De altfel, foarte multe negocieri isi schimba cursul
atunci cand este invocat gradul de urgenta al unei activitati ca
argument cheie Tn acceptarea uneia din propuneri.

e Ascendentul natural al negociatorului — un negociator cu
charisma poate influenta un partener de negociere mai slab sau
care 1i accepta persuadarea.

Un bun negociator stie ce vrea si la ce este dispus (sau nu) sa renunte,
intuieste sau afla ce obiective are interlocutorul precum si ce ar fi dispus
acesta sa cedeze, stie sa foloseasca conditiile de timp si de spatiu si
oportunitatile situationale in favoarea sa. De asemenea, un negociator
de succes utilizeaza un set de strategii de negociere care sa ii aduca
castigul nemijlocit sau care sa il ajute in a defini si a oferi partenerului o
situatie de tip “castig-castig”.

Pentru aceasta, negociatorul este un bun ascultator, o persoana
asertiva, capabila de reactii prompte si de adaptare la situatii neprevazute.
Nu Tn ultimul rand, un negociator bun stie sa castige cu umor si
nonconflictual, respectand demnitatea interlocutorului si argumentand
elegant in favoarea unei solutii comune de tip amiabil.






4. Comunicarea in situatii dificile



e 4a. Contextul de comunicare al grefierilor

e 4b. Rezolvarea dificultatilor de comunicare

e 4c. Relationarea cu persoanele dificile

e 4d. O alta perspectiva asupra rezolvarii dificultatilor de
comunicare. Analiza tranzactionala

e 4e. Gestionarea conflictelor in relatia cu justitiabilii si tertii

4a. Contextul de comunicare al grefierilor

Obligatiile profesionale ale grefierilor implica de foarte multe ori lucrul
direct cu persoane din afara institutiilor judiciare — fie acestia petenti,
avocati, experti, executori judecatoresti etc. in cadrul acestor activitati,
responsabilitatea comunicationala este diferita, de la informare pana la
orientarea publicului extern catre cea mai buna varianta de a avea acces
la serviciile publice oferite de catre institutie.

Astfel, personalul auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti si
al parchetelor de pe langa acestea se vede confruntat, pe parcursul unei
singure zile, cu o diversitate de personalitati si abordari, singurul numitor
comun fiind faptul ca fiecare solicitare este considerata de catre solicitant
drept foarte importanta, necesitdnd o atentie deosebita. Asteptarile
publicului larg sunt in general foarte mari in privinta furnizarii de servicii
publice; in cazul actului de justitie, acolo unde pentru justitiabil sau tertul
sustinator miza este foarte mare, asteptarile in privinta personalului
auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti si al parchetelor de pe
langa acestea sunt pe masura.

Publicul larg considera competentele de comunicare ca fiind esentiale
pentru buna functionare a autoritatilor judiciare, alaturi de alte trasaturi
cheie ale personalului auxiliar de specialitate cum ar fi onestitatea,
credibilitatea, competenta profesionald, experienta in specialitate,
cooperarea etc. In efortul institutiilor judiciare de a orienta serviciile
publice catre justitiabili i catre nevoile acestora, grefierilor li se solicita
sa dovedeasca competente de comunicare corespunzatoare.

Totusi, chiar si pentru comunicatorii experimentati, lucrul in conditii
de stress si cu un volum de munca supradimensionat nu ne permite sa
afisam o figurd surdzatoare atunci cand suntem intrerupti de catre o
persoana grabita, nerabadatoare si prea putin intelegatoare.

Deaceea, inainte de a solicita cuiva safie un bun comunicator ,indiferent
de conditii”, trebuie sa 1l ajutam sa inteleaga ca n situatii speciale este
necesar s& adoptam tehnici de comunicare specifice. in cazul grefierilor,
acestia trebuie sa fie capabili sa constientizeze presiunea psihologica la
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care sunt supusi (fie si numai pentru faptul ca in actul de justitie, ca si in
actul medical, nu sunt permise nici macar erori minore), mai ales atunci
cand aceasta se transforma intr-o situatie dificila.

Nu toate situatiile dificile sunt incarcate de impact negativ, ci doar de
perceptia unei stari de disconfort. Orice situatie pe care o putem defini
cu ajutorul cuvantului ,greu” este o situatie dificila. Poate ca este vorba
de comunicarea cu personalitati prea agresive sau, dimpotriva, aflate in
situatii vulnerabile, sau poate ca este vorba de relatii ierarhice complexe
cu judecatorii, sau cu avocatii care fac parte din sistemul judiciar, dar vin de
pe o pozitie uneori antagonista cu cea a reprezentantilor institutionali.

De aceea, grefierii trebuie sa detind un set de competente de
comunicare prin care sa fie eficienti atat in situatii ofensatoare pentru ei,
cat si cand pur si simplu solicita recunoasterea unui drept profesional,
sau cand trebuie sd multumeasca, sa faca fata unei persoane excesiv de
vorbarete sau sa refuze.

Mai mult, este necesar ca grefierii sa identifice si sa trateze
corespunzator situatiile conflictuale sau cu potential conflictual, dat
fiind impactul pe care acestea il pot produce la nivelul relatiilor inter - gi
intra-institutionale.

4b. Rezolvarea dificultatilor de comunicare

Situatiile care provoaca dificultati de comunicare au in comun faptul
ca individizii implicati se percep ca fiind intr-o stare de neputinta de a-si
atinge obiectivele fixate Tn conformitate cu asteptarile personale.

Pentru a rezolva aceasta problema de disonanta intre asteptari si
perceptie, un prim pas este sa realizam care sunt cu adevarat agteptarile
noastre gi care sunt agteptarile celorlalti, pe care uneori ni le asumam
prea rapid. Analog, perceptiile pe care le putem avea despre propria
persoana si despre realizarile noastre pot fi eronate, fiind induse de un
interlocutor prea critic sau, dimpotriva, prea binevoitor.

Comunicarea in situatii dificile urmeaza traseul acestei analize realiste
a contextului si a rolului nostru Tn context. Atunci cand suntem confruntati
cu probleme de comunicare, trebuie sa pornim de la intelegerea si
comunicarea limitelor relationale cine suntem, ce statut avem, ce relatie
trebuie s& avem cu ceilalti, daca asteptarile si opiniile noastre coincid
sau nu. Stabilirea frontierei relationale se realizeaza prin felul in care
ne adresam interlocutorului si prin transformarea situatiei — incurajarea
celuilalt sa reactioneze pozitiv gi realist la imprejurarile date.
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Agresivitatea

Poate cea mai frecventa situatie dificila la care este expus personalul
auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti si al parchetelor de pe
langa acestea, agresivitatatea reprezinta si una dintre cele mai grave
cauze de deteriorare a climatului de lucru.

Indiferent de tipul de agresivitate, este necesar sa adoptam o
atitudine de calm, sa nu ne pierdem in fata unei situatii agresive, avand
in vedere ca asocierea persoanei noastre cu motivul agresivitatii este mai
degraba ,o0 figura de stil”, decat o realitate. Indiferent de competentele
de comunicare pe care le detinem sau de erorile pe care le facem,
nimeni nu se poate simti indreptatit sa ne agreseze — ci doar sa ne ofere
un feedback corector, calm si in spiritul cooperarii pentru indreptarea
greselii. Agresivitatea celuilalt are mai degraba de-a face cu faptul ca ne-
am nimerit sa interactionam cu o persoana care nu stie sa-gi gestioneze
propria furie, decat cu incompetentele noastre de comunicare. Totusi,
putem sa incercam sa-l ajutam pe un individ agresiv, pentru ca in acest
fel ne ajutam pe noi.

Agresivitatea poate fi disproportionata cu actiunea noastra, dar este in
relatie cu ea. De aceea, este bine sa folosim de la Thceput toata atentia
necesara pentru rezolvarea unei situatii, pentru ca nu cumva sa fim siliti
ulterior sa dam indarat, spre satisfactia unui partener agresiv. Acesta
va crede ca a castigat interactiunea din cauza agresivitatii sale si va fi
incurajat sa procedeze la fel intotdeauna.

Fara a incerca sa enumeram nenumaratele ,motive” care ii fac pe unii
cetateni sa se considere ,indreptatiti” sa devina agresivi, este important
sa atragem atentia asupra faptului ca existd doua tipuri de agresivitati,
care se trateaza diferit, in concordanta cu impactul pe care il pot produce
si cu riscurile existente Th cazul absentei unei interventii eficiente.
Acestea sunt agresivitatea considerata acceptabila si cea considerata
inacceptabila.

Agresivitatea acceptabila

In cazul agresivitatii acceptabile, calmarea situatiei presupune o
schimbare a felului in care cooperam, pentru a-l ajuta pe celalalt sa-si
depaseasca furia si pentru a ne concentra pe rezolvarea problemei.

e in primul rand, este necesar sa nu alimentam furia celuilalt.
Pentru aceasta, tehnicile de ascultare activa (care includ si
tacerea) sunt cele mai eficiente. Persoana agresiva va observa,
incetul cu Tncetul, ca repeta ideile pe care le-a mentionat deja
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si ca nu mai are nimic nou de adaugat — aceasta, daca nu
incercam sa-l contrazicem sau sa-i impunem punctul nostru de
vedere, situatie Tn care se va arunca asupra afirmatiilor noastre,
pentru a le demonstra invaliditatea.

e In a doua etapd, este necesar sd recunoastem problema
reala, furia insasi, si sa transmitem verbal si nonverbal
mesaje de acceptare a faptului ca interlocutorul nostru este
furios/nemultumit. Acceptarea celuilalt este un element cheie
in detensionarea agresivitatii acceptabile, dat fiind ca de foarte
multe ori aceasta provine tocmai dintr-o frica a acestuia ca nu
va fi acceptat si sustinut. In aceasta etapa, avem ocazia ca,
actionand respectuos, calm siamabil, sa solicitam interlocutorului
sa adopte o atitudine similara. Observatiile neutre, formularea
unor constatari evidente, care nu pot fi negate, ajuta in acest
caz.

e In a treia etapa, dupa calmarea spiritelor, propunem o evaluare
comuna a situatiei care a generat furia, a argumentelor in
favoarea unei pozitii sau alteia si mai ales a ceea ce se poate
salva din ceea ce se consider3 a fi ,un esec”. In aceasta etapa,
de foarte multe ori se observa ca fostul interlocutor furios poate
gasi solutii chiar mai bune decéat ale noastre la constrangerile
care definesc situatia, adoptand o pozitie flexibila, intelegatoare
si uneori chiar recunoscatoare (pe buna dreptate) pentru faptul
ca am reusit sa-I readucem la o comunicare armonioasa.

e in ultima etapa, este necesar s& propunem solutii comune
de schimbare, care sa ne asigure ca pe viitor nu vom mai fi
supusi unei situatii de acest fel. Aceasta etapa devine cruciala
in special in cazul relatiilor de serviciu sau cu persoane cu care
interactionam periodic.

Agresivitatea inacceptabila

Nu aceeasi atitudine binevoitoare trebuie adoptata in cazul situatiilor
de agresivitate inacceptabila. Desigur, uneori este greu sa ne dam seama
daca avem de-a face cu o agresivitate inacceptabila sau nu; totusi,
le resimtim ca un atac la persoana — insulte, injurii, calomnii, amenintari
(nonverbale sau verbale) care dau senzatia ca se vor transforma in fapte.
Limitele relationale sunt grav incélcate in aceste situatii, de aceea reactia
trebuie sa fie pe cat de politicoasa, pe atat de ferma.
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e Strategia adoptata in cazul de mai sus al agresivitatii acceptabile
este in acest caz riscanta, pentru ca 1i permite interlocutorului sa
se considere ,acceptat”’, cand, de fapt, primul lucru care trebuie
sa i se transmita este ca nu permiteti un astfel de comportament
si ca, daca acesta mai continua, va vedeti in situatia de a opri
orice fel de comunicare. Mesajul la nivelul informatiei transmise
se rezuma la faptul ca ,nu acceptam asa ceva’, in timp ce la
nivel relational ne pozitionam cu autoritate si fermitate in postura
de persoana indreptatitd sa zicem ,stop”. Institutia trebuie sa
aiba o politica de descurajare ferma a tuturor celor care incalca
limitele convietuirii civilizate.

e Daca persoana agresiva este in stare sa asculte, ii propuneti o
alternativa armonioasa, de colaborare cu calm.

e Persoana agresiva trebuie sa isi dea acordul asupra acestui
obiectiv de restabilire a armoniei, in caz contrar reveniti la
prima etapa si nu mai continuati discutia decat dupa obtinerea
unui acord ferm din partea acesteia.

e in ultima etap&, propuneti interlocutorului sa va retransmita
preocuparile si asteptarile pe care le are, ca sa puteti stabili
impreuna daca si cum il puteti ajuta.

In toate cazurile de agresivitate inacceptabild, evitati s& ncurajati
mentinerea situatiei printr-o reactie ,pe masura”. Aceasta ii va permite
interlocutorului sa ,se desfagoare” si sa creeze confuzie in randul tertilor,
in privinta modului in care s-a ajuns la acea situatie si a responsabilitatilor
fiecaruia. Reactiile dumneavoastra nu trebuie sa le justifice pe ale lui.
Mai mult, vi se va crea o imagine de persoana conflictuala, care se poate
rasfrnge si asupra imaginii institutiei pe care o reprezentati.

Solicitarile

De foarte multe ori, consideram ca situatia in care trebuie sa solicitam
ceva pentru noi este dificila. Desigur, persoanele asertive nu au acest fel
de probleme, insa chiar si acestea pot considera ca unele solicitari pe
care trebuie sa le formuleze, in care miza personala este foarte mare iar
riscul de a fi refuzat la fel, le pot crea o stare de disconfort accentuata.

In aceste cazuri, este necesar ca:

e inainte de a formula solicitarea:

— sa acceptam ca exista riscul de a fi refuzati si sa ne pregatim
in prealabil si pentru aceasta situatie;
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— sa ne clarificam obiectivul urmarit, pentru a ne asigura ca
felul in care am formulat solicitarea la nivel verbal, precum si
felul in care ne manifestam nonverbal sunt cele mai potrivite
pentru obtinerea obiectivului personal.

e in timp ce formulam solicitarea:
— formulam solicitari adevarate, directe;

— utilizam fraze interogative, intrebari care sa permita
interlocutorului sa raspunda afirmativ sau negativ (suntem
pregatiti deja si pentru un refuz);

— evitam sa inducem raspunsul prin includerea sa in intrebare,
pentru ca persoana in cauza sa nu se simta manipulata in
directia doritd de noi, ci sa considere ca are libertatea de a
hotari personal ce e mai bine;

— argumentam obiectiv (cu fapte si cifre) punctul nostru de
vedere, ne reafirmam propria parere si importanta impactului
pe care il va avea raspunsul celuilalt asupra noastra, fara a
exagera sau a abuza de relatia de incredere existents;

— formularile alese trebuie sa fie precise, clare, directe,
specifice, n concordanta cu obiectivul propriu. Este bine sa
solicitam ceva pentru un singur temei clar si suficient; mai
multe temeiuri indirecte nu sint la fel de relevante.

e Dupa ce s-a solicitat :

— ne manifestam nonverbal sau chiar verbal disponibilitatea
fata de orice fel de raspuns;

— ascultam raspunsul fara a comunica nonverbal sau verbal
reactii emotionale excesive, ci adoptand o reactie temperata
si decenta;

—recunoastem refuzul ca fiind o solutie pe care o luam in calcul
cu realism, si invitam la identificarea in comun a unei alte
solutii la obiectivul fixat (acolo unde situatia permite — dar,
de obicei, persoana care se afla in postura neplacuta de a
refuza este foarte deschisa spre studierea unei alternative
viabile).

Multumirile

Felul Tn care multumim cuiva, precum si felul in care primim multumirile
altora, reprezinta un indiciu al capacitatii noastre de a comunica simultan
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importanta pe care ne-o acordam gi pe care o agteptam de la altii.

Pentru a multumi eficient, este nevoie sa alegem momentul potrivit,
astfel incat sa& multumim privindu-ne interlocutorul in ochi, cu sinceritate
si exprimand sentimente pozitive. Formularile trebuie sa fie directe si sa
ne implice personal (de exemplu, folosim pronumele ,eu”). Momentul in
care multumim este un moment de deschidere si de apreciere judicioasa
a efortului pe care I-a facut celalalt si care ne este destinat.

Este foarte important sa evitam, atunci cand multumim, sa asteptam
actiuni suplimentare de la celalalt, sau s& incercam sa actionam excesiv
pentru a arata cat de mult apreciem gestul, riscand astfel sa fim considerati
ca avand o atitudine servila. Mai mult, sintagmele de tip ,nu trebuia”, ,nu
stiu cum sa-ti multumesc” sau ,iti rdman dator” nu va pun in cea mai buna
lumina si trebuie omise din conversatie.

Atunci cand vi se multumeste, evitati sa va devalorizati actiunea sau
cadoul, sa va simtiti obligati sa adaugati ceva sau sa asteptati ceva din
partea interlocutorului. Este bine sa consideram ca multumirea este un
act care are o singura replica semnificativa — aceea in care spunem ,va
multumesc pentru ca...” — iar celelalte replici nu adauga nimic sau poate
chiar nimic bun.

Multumirile se pot transforma intr-un moment dificil si chiar pot
schimba viitorul unei colaborari, daca nu reusim sa le acceptam ca fiind o
ocazie de a-l face pe celalalt (sau pe noi) fericiti. Ele permit stabilirea unei
relatii de reciprocitate a sentimentelor de apreciere gi de recunoastere
a importantei celuilalt si, de aceea, au o importantd covarsitoare in
asigurarea unui climat sanatos de lucru, in care fiecare efort este apreciat
la adevarata sa valoare.

Situatiile de comunicare verbala excesiva

Exista persoane care simt nevoia sa vorbeasca excesiv, agasandu-si
anturajul si scazand calitatea actului de comunicare. In cazul grefierilor
care se confruntd cu un volum mare de munca, aparitia unui context
in care justitiabilii considera c& este dreptul lor de a comunica orice, in
chip abuziv, este distructiva si cu efecte negative asupra performantei
profesionale. De aceea, este important ca personalul auxiliar de
specialitate al instantelor judecatoresti si al parchetelor de pe langa
acestea sa fie capabil sa controleze si sa orienteze comunicarea in mod
eficace.
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Strategiile de relationare in acest caz cuprind mecanisme de:

e intrerupere pasiva — ascultarea neutra, semnale nonverbale ca
mesajele au fost receptate, fara reactii de relansare a discutiei
(nu mai aprobam, nu mai zdmbim, doar ascultam atent, sau
chiar trecem la alte activitati)

e intrerupere activa — in cazul in care nu obtinem rapid o
schimbare de atitudine din partea vorbitorului, oprim sirul
interlocutorului, utilizdm tehnici de ascultare activa de tipul
parafrazarii, propunem o alternativa de comunicare mai succinta,
dar numai odata cu recunoasterea pozitiva a valorii informatiilor
furnizate de celalalt.

Obiectivul acestor mecanisme este de a implementa o alternativa de
comunicare eficienta indiferent de debitul verbal al celui din fata noastra,
in care sa preluam controlul, prezentandu-i interlocutorului avantajele pe
care le are daca intai ne raspunde la intrebari si abia apoi, in cazul in care
acestea nu au acoperit cazul sau, va putea veni cu adaugiri pertinente.

Formularea unui refuz

Exprimarea unui refuz este o situatie la fel de evitata, precum este cea
in care suntem refuzati. $i aceasta, pentru ca in general refuzurile sunt
percepute ca rejectari ale propriei persoane. Cu atat mai important este,
din acest motiv, sa ne educam capacitatea de a spune ,nu” fara sa ne
temem ca ne vom leza interlocutorul, sau ca acesta se va razbuna pentru
ca l-am respins.

Fiecare dintre noi beneficiaza din partea celuilalt de ceva echivalent
cu un credit mental. Suntem obligati sa ,rambursam creditul”, adica sa
ne comportam adecvat asteptarilor celuilalt. Depasirea limitei atrage un
raspuns ferm. Refuzul trebuie inteles ca notificarea ca acolo exista o
limita.

Pentru aceasta, formularea unui refuz cuprinde obligatoriu trei
componente:

e Informativa — Refuzul este insotit de explicatii, dar nu de
justificari (devalorizare proprie) si nici de scuze neintemeiate.

e Relationala — Transmitem, prin atitudinea noastra, ca
interlocutorul este mai important decat problema si ca i
recunoasgtem valoarea. Armonia relatiei trebuie sa fie un obiectiv
vizibil al interactiunii voastre.

e Prospectiva — Propuneti cautarea unei alternative si oferiti-va
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sprijinul empatic pentru cel refuzat, fara insa sa incercati sa
deviati problema sau séa-I judecati pe celalalt (,normal ca tu...”,
»intotdeauna...” etc).

Formularea unuirefuz este o bunéa ocazie de a ne practica competentele
de asertivitate si de a-l incuraja pe celalalt sa adopte o atitudine similara.
Pentru aceasta, este necesar sa credem cu onestitate ca persoana pe
care tocmai o refuzam este mai importanta decéat problema pe care nu
am putut-o solutiona favorabil.

4c. Relationarea cu persoanele dificile

Relationarea cu persoanele dificile este, prin urmare, mai degraba
legata de stabilirea unor limite personale privind ceea ce toleram sau nu
toleram din partea celorlalti. Cel mai bun lucru pe care il putem face este
sa intelegem ce le motiveaza, sa incercam sa imbunatatim eficacitatea
actiunilor noastre, sa ne pastram integritatea si stima de sine si sa stim
cand sa cedam.

Asadar, cum trebuie sa procedam?

e Analizati situatia. Aveti de a face cu o persoana intr-adevar dificila
sau pur si simplu cu cineva care are o zi proasta?! Daca va dati
seama ca reactionati negativ la aproape orice actiune a unei
persoane, este posibil ca aceasta atitudine sa reprezinte reactia
dumneavoastra,la un anume element caracteristic respectivei
persoane, cum ar fi parul, parfumul sau comportamentele
recurente care va amintesc de invatatorul pe care l-ati avut in
clasa a 3 a etc.

e Incetati s& doriti ca persoana respectivé sé fie altfel! Ne asteptam
ca toata lumea sa gandeasca si sa se comporte ca noi si, daca
nu procedeaza astfel, presupunem ca fac asa special, ca sa ne
enerveze! Sa acceptam ca ceilalti au dreptul sa existe asa cum
sunt!

e Distantati-vd de astfel de persoane, ludnd o pozitie detasata,
impersonald! Cu cat reusiti mai mult sa vedeti aceste persoane
ca fiind separate de dumneavoastra, cu atadt mai mica va fi
probabilitatea sa le interpretati comportamentul ca fiind un atac
personal impotriva dumneavoastra,. Acesta este pur si simplu
felul lor de a fi. In realitate , nu ati avut nimic de-a face cu
respectivul comportament!
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e intrerupeti actiunea in curs! Trebuie sa recunoasteti ca o
persoana ,dificila” are capacitatea de a scoate la lumina ce este
mai rau in toti cei cu care vine in contact! Dumneavoastra, insa,
aveti libertatea de a schimba natura interactiunii in loc sa va
l&sati prins intr-un cerc al agteptarilor neimplinite. Nu sunteti o
victima! Faceti invers decat se asteapta astfel de persoane.

e Gasiti momentul cel mai potrivit pentru a avea o reactie! Alegeti
un moment cand persoana dificila nu este supusa unor conditii
de stress excesive sau atunci cand are de indeplinit unele
obligatii foarte presante. Oamenii sunt mai putin toleranti si mai
putin flexibili in conditii de stress.

Persoana tacuta /care nu raspunde

Aceste persoane limiteaza riscurile si cauté siguranta, refuzénd sa
raspunda. De multe ori nu se angajeaza in nici o directie, chiar in situatii
evident grave. Folosesc aceasta forma de agresivitate calculata pentru a
evita sa se confrunte cu propriile temeri.

Strategii de relationare:
e Stimulati astfel de persoane sa vorbeasca punandu-le intrebari
deschise care incep cu ,cum”sicu ,ce.”;

e in tacere, indreptati o privire prietenoasd catre persoana
respectiva si continuati s& mentineti contactul vizual astfel
stabilit. Nu fiti tentati s& umpleti golul cu cuvinte pentru a va
usura propria senzatie de disconfort. Spuneti-le ca vi se pare
interesant faptul ca refuza sa comunice, apoi intrebati:

o ,Sunteti ingrijorat de cum voi reactiona?”, ,Ce reactie
credeti ca voi avea?”;

o ,Pareti suparat/ingrijorat/preocupat. inteleg gresit?”;

o ,Gregesc daca spun ca nu va simtiti bine, ca sunteti
nemultumit, furios sau nerabdator?”;

e Stabiliti o limita de timp si fiti pregatit pentru raspunsul ,nu stiu”. Daca
primiti acest raspuns, puteti fie sa il considerati ca reprezentand
realitatea, fie ca fiind o tactica de améanare. Comentati, la randul
dumneavoastra, ,se pare ca discutia noastra a ajuns intr-un impas”.
Reluati privirea linigtita, prietenoasa si asteptati un raspuns;

e Daca ,scoica” se deschide, fiti atenti, demonstrati ca ascultati
activ si dati-le voie sa fie vagi in exprimare (prin asta s-ar putea
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ca, pana la urma, sa ajunga la problema principala pe care o
au). Daca nu raspund, evitati o incheiere politicoasa spunandu-
le ca intentionati sa reluati discutia pe subiectul respectiv.
Spuneti ca faptul ca nu primiti nici un raspuns semnifica X
pentru dumneavoastra si enumerati masurile pe care le veti lua
in cazul in care nu are loc comunicarea.

Persoana negativista

Aceste persoane au fost adanc dezamagite in viata si nu reusesc sa
depaseasca momentul. Si-au pierdut increderea, au tendinta de a face
,2dusuri reci” oricarei idei, reugesc cu ugurintd sa dezumfle optimismul si
cred in existenta unor obstacole absolute, de neindepartat. Sunt convinsi
ca au foarte putina putere asupra propriilor vieti si cred ca nu poti avea
incredere in cei care au putere sa actioneze rezonabil sau consecvent.
Este posibil sa fie furiosi si nemultumiti de cele mai multe ori.

Strategii de relationare:

e Recunoagteti propria dumneavoastra vulnerabilitate la descura-
Jari! Efectul pe care il au astfel de persoane asupra celor din jur
poate fi contagios, daca nu il intdmpinati direct cu un optimism
convins si asertiv.

e Nu vé certati cu astfel de persoane si nu le faceti s& se simta
sténjenite! Nu veti ajunge departe daca va angajati intr-o batalie
cu castigator si invins.

e Dati-le voie s& analizeze posibilitétile ca lucrurile s& nu meargé
bine, jucand astfel rolul de persoana care verifica fezabilitatea
practica a ideilor!

e Cereti-le sa faca afirmatii concrete mai degraba decéat comentarii
cu caracter general!

e Dati exemple de reugite din trecut! Aratati-le ca unele alternative
merita incercate spunandu-le ,am convingerea ca inca nu am
incercat tot ce este posibil”.

Persoana excesiv de agreabila

Aceasta este persoana care vrea sa multumeasca pe toata lumea,
care promite prea mult si nu realizeaza nimic, niciodata. Evita conflictul
cu orice pret, sunt extravertiti, sociabili, intimi gi foarte atenti cu ceilalti.
Va vor spune lucruri placute auzului si apoi va vor dezamagi luandu-si
angajamente nerealiste.
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Strategii de relationare:

e Faceti astfel ca onestitatea sa nu mai para o amenintare! Cereti-
le parerea facandu-i sa simta ca prin ceea ce vor spune nu
pericliteaza parerea pe care dumneavoastra o aveti despre ei
ca indivizi!

e Fiti intim si prietenos fara falsitate si aratati-le ca i pretuiti ca
oameni!

e Nu i lasati sa Tsi ia angajamente excesive sau sa si asume
sarcini mai mari decat pot duce la bun sfarsit!

e Cereti-le parerea asupra aspectelor care ar putea sa afecteze
negativ relatiile bune dintre dumneavoastra si ei!

e Fiti atenti la umorul lor — deseori acesta le mascheaza
sentimentele adevarate!

Persoana care se lamenteaza

Aceste persoane evita sa isi asume responsabilitati. Sunt persoanele
care gasesc ceva gresit in orice, dar este posibil ca obiectiile lor sa
fie intrucatva intemeiate. Folosesc un ton acuzator si se proiecteaza
ca fiind lipsiti de putere, fatalisti, perfecti din punct de vedere moral si
autosuficienti.

Strategii de relationare:

e Spargeti cercul vicios al pasivitatii, blamarii si al neputintei,
insistdnd pentru o abordare concentrata asupra rezolvarii
problemelor! Cereti-le sa Tsi exprime nemultumirile in scris,
puneti intrebari deschise si dati-le sarcini in cadrul carora trebuie
sa afle lucruri concrete, realitati!

e Ascultati cu atentie! Este posibil sa aiba doar nevoie sa isi
verse frustrarea, fapt care va poate ajuta sa obtineti informatii
importante pentru dumneavoastra.

e Fiti gata sa 1i intrerupeti si sa preluati controlul! Faceti-i sa se
rezume la aspecte concrete in discutie!

e Nu fiti de acord! Acordul nu face altceva decéat sa le confirme
parerea ca dvs sunteti de vina si ca ei sunt fara pata.

e Daca nu reusiti prin nici o altd metoda, intrebati-i cum le-ar
placea sa se incheie discutia si ce rezultate ar vrea sa obtina!
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Persoana ,,specialist atotstiutor” (expertul stie-tot)

Au o puternicd nevoie de securitate intr-o lume impredictibila,
pretuiesc informatiile concrete si logica si cautd sa obtina respect si
recunoasgterea competentei. De multe ori descrisi ca ,omul buldozer”, sunt
foarte productivi, meticulosi si precisi. Au o aura de autoritate personala,
sentimentul puterii si tonul sigurantei absolute in exprimare. De regula,
au dreptate si raspund celor care le pun la indoiala logica cu un noian de
informatii care Ti coplesesc pe ceilalti. Pot fi condescendenti, impunatori,
pomposi si, uneori, te pot face sa te simti ca un idiot.

Strategii de relationare:

e Ajutati-i s ia in considerare puncte de vedere diferite, evitand
in acelasi timp sa le contestati direct cunostintele!

e Trebuie sa va ,faceti temele” din timp, sa discutati faptele in
ordine si sa fiti siguri ca informatiile pe care le detineti sunt
exacte si complete. Nu incercati sa aproximati sau sa faceti
presupuneri, pentru ca va vor considera incompetenti!

e Ascultati cu atentie si confirmati! Parafrazati in loc sa intrerupeti
— demonstrati astfel ca le respectati cunostintele.

e Daca trebuie sa evidentiati o eroare sau o omisiune, faceti asta
cu fermitate si cu incredere, cerand lamuriri prin intrebari de genul
,Cum vor sta lucrurile in aceasta privinta peste cinci ani?”

e Rezistati tentatiei de a expune propriile dvs cunostinte de
specialitate! Nu veti avea rezultate bune asa. Dupa parerea lor,
nimeni nu stie atat de multe lucruri ca ei.

Persoana ostila

Aceasta este persoana care are nevoie sa aiba dreptate in permanenta.
De regula, sunt persoane abuzive, abrupte, acuzatoare, intimidante,
arbitrare si arogante. Respecta persoanele cu un nivel crescut de stima
de sine si de agresivitate si i umilesc pe cei care nu au aceste trasaturi.

Strategii de relationare:

e Luati atitudine fatd de astfel de persoane fara a va certa,
exprimandu-va opinia cu fermitate (,Dupa Tntelegerea mea, nu
sunt de acord cu tine”)! Daca lasati o divergenta sa degenereze
intr-o cearta, nu veti castiga niciodata in fata unei astfel de
persoane si este foarte posibil s pierdeti ,razboiul”.

e Ascultati-i fara a reactiona timp de cateva minute!
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e Faceti lucruri la care nu se asteapta ! Pentru a le atrage atentia:
scapati o carte pe jos, ridicati-va in picioare, spuneti-le pe nume
cu fermitate, cereti-le sa se aseze pe scaun si nu stati jos pana
nu se aseaza !

o Fiti gata sa faceti o ,deschidere” prietenoasa indata ce va percep
ca meritand respectul lor!

4d. O alta perspectiva asupra rezolvarii dificultatilor de
comunicare. Analiza tranzactionala

Analiza tranzactionald (AT) reprezinta un instrument extrem de puternic
de imbunatatire a cooperarii intra - gi interinstitutionale. Avantajul unei
perspective de tip AT este legat de analizarea unei situatii de comunicare,
in primul rénd, din perspectiva relatiei care se stabilegte intre interlocutori,
prin identificarea relatiilor disfunctionale si a rolului pe care fiecare din
partile implicate in comunicare il joaca in mentinerea problemelor de
comunicare.

Analiza tranzactionala este axatd pe identificarea si analizarea
obiectivelor vizibile si ascunse ale indivizilor, fundamentand astfel o
crestere organizationala bazata pe feedback si invatare — despre noi
si despre ceilalti. Ca metoda de Tmbunatatire a comunicarii, AT pune
in evidenta modelele de dezvoltare pe care le urmam in plan personal
si profesional, precum si felul in care acestea ne determina un anumit
comportamentin relatia cu altii. Principiile de la care pleaca pot fi rezumate,
pe de o parte, la increderea ca fiecare dintre noi suntem valorosi asa cum
suntem, iar pe de alta parte, la faptul ca ne putem schimba si progresa
(nu ne consideram vinovati, ci responsabili).

Analiza tranzactionala definegte relatiile interumane drept contracte
intre indivizi — “angajamente bilaterale explicite in directia unui anumit
curs al actiunii” (Eric Berne). Aceasta inseamna ca ambele parti cad de
acord asupra:

e Motivelor pentru care vor sa faca ceva,;
e Cu cine;
e Ce au de gand sa faca;
e Pana cand,
e Ce sunt dispusi sa ofere si ce doresc sa primeasca in cadrul
activitatii comune.
Intelegerea acestor componente ale unei relatii de comunicare ne
ajuta sa obtinem competente emotionale complexe, prin acceptarea
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diferentelor dintre oameni si prin flexibilizarea felului de a ne raporta la
ceilalti. De altfel, unul din principiile de baza ale AT este “eu sunt okay
— tu esti okay” — fiecare individ este acceptat in esenta lui asa cum
este gi este incurajatd dezvoltarea personala prin imbunatatirea calitatii
interactiunilor pe care acesta le are, fie pe plan personal, fie pe cel
profesional, interactiuni denumite tranzactii.

Nu ne comportam intotdeauna la fel. Purtarea noastra difera in functie
de situatie, de interlocutor, in functie de amintirile si de asociatiile care
sunt active in noi in acel moment. Cand doua persoane interactioneaza,
acestea se pot gasi in diferite stari ale propriului eu (ale ego-ului).
Starea ego-ului include un mod specific de a gandi si de a ne
comporta.

Fiecare dintre noi se afla permanent intr-una din aceste stari, in
functie de situatie si de interlocutori, iar starea in care ne aflam se poate
identifica dupa comportamentul si atitudinea pe care o adoptam in
cadrul tranzactiilor (relatiilor interumane). Analog ciclului de dezvoltare
personal, cele trei stari au fost denumite in functie de asemanarea
comportamentala:

e Starea de Parinte (P)
e Starea de Adult (A)
e Starea de Copil (C)

Atunci cand ne comportam corespunzator starii de Parinte, adoptam o
pozitie de comunicare copiata de la figurile parentale care ne-au guvernat
copilaria. in starea de Adult, actionam rational, adaptat la pretentiile
omului matur, pe cand in starea de Copil reinviem comportamente si
emotii ramase Tn noi din copilarie. O tranzactie intre doi indivizi este,
din prisma starilor ego-ului, o tranzactie intre adultii, copiii sau intre
parintii din noi (anexa 5). Chiar si cand vorbim cu noi ingine (comunicare
intrapersonald), ne pozitionam intr-unul din aceste roluri.

Exista doua roluri de Parinte pe care le putem juca:

e Parintele Binevoitor (Grijuliu) - PB este atent si preocupat si, de
obicei, poate lua o figurd materna (desi si barbatii pot juca la fel de bine
acest rol). Parintele Binevoitor cauta sa mentina un mediu sigur pentru
Copil si ofera iubire neconditionata, linistindu-I atunci cand acesta are
probleme.

e Parintele Normativ (Critic) — PC , spre deosebire de PB, incearca
sa-| faca pe Copil s& actioneze numai cum considera el ca este potrivit,
pe de o parte transferandu-i valorile si credintele proprii, iar pe de alta,
ajutandu-I pe Copil sa inteleaga si sa traiasca in societate. Parintele
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Normativ nu ezita sa ii judece pe allii i sa interpreteze realitatea si poate
avea intentii negative, determinandu-| pe Copil sa adopte atitudini de tip
“pbaietel plangacios” sau chiar si mai umilitoare.

Adultul — A din noi este “omul mare”, vocea rationala care vorbegte
si care actioneaza rational si logic, fard sa incerce sa controleze sau
sa induca o anumita stare negativa in interlocutor, dar si fara sa devina
reactiv sau usor de controlat. El Tncearca sa afle cum stau lucrurile de
fapt, ce se poate face si cum se poate atinge scopul propus. Adultul din
noi este confortabil cu propriul lui fel de a fi si reprezinta, pentru multi din
noi, “eu ideal”.

Copilul — C. Exista trei stari de copil pe care le putem dezvolta:

e Copilul Adaptat — CA reactioneaza intotdeauna la context si
la situatiile din jurul sau, fie schimbandu-se pe el insusi pentru
a se potrivi situatiei, fie revoltdndu-se impotriva fortelor care il
domina.

e Micul Profesor — MP este Copilul curios din noi, care vrea
intotdeauna sa exploreze noi lucruri si care isi pune noi intrebari,
chiar si cu privire la situatile cele mai uzuale (de multe ori
spre iritarea PN). Impreuna cu Copilul Natural, Micul Profesor
formeaza starea eului de Copil Liber.

e Copilul Natural — CN este, in mare parte, liber de constiinta
propriului eu si se manifesta specific prin interjectii si comunicare
nearticulata sau monosilabica. Comportamentul este spontan,
deschis, boem, dar neatent la riscurile la care se expune si, de
aceea, este considerat vulnerabil.

Cand doua persoane comunica, fiecare va tranzactiona cu celalalt.
Existd nenumarate tipuri de tranzactionari, corespunzator multitudinii
de stari ale eului pe care fiecare din noi le putem avea. Mai mult, este
important sa intelegem c4, indiferent de contextul comunicarii — in viata
personala sau la serviciu, pozitionarea noastra intr-o anumita stare a
eului invoca o pozitie specifica a partenerului de comunicare (Anexa
5).

Analiza tranzactionald fincurajeaza persoanele sad se comporte
corespunzator starii de Adult, care va invoca o atitudine matura si in
partenerul de dialog. Atunci cand comunicam cu justitiabilul venit sa
solicite o informatie la Biroul de Informare si Relatii Publice, recomandam
sa se tina cont de faptul ca, pe langa transmiterea informatiilor, transmitem
si o stare interioara, un fel de a ne vedea.
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Nu este greu sa ne imaginam ca o stare a eului de tip Copil sau Parinte
poate atrage dupa sine o reactie din partea celuilalt de tip Parinte sau
Copil. lata doar cateva exemple relevante din viata personalului auxiliar
de specialitate al instantelor judecatoresti si al parchetelor de pe langa
acestea:

e O atitudine de tip Parinte Normativ a unui grefier care
inregistreaza o petitie transmisa telefonic va fi incurajata de
o solicitare transmisa de un Copil Adaptat. Astfel, daca nu ne
controlam reactiile si nu ne impunem sa adoptam in permanenta
o atitudine matura, de tip Adult, ne putem agtepta ca la reactia
de vinovatie a celui care nu se poate deplasa pentru a depune
petitia personal, sa reactionam, la randul nostru, cu o reactie
acuzatoare, care il invinovateste pe acesta.

e O atitudine de tip Copil Adaptat a unui grefier din cadrul BIRP,
care face exces de zel fatd de jurnalistul incapabil sa inteleaga
faptul ca accesul la informatii de interes public nu Tnseamna ca
ii este permis sa solicite orice tip de informatii institutionale, nu
va face decat sa incurajeze cercul vicios prin care jurnalistul
se transforma pe nedrept intr-un ,judecator al incompetentei
sistemului”.

Astfel de interactiuni Tn care emotiile personale si ale tertilor devin mai
importante decéat solutionarea rezonabila si eficienta a unei probleme sunt
numite de catre specialistii in analiza tranzactionala jocuri psihologice.
Mai mult, psihologii atrag atentia ca in cadrul jocurilor psihologice indivizii,
indiferent de statutul lor, ajung sa aiba impulsuri de a se comporta precum
un persecutor, o victima sau un salvator.

Desi pot parea exagerate, este important sa retinem faptul ca aceste
roluri sunt adoptate de fiecare din noi, in viata personala si la serviciu,
mai des decat reusim sa constientizam. Exista ritualuri, gesturi reflexe
pe care le practicam si care le incetatenesc, de la formulele de salut
pana la conversatiile stereotipe, in care comunicarea nonverbala, tonul gi
energia pe care le avem in acel moment trangseaza comunicarea la nivel
emotional in mod negativ sau pozitiv.

Aceste pozitii pe care le adoptdm de multe ori Th mod reflex (din
obignuinta) sunt in general predefinite ca scenarii de viata, in care nu
facem decét sa ne jucam rolul si sa il respectam cu rigurozitate, pentru
ca acesta ne confera, la nivel inconstient, un sentiment de securitate
personald si de control asupra situatiei. Exista insa unele scenarii de
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viata care fie ne predefinesc esecul, fie sunt negative si distructive, situatii
in care analiza tranzactionald ne recomanda sa facem efortul de a ne
verifica, in special in situatiile dificile, starea eului.

Nu cumva suntem prea adesea Parinti Normativi care ii acuzam de
iresponsabilitate pe Copiii Naturali, rebeli la rigurozitatile impuse de noi,
si care Tsi joaca rolul de victima perpetua a persecutorului din noi, fara a
incerca sa se schimbe pentru ca stie ca va sari cineva sa-i ia apararea
— poate un coleg sau un sef mai prietenos, care il acopera spunand ca
trebuie sa manifestam intelegere fata de colegul nostru (care tocmai a
reusit sa incurce din nou ordinea dosarelor), si care astfel se comporta
ca salvator ?

Analiza tranzactionala incurajeaza evitarea oricarui rol de acest tip,
pentru ca pe termen lung, in mod evident, nici victima, nici persecutorul
si nici salvatorul nu vor rezolva situatia dificila creata, ci o vor agrava...
Din aceasta perspectiva psihologica, situatiile dificile nu se rezolva decat
cand una din partile implicate refuza, in mod asertiv, sa mai fie atras intr-
0 comunicare tensionata, in care se joaca ,jocul puterii’ in loc de cel al
colaborarii elegante si detasate.

Una din regulile de comunicare ce decurge din perspectiva
tranzactionald este ca, desi putem vorbi de responsabilitati, nu putem
vorbi de vinovatii. intr-o relatie de comunicare sanatoasa, in care nu se
stabilesc jocuri psihologice distructive, putem afirma ca ,Nu este nimeni
vinovat, dar cu siguranta exista niste persoane responsabile”.

4e. Gestionarea conflictelor in relatia cu justitiabilii si cu tertii

Fiecare persoana se confrunta, de-a lungul vietii, cu cel putin cateva
conflicte interpersonale, fie ca sunt initiate de ea Tnsasi, fie ca se trezeste
implicata intr-o situatie care nu are o rezolvare amiabila evidenta.

Personalul auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti si al
parchetelor nu face exceptie. In infaptuirea actului de justitie, partile
implicate nu dau intotdeauna dovada de rabdare si de intelegere,
escaladarea unei situatii tensionate degenerand destul de frecvent intr-
o situatie conflictuala deschisa. De aceea, managementul stressului in
relatia cu justitiabilii si cu tertii cuprinde inerent si elemente de management
al conflictelor, Tn vederea crearii unui climat suportiv (Anexa 6).

Cum se definesc conflictele

Conflictul a fost definit ca o lupta fatisa intre doua parti care se
considera interdependente intr-o situatie data, dar care isi percep
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obiectivele reciproce ca fiind incompatibile, in conditii de resurse limitate
si de interferenta in obtinerea acestora din partea celeilalte parti.

De multe ori, conflictul provine mai degraba dintr-un antagonism al
perceptiilor celor doua parti, care doar considera ca obiectivele proprii
le sunt afectate de catre ,partea adversa”, fara ca aceasta impresie sa
respecte cu acuratete situatia existenta. Insa daca aceasta perceptie, fie
ea si nefondatd, se mentine suficient de mult si ajunge sa fie exprimata
ca definitie a situatiei conflictuale (lupta exprimata), atunci acest conflict
auto-indus trebuie tratat ca un conflict real, datorita mizei si impactului
implicate.

Cele mai serioase situatiile conflictuale apar atunci cand ,lupta” se
realizeaza la nivel de convingeri, usor de recunoscut prin sintagma
»irebuie sa”. Este usor de imaginat o scena in care o parte intra in disputa
cu perceptia ca celalalt ,trebuie sa...”, ,ar fi trebuit deja s&”, ,ar trebui
sa...”. Materia conflictului poate fi contrafactuala: daca A ar fi facut F,
atunci nu s-ar fi intdmplat S, care ne prejudiciaza.

Un exemplu specific este perceptia reprezentantilor institutiilor publice
ca ,cetateanul ar trebui sa..”. Desi la nivel de convingeri (credinte), un
grefier s-ar putea considerat indreptatit sa considere, de exemplu, ca
justitiabilul ar trebui sa fie mai bine informat si uneori sa se poarte mai
civilizat, aceste perceptii nu i fac viata mai ugoara si nici nu solutioneaza
escaladarea unor eventuale dispute, ci, dimpotriva, le accentueaza si le
transforma in obiective aparent ireconciliabile.

De aceea, este preferabil ca in relatia cu tertii s& ne asumam ca
acestia nu vor corespunde asteptarilor noastre. Aceasta nu inseamna ca
renuntam la convingerile pe care le avem, ci dimpotriva, ca le canalizam
in mod realist spre niste solutii viabile, de pilda in sensul efortului
institutional de educare si informare a justitiabililor in privinta drepturilor
si obligatiilor pe care acestia le au in relatia cu institutiile judiciare. O
campanie de relatii publice care are ca obiectiv educarea cetatenilor
reprezinta o solutie sistemica si realista la problemele punctuale cu care
se confrunta de multe ori personalul auxiliar de specialitate al instantelor
judecatoresti si al parchetelor de pe langa acestea.

Exista situatii in care chiar aplicarea regulilor in vigoare duce la solutii
inechitabile. Este recomandat sa se insiste in aceste cazuri pe respectul
legii si pe faptul ca, respectand din principiu orice fel de lege, o vom
respecta si pe aceasta.

Conflictele pot aparea insa si in interiorul institutiei, intre persoane care
au obiective personale diferite sau Tsi inteleg diferit sarcinile si atributiile de
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serviciu, sau chiar intre grupuri, atunci cand grupurile se obstructioneaza
sau intrd in competitie pentru avantaje sau pentru obiective diferite.

Stadiile conflictului

Nu Tntodeauna conflictele sunt exprimate fatis. Din motive diferite, de
exemplu ierarhice, angajatii nu Tsi asuma responsabilitatea unui conflict
deschis, preferand sa caute o solutie constructiva sau de tip boicot
prin care sa fsi atinga obiectivul. Daca pe termen scurt un sef se poate
bucura de linistea existenta in echipa, pe termen lung aceasta strategie
de ascundere a divergentelor de opinii, obiective sau de asteptari este
daunatoare. Este preferabil ca orice conflict potential sa fie identificat
in mod pro-activ de catre responsabilii institutionali, pentru a evita
transformarea acestuia intr-o noua sursa de stress la locul de munca.

Comunicatorii au identificat doua contexte care, desi opuse, favorizeaza
de obicei escaladarea situatiilor conflictuale:

e Evitarea exagerata a conflictului, care presupune un consum
excesiv de energie, de timp si de comunicare, dar care nu duce
decat la amanarea conflictului, prin faptul ca problema pe fond nu
este abordata de niciuna din partile implicate. in felul acesta, se
formeaza in institutie nigte ,fagase” pe care merg lucrurile, stiindu-
se ca A si B sunt Tn conflict i nu e bine sa relationeze; o serie de
probleme vor ramane astfel nerezolvate, vor fi amanate sau vor fi
directionate pe cai nefiresti, complicate.

O problema nesolutionata la timp poate sa atraga in lant un sir
intreg de necazuri cauzate de lipsa de interventie concertata si
profesionala. De aceea, este bine sa incurajam un climat deschis,
de comunicare, in care sunt abordate diferentele de opinie existente
cu toleranta, considerandu-le ca obiect de dezbatere, mai degraba
decat ca un motiv de confruntare.

Persoanele care adopta un astfel de comportament isi incurajeaza
o pozitionare de tip ,pierdere-castig”, acceptand din start ca este
mai bine sa nu ridice o problema, decat sa fie implicate intr-o
situatie care ar putea fi tensionata sau conflictuala.

e Adoptarea unei pozitii critice, acuzatoare. Persoanele care se
pregatesc sa intre intr-un conflict pot fi identificate usor dupa felul in
care se grabesc sa ii acuze pe altii. Este vorba de un comportament
care depaseste limitele unei comunicari asertive si devine agresiv,
personalizand conflictul ca fiind creat de catre comportamentul
unui alt individ. Daca la aceasta argumentare ,in forta” se alatura
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un grup mai numeros care blameaza indivizii si nu problema, foarte
probabil ca ne aflam deja in mijlocul unui conflict deschis.
Aceste persoane care reusesc sa adopte o atitudine agresiva contra
unui interlocutor au o abordare de tip ,castig-pierdere”, fara sa isi asume
bunastarea de grup sau institutionala, ci doar succesul personal.
Odata creat, conflictul trece prin mai multe stadii:

e Conflictul latent — existd o diferenta de perceptii sau de
obiective intre doua parti, insa aceasta ar putea fi solutionata
printr-un efort de cooperare gi de armonizare a partilor.

e Conflictul perceput — devine evident pentru cei implicati direct
intr-o situatie antagonica aparent ireconciliabila.

e Conflictul simtit — partile dezvolta reactii emotionale, de
disconfort si de nemultumire, cu privire la obiectivele, valorile
sau perceptiile divergente.

e Conflictul manifest — partile Tsi exprima fatis nemultumirile si
intentia de a se lupta pentru obtinerea castigului de cauza. in
aceasta etapa, conflictul devine vizibil si pentru tertii cu miza
directa sau indirecta sau pentru cei neutri.

e Manevrele — partile aleg sa dea diferite ,lovituri”, din care sa
aiba castig de cauza, umilindu-i pe ceilalti. Succesul este de
obicei alternativ, dar izbanda unuia fiind Tn paguba celuilalt,
exista intotdeauna nemultumiti si daune.

e Conflictul incheiat — fie ca partile au identificat o solutie la
problema care a determinat aparitia starii conflictuale, fie ca au
cazut de comun acord sa amane rezolvarea acesteia pentru un
moment propice.

in functie de etapa in care se afla conflictul, rolul partilor implicate in
conflict, precum si al responsabililor ierarhici este diferit — de la a incuraja
dezbaterea deschisa asupra conflictului si asupra cauzelor acestuia,
pana la a impune identificarea, in grup restréns sau largit, a unei solutii
constructive, de tip ,castig-castig”. Astfel, pe calea compromisului, intr-
un conflict bine solutionat, ambele parti si revizuiesc pozitia la nivel de
perceptie, de comunicare sau de realizare a obiectivelor proprii.

Solutionarea conflictului

Rezolvarea conflictelor presupune interventii la doua niveluri:
e Solutionarea pe continut a disputei;
e Salvarea relatiei de cooperare.
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Desi majoritatea celor implicati Tn conflicte vor considera continutul
problemei ca fiind esential si vor solicita sa fie sprijiniti in rezolvarea
acesteia, trebuie sa remarcam ca primul pas este solicitarea partilor de
a-si relua relatia de cooperare armonioasa. De foarte multe ori, pentru a
,calma spiritele”, este necesar ca un tert, recunoscut de catre partile in
conflict ca fiind indrituit sa rezolve disputa, sa solicite ferm celor doua parti
sa gaseasca o modalitate de a restabili cooperarea si comunicarea non-
conflictuala. Astfel, prima regula a solutionarii conflictului este restabilirea
comunicarii si a Tncrederii in faptul ca numai cele doua parti care au
initiat conflictul il pot rezolva. De multe ori, nu se ajunge in aceasta etapa
decit dupa ce partile constata ca s-au produs deja pagube majore pentru
institutie si pentru terti, care ajung sa reactioneze.

Abia dupa ce acest pas a fost realizat, se poate trece la analizarea
cu calm a situatiei, la identificarea cauzelor conflictului si a efectelor
acestuia. In urmatoarea etapa, se poate trece la re-evaluarea obiectivelor
personale din prisma regulii cooperarii gi a identificarii unei solutii ,castig-
castig” — la ce se poate renunta prin redefinirea obiectivelor ideale si
minimale, pentru a le face mai acceptabile pentru ambele parti. Uneori,
se constata ca se poate identifica o solutie externa care va ajuta la
atingerea ambelor obiective, de exemplu prin reorganizarea contextului
institutional — revizuiri ale standardadelor de performanta, transferul de
atributii, adaugarea de noi resurse logistice etc.

Un conflict se poate considera solutionat numai atunci cand solutia
gasita include si o schimbare a climatului de munca, astfel incat sa se
anticipeze si sa se previna aparitia pe viitor a unor conflicte similare.

Astfel, este necesara eliminarea urmatoarelor tipuri de conjuncturi
excesive:

e Evaluarea excesiva — atitudine care incurajeaza judecarea si
criticarea altor membri ai echipei sau ai altor grupuri;

e Controlul excesiv — impunerea sistematica a vointei si a
controlului unuia (catorva) din membrii unei echipe;

e Strategiile excesive —atuncicéand fiecare membru al echipei este
preocupat de dezvoltarea unei ,agende personale” de obtinere
a succesului, considerandu-se in competitie permanenta cu
ceilalti colegi;

e Neutralitatea — crearea unui climat de lucru indiferent la
performanta si rezistent la responsabilizare;
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e Superioritatea — exprimarea dominantei ierarhice sau data de
expertiza si eliminarea managementului participativ; unii sunt
,din nastere” superiorii celorlalti;

e Rigiditatea — incapacitatea de a trata flexibil si adaptat la context
situatiile particulare.

In concluzie, gestionarea conflictelor poate fi realizatd in mod
constructiv, in masurain care ceiimplicati realizeaza avantajele solutionarii
prin cooperare, ale implicarii responsabile si cele ale respectarii tuturor
punctelor de vedere. Cu alte cuvinte, in masura in care acceptam ca
exista riscul de a fi implicati in conflicte interpersonale inclusiv la serviciu
si Tn masura in care ne pregatim o abordare constructiva, care, pe de
o parte, sa minimizeze aspectele conflictuale ,de lupta”, iar pe de alta,
sa maximizeze oportunitatea re-evaluarii si a imbunatatirii unei situatii
evident problematice, vom reusi sa parcurgem etapele conflictuale
pastrand controlul asupra situatiilor.



5.Relatiile publice ca activitate
planificata



e 5a. Relatii publice versus relatii cu publicul in cadrul Biroului
de Informare si Relatii Publice

e 5b. Relatiile publice ca activitate strategica

e 5c. Analiza contextului si definirea problemelor

e 5d. Obiectivele de comunicare

e 5e. Mesajele cheie (mobilizatoare)

o 5f. Stabilirea publicurilor tinta

e 5¢. Directiile strategice de comunicare

e 5h. Stabilirea tacticilor (activitatilor) de comunicare

e 5i. Operationalizarea strategiei

e 5j. Evaluarea succesului strategiei de comunicare

5a. Relatii publice versus relatii cu publicul in cadrul Biroului
de Informare si Relatii Publice

Grefierul delegat la Biroul de Informare gi Relatii Publice este
considerat responsabil de comunicarea publica, in conformitate cu
obligatiile profesionale prevazute in Regulamentul de ordine interioara
al instantelor.

Desi structura organizatorica din care face parte indica prin denumire
faptul ca grefierul este responsabil de activitati de relatii publice, totusi de
multe ori in cadrul institutiilor judiciare persistd confuzia intre activitatile
de tip relatii publice si de tip relatii cu publicul.

Insesi atributiile grefierului din cadrul Biroului de Informare gi Relatii
Publice, asa cum sunt acestea definite de catre Regulamentul de ordine
interioara al instantelor, sunt mai degraba legate de conceptul de ,relatii
cu publicul” decat de natura conceptului global de ,relatii publice”.
Acestea se referd, in principal, la activitati legate de cererile de furnizare a
informatiilor publice, la petitii si la solicitari adresate instantei, functionand
mai degraba ca un punct nodal de transmitere a informatiilor dinspre
interiorul spre exteriorul institutiei. Astfel, grefierul :

e primeste si inregistreaza cererile de furnizare a informatiilor
publice;

e primeste gi inregistreaza petitiile adresate instantei;
e zilnic, pe masura ce grefierul primeste aceste petitii si cereri, le
prezinta conducatorului BIRP;

e transmite catre compartimentele de specialitate solicitarile de
informatii si petitiile, spre solutionare;
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e urmareste solutionarea la timp a solicitarilor si petitiilor si aduce
la cunogtinta conducatorului biroului orice problema ivita Tn
derularea activitatii;

e comunica raspunsurile catre petitionari i solicitanti;
e redacteaza si pune la dispozitia publicului inscrisurile cu infor-
matiile care se comunica din oficiu, precum si formularele

pentru solicitarile de informatii publice si pentru reclamatiile
administrative;

e furnizeaza pe loc, atunci cand este posibil, informatiile publice
solicitate;

e face mentiuni Tn Registrul de petitii si In Registrul pentru
inregistrarea cererilor si raspunsurilor privind accesul la
informatiile publice;

e pastreaza in mape separate petitile si cererile, precum si
raspunsurile date acestora.

Dupa cum se poate observa, aceste activitati solicitd in special
competente de comunicare interpersonala (directd, ne-mediata) intre
grefier si justitiabili, judecatori, procurori, avocati, colegi, alaturi de
competente de buni organizatori ai afluxului informational.

In plus, grefierii responsabili de informarea publica au o responsabilitate
comunicationala cheie — aceea de a transfera un limbaj juridic specializat
in exprimari accesibile publicului larg, pe intelesul tuturor, dar fard a
scadea din acuratetea informatiei.

»1raducerea” pentru publicul larg a unui context juridic complex,
fara pierderea calitatii informatiei despre actul de justitie, reprezinta o
conditie esentiala pentru mentinerea increderii societatii, in ansamblul
ei, In autoritatea judecatoreasca. Fiecare informare publica trebuie sa
transmita, direct sau indirect, prin comunicare verbala dar si nonverbala,
vointa institutiilor judiciare de a sustine transparenta, impartialitatea si
independenta actului de justitie.

Pentru aceasta, este necesar ca grefierul din cadrul Biroului de
Informare si Relatii Publice s& fie format in cadrul unor cursuri de
comunicare adaptate atributiilor specifice acestei categorii de personal,
fiind astfel sustinut sa Tsi dezvolte cu precadere calitatile de comunicare
publica, pentru ca serviciul de informare sa fie si in fond, nu doar in forma,
accesibil tuturor.

De asemenea, munca grefierilor din cadrul BIRP presupune si activitati
de relatii cu mass-media, desfagurate, cu precadere, de catre purtatorul
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de cuvant numit in acest scop. Astfel de activitati sunt relevante pentru
trecerea de la responsabilitatile de tip ,relatii cu publicul” la cele de tip
Jrelatii publice”, fara insa ca acestea sa asigure adevaratul impact pozitiv
pe care relatiile publice |-ar putea avea asupra imaginii si credibilitatii
autoritatilor judiciare. Pentru aceasta, este nevoie sa repozitionam
importanta domeniului relatiilor publice in toata complexitatea lui de
functie manageriala.

Relatiile publice reprezinta o activitate complexa, de comunicare cu
toate publicurile autoritatilor judiciare, interne si externe.

Relatiile cu publicul reprezintd relatia directd de informare a
justitiabililor, a publicului larg si a tertilor care solicita institutiei sa fie
informati.

in cadrul celor doué categorii de relatii de comunicare, mijloacele de
comunicare (directe, in scris, prin intermediul mass-media, electronice,
imprimate etc.), activitatile subsecvente implicate si responsabilitatile
comunicationale asumate sunt extrem de diferite.

Relatiile publice

Relatiile publice semnifica un raport de incredere intre toate
publicurile autoritatilor judiciare si acestea din urma, incredere
transformata in consens asupra activitatilor menite sa indeplineasca
actul de justitie cu profesionalism, transparenta si impartialitate.

Consimtamantul publicurilor fata de activitatile autoritatilor judiciare
se definesc prin increderea si sustinerea pe care acestea le manifesta,
direct sau indirect, fata de asemenea autoritati.

De aceea, se mai spune ca efortul specialistilor in relatii publice
este similar celui al unui avocat — doar ca cei dintai trebuie sa pledeze
simultan atat pentru institutia pe care o reprezinta, cat si pentru publicurile
pe care aceasta le deserveste. Astfel ca, din avocat care sustine cu
infocare cauza unei parti, comunicatorul institutional se transforma intr-
un mediator al intereselor, asteptarilor si al perceptiilor ambelor
parti, in vederea mentinerii unei increderi reciproce.

Mai mult decat in alte sectoare, autoritatile judiciare depind de
consimtdmantul public pentru aplicarea programelor lor, pentru
desfagurarea cu succes a activitatilor preconizate si pentru cresterea
calitatii serviciilor destinate justitiabililor. Comunicarea de tip ,relatii
publice” asigura adaptarea continua a informatiilor pertinente la interesul
publiculuilarg, actionand in sprijinul educarii acestuia cu privire la calitatea
actului de justitie.
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Desi atunci cand vorbim despre specialisti Tn relatii publice ne referim
la acei profesionisti specializati in comunicarea publica (de cele mai multe
ori cu studii de specialitate in domeniu), am dori sa atragem atentia ca
intelegerea relatiilor publice ca functie de management a autoritatilor
judiciare nu trebuie sa fie lasata numai in responsabilitatea specialistilor,
asa cum crearea si mentinerea unei bune reputatii a actului de justitie
nu pot fi lasate Tn mana unor responsabili desemnati cu “imaginea
institutiei”.

Multe din institutiile publice nu isi asuma din comunicarea cu publicul
larg decat o serie de practici de comunicare formala, prin canale oficiale,
gestionate de responsabili in domeniu. Totusi, agsa cum reiese din
definitia comunicarii interpersonale, fiecare angajat al unei institutii
este comunicator, chiar daca involuntar si fara sa se simta responsabil
pentru felul in care se raporteaza la terti.

De altfel, pentru un cetatean simplu este mai putin important daca
mesajul transmis a fost cu intentie sau nu, de catre un specialist sau
doar de catre un reprezentant institutional prea grabit sa revina la
"adevaratele sale atributii”, atat timp cat se regaseste in fata unui raspuns
neclar si aparent incarcat de reactii subiective, in fata unei pagini de web
neactualizate, a unei reactiii prea dure la o solicitare banala, a unei citatii
cu greseli de redactare sau a unui afis ilizibil pentru cei fara pregatire de
specialitate in domeniul juridic.

Comunicarea eficienta la nivelul institutiilor judiciare Tnseamna
readucerea unei parti cat mai mari din interactiunile considerate de
catre angajati ca fiind intdmplatoare sau irelevante pentru bunul mers al
procesului judiciar, la o gestionare controlata.

Pentru a nu lasa comunicarea publica la voia intamplarii, trebuie sa
facem mai mult decat sa transferam in exclusivitate toate responsabilitatile
in domeniu catorva angajati, mandatati oficial ca unicii reprezentanti
responsabili de procesul de comunicare (in multe situatii chiar si acestia
au atributia de comunicator alaturi de un set complet de alte atributii).
Relatiile publice, ca mecanism de creare a unei imagini pozitive a
sistemului judiciar, sunt in grija tuturor.

Desigur, un rol aparte il joaca sefii ierarhici, judecatori, procurori
sau grefieri-sefi, prim-grefieri, care trebuie sa asigure o perspectiva de
ansamblu asupra modului in care institutia gestioneaza comunicarea si
foloseste resursele disponibile Tn directia Tndeplinirii misiunii si viziunii
acesteia.
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Ei au datoria:

e sd inteleaga realitatea institutionala — limitarile si oportunitatile cu
care se confrunta institutia atat din interior cat si din exterior;

e sSa cunoasca si sa aplice standardele de calitate si bunele practici
in domeniul comunicarii specifice autoritatilor judecatoresti;

e s3 asigure realizarea unei comunicari institutionale corecte, con-
trolate si transparente, care sa nu permita crearea unor curente
de opinie publica care vehiculeaza interpretari eronate cu privire
la profesionalismul, impartialitatea si celeritatea grefierilor si a
celorlalte categorii de personal.

Mai mult, responsabilii institutionali apeleaza la specialistii in relatii
publice pentru a se face ascultati, atunci cand considera ca au de transmis
teme de interes, care trebuie sa intre pe agenda publica.

Specialigtii in relatii publice gestioneaza aceste functii de comunicare in
directa cooperare cu judecatorii, procurorii sau grefierii-sefi / prim grefierii
responsabili, astfel Tncéat relatiile publice sa fie asigurate cu eficacitate:

e Relatiile publice insumeazéa o serie complexa de activitati (tactici)
extrem de variate, care sunt selectate si in functie de resursele
financiare, umane si logistice pe care institutia le are la
dispozitie.

e De asemenea, un rol important in definirea atributiilor complete de
tip relatii publice este dat de vointa institutionala de a-gi realiza
o imagine publica de calitate — despre ceea ce este, ce vrea
sa fie si ce vrea sa comunice ca este. Cu alte cuvinte, este foarte
important impactul pe care doreste sa il aiba asupra justitiabililor
si prin calitatea si transparenta informatiilor despre modul in care
se implementeaza suprematia legii prin intermediul autoritatilor
judecatoresti.

e Alte elemente cheie constau in mediul in care autoritatile judiciare
activeaza la nivel central sau local, accesul la canalele de informare
publica, dar gi sustinerea comunitétii din care acestea fac parte.

Comunicarea publica vazuta astfel in toata complexitatea ei poate sa
cuprinda mai multe categorii de comunicare:

e comunicarea interpersonala — de la om la om, directa — verbala
si nonverbal3;

e comunicarea de grup — activitatile in echipa, organizarea de
sedinte si de evenimente;
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e comunicarea institutionala — care utilizeaza canalele de
comunicare de tip mass-media, dar si alte canale de comunicare
publica;

e comunicarea interinstitutionala — dezvoltarea de parteneriate
la nivel national si international, colaborarea in cadrul comisiilor
interinstitutionale, activitati de tip advocacy (de sustinere a cauzei
institutiei).

Pentru a se asigura utilizarea eficace a resurselor limitate si pentru a
obtine maximum de impact la nivelul publicului larg, indiferent de canalele
de comunicare directe sau publice folosite, este nevoie ca relatiile publice
sa fie bine gestionate, implicand o comunicare disciplinata si bine
planificata.

Rolul specialistului in relatii publice urmeaza, la randul lui, aceasta
logica a organizarii diferentiate si adaptate a informatiilor pe care institutia
le furnizeaza pe diverse canale.

Functiile acestuia acopera atat activitatile de comunicare interna (cu
publicurile interne ale institutiei) cat si de comunicare externa. Astfel,
responsabilul de relatii publice are datoria:

e sa obtina si sa pastreze o imagine pozitiva a institutiei judiciare;
e sa castige si sa mentina increderea publicurilor interne si externe;
e sa obtina sustinerea mass-media;

e sa influenteze in bine, cand este cazul, atitudinile justitiabililor,
tertilor si ale societatii in ansamblu fata de actul de justitie;

e sa amelioreze comunicarea in interior si sa fidelizeze publicurile
externe;

e sa identifice si sa corecteze orice fel de problema de comunicare

publica®.

Pentru aceasta, specialistii in relatii publice apeleaza la discultii,
dezbateri si negocieri cu toate categoriile de public intern si extern.
Tehnicile de relatii publice tin cont intr-un mod nemijlocit de profilul gi
asteptarile publicurilor implicate si de increderea pe care acestea o
acorda mesajelor institutionale.

Relatiile publice au la baza tehnica numita “sustinerea tertilor” (third-
party endorsement), care presupune apelarea la recomandari exprimate
public din partea unor garanti, care prin credibilitatea, expertiza gi
recunoasterea de care au parte, pot garanta pentru calitatea profesionala
si morald a mesajului transmis de catre institutie precum si pentru
activitatile acesteia.

I (52)



Prin faptul ca acceptd sa reprezinte institutia, tertii transmit unui
public care crede in ei faptul cd demersurile institutiei sunt valoroase,
ca informatiile acesteia de interes public sunt extrem de pertinente si ca
publicul loial lor poate sa devina fidel si institutiei pe care o recomanda.

Specialigtii Tn relatii publice utilizeaza acesta tehnica cu ajutorul
celor mai importante categorii de publicuri care ar putea garanta pentru
institutie: mass-media, liderii de opinie, Tnalti functionari si reprezentanti
guvernamentali, specialisti renumiti in domeniu, parteneri cu reputatie
international&, universitati si institutii de formare cu reputatie in domeniu
(de exemplu, Scoala Nationala de Grefieri poate actiona ca garant pentru
profesionalismul grefierilor).

In efortul de obtinere si mentinere a credibilitatii institutiei, relatiile
publice identifica cele mai bune practici de pozitionare a comunicarii
institutionale, tindnd cont de punctul de vedere al publicului larg, al
justitiabililor, al altor institutii si al mass-mediei etc. Obtinerea consensului
institutional este masurata prin opinia publica favorabila detinuta de
institutie si, implicit, de angajatii acesteia.

Initiata n tarile cu traditie de peste 100 de ani in domeniul relatiilor
publice, dezvoltarea comunicarii publice in directia acordarii unei
importante din ce in ce mai mari punctului de vedere al beneficiarilor
actului de justitie dar si societatii in ansamblu, prin orientarea spre
preocuparile, asteptarile si nevoile cetatenilor, a devenit o regula de baza
a comunicarii publice eficiente.

Astfel, Birourile de Informare si Relatii Publice pot cuprinde nu doar
activitati directe de gestionare a solicitarilor de informare publica si de
relatii cu mass-media, ci mai ales activitati care sa asigure crearea acelor
oportunitati de comunicare publica, prin care institutia sa isi poata
transmite in permanenta propria versiune in vederea a ceea ce parintele
fondator al domeniului relatiilor publice, Edward L. Bernays, numea inca
in 1923 “Cristalizarea opiniei publice”.

Din aceasta perspectiva, rolul comunicatorilor institutionali este de a
promova activitatile, programele si succesele institutionale, in competitie
cu alte puncte de vedere uneori defavorabile, de a proteja autoritatea
judiciara si pe toti angajatii acesteia de atacurile defavorabile din partea
unor formatiuni sau a mass-media si de a le contracara prin transmiterea
intr-un format accesibil publicului larg a informatiilor favorabile si
pertinente.

Mai mult, relatiile publice se ocupa de analiza opiniei publice prin
activitati de “revista presei” si prin cercetarea informatiilor vehiculate in
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spatiul public si prin canalele de stiri. Astfel, se analizeaza interesele,
asteptarile si dorintele publicului, iar comunicarea institutionala fie pune
in lumind acele aspecte care se potrivesc acestor preocupari de pe
agenda publica, fie pregateste si implementeaza strategii de educare
si sensibilizare a publicului larg cu privire la temele care ar trebui sa
fie de interes pentru acesta. In termenii relatiilor publice, comunicarea
institutionala trece de la “sa informam publicul” la “sa intelegem
publicul”.

De altfel, efortul de comunicare de tip relatii publice se bazeaza pe
promptitudine in comunicarea institutionala (principiul pozitionarii — cei
care actioneaza si comunica primii sunt cei care vor castiga creditul
public), pe accesibilitate — informatiile trebuie sa ajunga repede la mass-
media si pe adaptare strategica — informatiile sunt oferite doar acelor
grupuri care pot dezvolta un interes si o sustinere privind problema data
(public-tinta), prin cai specifice de comunicare (canale de comunicare
selectate) si doar intr-o forma accesibila intelegerii si profilului grupului
vizat (mesaj adaptat la publicul-tinta).

In acest context, specialistii in relatii publice desfagoara activitati
manageriale de cristalizare a opiniei publice favorabile prin:

e anticiparea reactiilor opiniei publice si analiza feedback-ului
primit prin comunicare directa sau indirecta;

e consilierea conducerii cu privire la agenda publica;

e dezvoltarea si implementarea strategica, planificata, de
programe de relatii publice;

e evaluarea acestor programe si a efortului de comunicare in
general;

e monitorizarea presei si activitati de relatii cu mass-media;
e coordonarea comunicarii interne;
e organizarea de evenimente publice;

e propunerea $i participarea la dezvoltarea colaborarii
interinstitutionale, sub forma de parteneriate, comisii
interinstitutionale, asocieri in cadrul unor programe strategice
sau advocacy;

e asigurarea si coordonarea activitatilor de comunicare cu toate
publicurile interne si externe;

e gestionarea comunicationala a situatiilor de criza*.
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Activitatile Biroului de Informare si Relatii Publice sunt, de altfel,
specializate pentru realizarea responsabilitatilor de comunicare cu toate
publicurile, de mentinere a relatiei pozitive cu acestea si de obtinere
a sustinerii din partea cat mai multor institutii, experti si grupuri care
beneficiaza de o buna credibilitate publica. Cu alte cuvinte, specialistii in
relatii publice sunt in permanentéd angrenati in activitati de identificare a
celor mai bune practici de pozitionare a comunicarii, dintr-o perspectiva
bidirectionala (orientatd inspre si dinspre justitiabili, avocati si publicul
larg) si consensuala (de obtinere a sprijinului acestora).

5b. Relatiile publice ca activitate strategica

Pentru a acoperi o gama atat de diversa de responsabilitati si activitati
subsidiare, este necesar ca activitatea de relatii publice sa fie administrata
ca un ansamblu sistematizat de comunicari specifice cu fiecare public
in parte. Grefierul insarcinat cu atributii de relatii publice, alaturi de
judecatorul sau procurorul responsabil de comunicarea institutionala, va
gasi utilizarea unei planificari strategice drept singura solutie care poate
indrepta spre performanta comunicarea actului de justitie.

Concept provenind din domeniul militar, strategia reprezinta modul in
care se actioneaza intr-o situatie complexa. Un general poate adopta o
strategie pasiva, amanand sa dea batalia, pina ce inamicul este obosit si
indepartat de bazele lui de aprovizionare. Sau poate prefera o actiune-
fulger, un Blitzkrieg, mizand toate sansele de succes pe factorul supriza.

Strategia prevede obiectivele care se doresc atinse, criteriile de
alegere in situatii cand avem mai multe optiuni, si scenariile pe care le
consideram probabile si favorabile. Fiecare strategie are puncte tari si
puncte slabe. O institutie publica isi poate indeplini misiunea in mai multe
feluri, deoarece activitatea sa este complexa si unul sau altul din aspectele
acesteia poate fi considerat ca ducand in mod special la succes.

Continuand analogia, daca generalii aplica o strategie, efortul lor
ramine inutil atat timp cit soldatii nu o cunosc, si nu stiu ce tactica sa
aplice la nivelul lor pentru a duce la indeplinire obiectivele conducerii.
Atunci cand strategia este de retragere si de tergiversare, o tactica de
rezistenta eroica din partea soldatilor duce la risipa de vieti omenesti.

Estedeciesential castrategia aleasade conducere safie bine cunoscuta
si inteleasa de catre fiecare angajat, si ca acesta sa stapaneasca tactica
ce-i corespunde, la nivelul sau de executie.

O strategie poate fi definita ca ,directia in care organizatia
hotaraste sa se dezvolte, pentru a-si indeplini misiunea”. Strategia
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de comunicare este documentul care ghideaza ansambul activitatilor
de comunicare. Ea fixeaza ce dorim sa obtinem prin comunicarea cu
publicurile interne si externe, ce planuim sa facem in acest sens si
cand planuim sa comunicam. Planul de comunicare rezultat trebuie sa
fie suficient de strategic cat sa ne limiteze la actiunile cele mai relevante
care vor duce la indeplinirea obiectivelor comune, dar si suficient de tactic
pentru a ne propune tinte realizabile, care pot fi implementate si evaluate
(Anexa 8).

Cea mai buna cale de a avea o strategie realizabila este de a-i implica
pe oameni din start. Prin discutarea acesteia si cu colegii grefieri din alte
departamente decéat Biroul de Informare si Relatii Publice, cu judecatorii
si cu procurorii, putem obtine comentarii gi critici folositoare pentru a
obtine directia strategica adecvata.

e Ne permite sa sustinem indeplinirea obiectivelor de comunicare
institutionala;

e Introduce disciplina in derularea activitatilor care duc la realizarea
acestora;

e Poate fi gestionata si coordonata de catre responsabilii
institutionali indiferent de context si de mize;

e Poate fi evaluatd cu usurintd de catre toti cei implicati in
implementarea si imbunatatirea ei;

e Ne ajuta sa corectam erorile de comunicare si sa evitam utilizarea
ineficienta a resurselor existente;

e Defineste rolurile fiecarei persoane implicate, atat in termeni de
responsabilitati, cat si in ceea ce priveste alocarea de resurse
logistice, umane, financiare si de timp.

O strategie de comunicare va directiona interesul conducerii
catre un efort ce pare realizabil:

e Daca nu se planifica strategic alocarea de timp, de energie si de
resurse pentru comunicarea publica, aceasta va fi considerata
ca un efort suplimentar si nu va fi trecuta niciodata in lista de
prioritati institutionale.

e Daca nu exista un plan scris referitor la cine, ce, unde, cand si
de ce (cei 5 W) va comunica, foarte probabil, ca nimeni nu isi va
asuma responsabilitatea de a o implementa Tn mod sistematic.

e Dacad nu existd o concordanta strategica intre strategia de
dezvoltare a institutiei si strategia de comunicare a acesteia,
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foarte probabil ca nici macar cel mai eficient comunicator nu va
fi capabil sa aloce resurse potrivite la locul potrivit.

Procesul de planificare strategica a comunicarii va trece printr-
o serie de etape necesare efortului de sistematizare a activitatilor de
comunicare:

e Pentru inceput, este necesar sa se efectueze intelegerea contextului
si a oportunitatilor situationale, in cadrul etapei de cercetare,
analiza si diagnostic;

e In urmatoarea etapa, se definesc obiectivele de comunicare;

e Odata obiectivele fixate, se genereaza optiunile de actiune si se
selecteaza deciziile institutionale optime in ceea ce privegte
modul in care institutia va comunica pentru a-si atinge obiectivele;

e Institutia trece la implementarea strategiilor si tacticilor, in
conformitate cu calendarul propus si cu contextul institutional intern
si extern;

e La sfarsitul procesului de implementare, se efectueaza o evaluare
a modului in care a fost implementat planul strategic si se
propun corecturi pentru viitor, pe baza feedback-ului de la echipa
de implementare, de la colegii grefieri, judecatori si procurori,
dar si de la publicurile externe — mass-media, avocati, justitiabili,
parteneri etc;

e Procesul se reia ciclic, de fiecare datd imbunatatit pe baza
ajustarilor propuse pe tot parcursul dezvoltarii, implementarii si
evaludrii strategiei de relatii publice.

5c. Analiza contextului si definirea problemelor

Comunicatorul va identifica problemele care pot fi solutionate sau
imbunatatite prin actiuni de comunicare. De cele mai multe ori, un
reprezentant din conducere indica o problema de comunicare cu publicul
intern sau extern, solicita un efort de promovare a unor schimbari in
functionarea institutiei, sau propune o campanie care sa aiba ca scop
imbunatatirea imaginii institutiei.

In general, la nivel institutional se poate propune o campanie/strategie
de:

e Remediere a unei imagini negative. Aceasta necesita un efort de
corectare, aplicat sistematic la nivelul tuturor tehnicilor de comunicare, si
o investitie de resurse corespunzatoare.

E)



e Mentinere a unei imagini pozitive. Daca analiza de context pune
un diagnostic de imagine favorabila, strategiile de comunicare se axeaza
pe loializarea publicurilor sustinatoare, avand ca valoare adaugata si
capacitatea acestora de a-i influenta si pe altii s& adopte o atitudine
pozitiva.

e imbunatétire a unei imagini neutre sau insuficient pozitive. Poate
una din cele mai dificile probleme de comunicare, cresterea de la un
procent de public favorabil la un procent mai mare necesita o comunicare
creativa pentru atragerea unor publicuri latente sau pentru implicarea
publicurilor favorabile in demersuri active de sustinere a institutiei si a
programelor acesteia.

Analiza situationala urmareste intelegerea mediului intern institutional
dar si a publicurilor externe, a istoricului problemei care se doreste a
fi solutionata, a punctelor tari si slabe (ale mediului intern) precum gi
a oportunitatilor si a amenintarilor (din mediul extern). Stabilirea unei
varietati de optiuni prin care comunicarea poate rezolva problema
identificata, precum si a celor mai potrivite optiuni de comunicare pentru
institutie, se realizeaza tot in aceasta etapa.

Aceasta se realizeaza cu ajutorul unor instrumente de diagnostic si
de analiza specific manageriale, dintre care cel mai folosit este SWOT-ul
(strengths, weaknesses, opportunities and threats — puncte tari, puncte
slabe, ocazii favorabile si amenintéri), datorita faptului ca este accesibil
si comprehensibil in acelasi timp, putand fi folosit de catre o echipa
strategica in cadrul unei sedinte obignuite de brainstorming (dezbatere
pentru obtinere de idei noi).

Pentru a cerceta contextul in care a aparut problema, precum si
pentru a prospecta solutiile de comunicare cele mai potrivite, specialistii
in relatii publice se documenteaza prin accesarea canalelor publice de
comunicare — revista presei, pagini web, informari oficiale, buletine de
informare etc — si prin cercetarea documentelor aflate in arhiva institutiei
si la dispozitia Biroului de Informare si Relatii Publice.

Un alt aspect de care specialistii in relatii publice tin cont la analizarea
contextului se refera la identitatea institutiei:

e Care este misiunea acesteia?

e Care este viziunea de viitor? (cum vede conducerea institutiei
dezvoltarea acesteia intr-un termen de 5/10 ani de acum incolo?,
cum va arata institutia atunci?)

e Care sunt valorile in care cred angajatii institutiei $i care creeaza
cultura acesteia?
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e Ce strategii de dezvoltare exista?

e Ce programe/proiecte sunt dezvoltate, implementate sau
accesibile, eventual in parteneriat cu alte institutii?

e Cum actioneaza la nivel operational institutia? Cat de des se
schimba conducerea, ce urmeaza a fi implementat in fiecare
departament, care sunt prioritatile la nivelul fiecarei Directii?

Toate aceste elemente de identitate institutionald, degi adesea omise
sau considerate a fi irelevante pentru ,stressul si munca de zi cu zi”, sunt
componente esentiale in construirea unei comunicari relevante, care sa
fie acceptata si sustinuta tn primul rand de catre publicul intern — colegii
grefieri, grefierii-sefi/prim grefieri, judecatorii, procurorii etc. Altfel, se
pot cita foarte multe situatii in care decizia conducerii in privinta valorilor
institutionale (deci a principiilor in care cred toti angajatii) a fost privita
cu reticenta sau chiar respinsa de catre restul personalului, care nu s-a
regasit in valorile respective si care a definit ca valori impartasite alte
seturi de valori.

Munca de documentare se concretizeaza la nivel operational in crearea
unor baze de date care se actualizeaza periodic, in functie de prioritatile
de dezvoltare a institutiei. Este important de observat ca organizarea si
mentinerea unor baze de date actualizate si functionale necesita resurse
de timp si umane care nu sunt intotdeauna accesibile institutiei. Totusi,
recomandam ca grefierul desemnat in cadrul BIRP sa isi aloce un interval
de timp zilnic pentru actualizarea informatiilor din bazele de date, in
cooperare cu alte departamente specializate (de exemplu IT).

Una dintre cele maiimportante surse de informare privind modul in care
autoritatile judiciare sunt percepute de catre justitiabili este analizarea
feedback-ului acestora in cadrul serviciiilor de tip relatii cu publicul.

Fara a epuiza variantele de obtinere a feedback-ului din partea
publicurilor, dorim s& mentionam ca acestea se pot face in mod formal,
prin crearea si distribuirea unor chestionare in care sa li se solicite
petentilor sa-si exprime gradul de multumire privind serviciul public dar si
sa faca recomandari de imbunatatire a acestuia. O altd modalitate este
aceea informala, prin observatie directa gsi comunicare cu grefierii, in
privinta opiniilor pe care justitiabilii le comunica acestora din urma.

5d. Obiectivele de comunicare

Odata lamurita problema si contextul in care aceasta a aparut precum
si variantele de solutionare, specialistii in relatii publice definesc un set
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de obiective de comunicare. Obiectivele de comunicare sunt, de fapt,
solutia la problema identificata, schimbarea pe care dorim sa o
obtinem. De aceea, pentru a fixa obiective pertinente, este important ca
etapa anterioara, de analiza situationald, sa fie pusa in practica cu multa
seriozitate.

Obiectivele de comunicare se pot defini la niveluri diferite, in functie de
impactul pe care dorim sa il obtinem asupra publicului vizat, precum si in
functie de atitudinea acestuia faté de problema de rezolvat. Astfel, exista
trei categorii de obiective urmarite:

e Informationale — atunci cand publicul nu cunoaste proiectul sau
initiativa institutionala;

e Atitudinale — publicul cunoaste, dar nu simpatizeaza suficient/
nu sustine cu adevarat activitatea institutiei;

e Comportamentale — publicul cunoaste proiectul sau serviciile
oferite, dar nu e dispus sa treaca la actiune (sa sprijine activ
proiectul, sa foloseasca serviciul).

Ca si in cazul obiectivelor personale, obiectivele de comunicare
trebuie sa indeplineasca anumite criterii, pentru a fi realizabile si pentru
a ghida cu adevarat activitatile de comunicare. Astfel, acestea trebuie sa
indeplineasca conditia de a fi SMART:

e Specifice,

e Masurabile,

e Agreate,

e Realiste si

e in cadru temporal bine definit.

Pentru o mai buna monitorizare a actiunilor de comunicare, specialistii
in relatii publice au dezvoltat un acronim — AIDA — care sa defineasca
tipurile de obiective de comunicare, precum si gradul de dificultate in
atingererea acestora (Anexa 9):

e Obtinerea atentiei — cel mai usor tip de obiectiv, aceasta presupune
atragerea atentiei publicului vizat asupra institutiei, activitatilor sau
proiectelor sale;

e Crearea interesului — daca un demers institutional creeaza interesul
publicului vizat, acesta va cauta in mod activ modalitati de informare si
ocazii de dezbatere asupra problemei/solutiei/serviciilor institutionale;

e Dezvoltarea dorintei — aceasta presupune ca publicul vizat sa
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proiecteze asteptari proprii in legatura cu serviciile oferite de catre
institutie;

e Declangarea actiunii — obiective de tip comportamental, care
implica faptul ca publicul beneficiar al campaniei de relatii publice se va
implica direct, actionand in favoarea institutiei sau a cauzei promovate
de aceasta. Acest tip de obiective sunt si cel mai dificil de realizat, si
presupune ca persoanele, care ajung sa actioneze asa cum igi doresc
comunicatorii si institutiile, sa fi parcurs toate etapele anterioare (au
devenit atenti, li s-a trezit interesul si li s-a creat dorinta premergatoare
actiunii propriu-zise).

La nivel operational, comunicatorii lucreaza cu obiective specifice
comunicationale:

e Constientizarea unei probleme de catre un public neavizat;
e Informarea publicului larg sau a unui public specific;

e Educarea publicurilor pe teme de interes comun;

o intarirea atitudinilor de sprijin / favorabile;

e Schimbarea unor atitudini;

e Schimbarea sau declangsarea comportamentului unui public
tinta.

lata cateva exemple de obiective de comunicare pe care si le-ar putea
propune institutiile judiciare:

e Cregterea cu cel putin 30% a numarului de cetateni dintr-un
sector care apeleazé la serviciile instantelor judecatoresti, care vin
bine documentati la arhiva institutiei (astfel elimindnd timpul necesar
explicatiilor suplimentare oferite de catre grefierul din acest departament,
precum si faptul ca o solicitare incompleta sau prost pregatita il va obliga
pe justitiabil sa solicite acest serviciu de mai multe ori)

e Informarea a cel putin cinci lideri de opinie din mass-media cu
privire la motivele declansarii unor forme de protest, in vederea obtinerii
sprijinului public deschis;

e Participarea la cel putin 2 evenimente de tip parteneriat
interinstitutional in fiecare luna, ocazie cu care se pot schimba informatii
despre bunele practici institutionale gi se pot analiza situatiile institutionale
specifice, precum si solutionarea problemelor curente cu care se confrunta
personalul instantelor si al parchetelor de pe langa acestea.
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5e. Mesajele cheie (mobilizatoare)

Desi se considera ca un obiectiv bine fixat si un set de strategii si tactici
eficace asigura succesul unui efort planificat de comunicare, stabilirea
mesajelor este de fapt cheia intregii strategii. In functie de ceea ce ne
decidem sa transmitem si de felul in care sunt percepute cuvintele si
actiunile noastre, strategia institutionala va avea sau nu efect.

Un mesaj de calitate indeplineste un set de conditii complexe — de
la adaptarea la obiective pana la adaptarea la publicul vizat;, de la
capacitatea de a fi retinut pana la aceea de a persuada.

Pentru a ne asigura ca mesajul nostru va avea succesul scontat,
ca va fi receptat de catre persoanele care ne intereseaza si ca le va
crea acestora fie atentia, interesul, dorinta sau chiar le va determina sa
actioneze, acesta trebuie sa raspunda la urmatoarele intrebari:

e Ce vrem sa spunem in general?

e Care sunt cele mai importante aspecte pe care dorim sa le
transmitem?

e Care este elementul comun de comunicare pe tot parcursul
strategiei noastre (axa unica de comunicare)?

e De ce ar aloca cineva resurse de atentie, de energie, de timp,
fizice sau de alt fel?

e Ce este asa de diferit in ceea ce transmitem prin mesajul nostru,
fata de ceea ce s-a spus deja?

e Ce vrem sa transmitem doar anumitor publicuri?

e Care sunt cele trei mesaje cheie pe care dorim ca oamenii sa
nu le uite?

Un mesaj bun respecta acronimul preluat din engleza KISS — Keep
It Short and Simple — comunicarea mesajului trebuie sa fie succinta
(mesaje scurte) si intr-o maniera simplificata, accesibila tuturor. Orice
element care incarca un text sau o informare, fara a tine cont de pregatirea
si interesul publicului receptor, aduce un deserviciu comunicarii.

Un bun exemplu (totusi extrem) de comunicare in stil KISS se poate
observa in cazul instantelor judecatoresti, atunci cand judecatorul se
adreseaza unor persoane care nu au un profil intelectual inalt, adaptand
intrebarile prea specializate in asa fel incat justitiabilul sa poata raspunde
in cunostinta de cauza, fara sa se simta vinovat de incapacitatea sa de a
pricepe formularile sofisticate ale limbajului juridic.

Acest aspect, desi esential pentru o buna comunicare cu publicul larg,
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este foarte greu de inteles de catre personalul invatat s& manevreze cu
multa acuratete un limbaj de specialitate. Totusi, asa cum ne atrag atentia
jurnalistii, informatiile de interes public trebuie nu doar sa fie complete si
pertinente, ci si lizibile pentru toate categoriile de justitiabili. Jurnaligtii, ca
si justitiabilii, nu trebuie sa apeleze la dictionare de specialitate pentru a
intelege ce se intdmpla in actul de justitie.

De asemenea, mesajele de calitate:

e Capteaza atentia si interesul audientei prin formulari adaptate
la aceasta;

e Tin cont de contextul social-politic si de tendintele la nivel national
si international in domeniu;

e Sunt adaptate la institutie, la opinia publica (perceptii si
interpretari exprimate public pe tema in discutie) si la publicul
tinta (perceptii, asteptari, probleme, nevoi etc);

e Argumenteaza apelénd la capacitatea de a rationa a unor
categorii de public, facand uz de fapte si cifre relevante (de
exemplu, in comunicarea cu mass-media);

e Au capacitatea de a seduce, prin gasirea tonului potrivit si prin
crearea unui sentiment de placere fata de cele receptate.

e Ajuta publicul tinta in decizia de a aproba, de a sprijini sau de a
dezvolta schimbarile propuse;

e Furnizeaza formule simplificatoare la problemele care par prea
complicate.

5f. Stabilirea publicurilor tinta

Publicurile vizate de catre strategia de comunicare pot varia de la
categorii de public extrem de specifice, carora le este destinat un anumit
serviciu (jurnaligtii acreditati, avocatii, notarii etc.) sau care au nevoi
speciale (de exemplu, persoane in situatii de vulnerabilitate crescuta),
pana la categorii de public larg, cum ar fi justitiabilii sau societatea in
ansamblu.

Daca alocam resurse unei comunicari destinate publicului larg atunci
cand aceasta este destinata doar unui public tinta bine delimitat, atunci,
pe langa faptul ca risipim aceste resurse in mod nejustificat, nici nu
avem o garantie cd mesajul nostru va atinge grupul vizat, determinand
modificarea atitudinala sau comportamentala scontata.

Una dintre regulile de baza in conceperea unui mesaj este potrivirea
acestuia cu publicurile alese. Specialistii in relatii publice acorda o atentie
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deosebita identificarii cu maxima acuratete a publicurilor care urmeaza sa
recepteze mesajul institutional, determinand ceea ce se numeste profilul
publicurilor.

In cadrul dezvoltarii strategiei de relatii publice, specialistii definesc
initial toate categoriile mari de publicuri, sub forma unei liste de factori
interesati.

Grupul/ Interesul Resurse Capacitate | Pozitia fata
persoanele grupului de mobilizare | de obiectiv
in ceea ce a resurselor

priveste

proiectul
e Materiale
e Umane
e Know-how
e Putere
e Network

Asa cum se poate observa in cadrul diagramei alaturate, factorii
interesati sunt analizati sistematic, din perspectiva interesului si a puterii
pe care aceste categorii de persoane le au in raport cu institutia — de ce
resurse dispun sau ce resurse pot mobiliza si cat de interesati sunt sa
sustina institutia, activitatile si initiativele acesteia.

Din cadrul factorilor interesati se vor selecta publicurile vizate
(publicuri-tintd) pentru atingerea obiectivului propus. Profilul publicurilor
va cuprinde aspecte precum:

e Cine sunt cei care formeaza publicul;

e Ce cunoaste publicul;

e Ce crede publicul despre institutie/activitati;

e Ce sustinere ofera publicul — public simpatizant/opozant/neutru;

e Cat de activ este publicul in achizitionarea de noi servicii — public
inovator/prim utilizator/utilizator in masa/conservator;

e Ce face publicul;

e Gradul de mobilizare al acestuia — public indiferent/latent/
avertizat/activ.

Selectarea publicurilor tinta se face in corelare cu obiectivul
propus si cu mesajele pe care dorim sa le comunicam, dar si cu
resursele accesibile. Specialistii in relatii publice trebuie sa se decida
asupra acestora, in directa colaborare cu toti reprezentantii institutional
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implicati in sustinerea implementarii strategiei. In acest scop, echipa
interdepartamentala va raspunde la urmatoarele intrebari:

e Cu cine dorim sa comunicam pe tema data?

e Cu cine vrem sa dezbatem/dialogam?

e Pe cine trebuie sa luam in considerare/ascultam?

e Pe cine vrem sa convingem?

e Cine trebuie s& creada in initiativa noastra?

e Cine trebuie sa ne sustina nemijlocit?

e Cine trebuie sa isi schimbe atitudinea/comportamentul?

e Cine trebuie mobilizat doar Tn conditii speciale?

e Cine trebuie sa fie permanent la curent cu activitatile strate-
gice?

e Cine trebuie informat ulterior, referitor la impactul strategiei de
comunicare?

5g. Directiile strategice de comunicare

Strategiile de comunicare sunt subsecvente obiectivelor fixate, dar
selectarea lor incorporeaza si evaluarea categoriilor de public vizate,
precum si resursele existente la dispozitia institutiei. Ele definesc, practic,
directia care va fi urmata pentru ca obiectivele sa fie atinse, functionand
ca element de orientare a tuturor activitatilor (tacticilor) de comunicare
subsidiare — brosuri, afise, pagini electronice, evenimente, conferinte,
materiale promotionale, aparitii TV etc (Anexa 10).

Astfel, pentru atingerea obiectivelor fixate, comunicatorul are la
dispozitie urmatoarele directii de comunicare strategica:

e Optiunea de anu comunica suplimentar pe o tema data —inactivitatea
strategica;

e Strategii de informare/diseminare cat mai larga de informatii de
interes public;

e Educarea sau persuadarea unui public care nu intelege suficient o
tema, nu 1i congtientizeaza anvergura sau importanta si de aceea
nu are incredere sau nu sprijina suficient un demers/serviciu oferit
de institutie;

e Strategii de eliminare a unei imagini/reactii negative. Acestea
actioneaza in mod specific, cel mai adesea se recurge la campanii
care pun accentul pe riscurile si chiar pericolele implicate de lipsa
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unei reactii adecvate din partea publicului larg;

e Strategii de fidelizare prin mentinerea sau cresterea capitalului de
imagine. Aceste strategii sunt folosite Tn mod pro-activ de catre
responsabilii institutionali, stiindu-se ca, intr-o eventuald situatie
de criza, institutia va beneficia de acest capital de imagine pentru
mentinerea increderii publicului loial;

e Campanii de promovare a unui serviciu sau a unui proiect, pentru
obtinerea sprijinului direct sau indirect din partea unui public neutru
(latent);

e Strategii de tip eveniment, axate pe unul din cele mai importante
instrumente de relatii publice, crearea unor evenimente menite
sa creasca vizibilitatea institutionala si increderea unor publicuri
specifice Tn institutie i in liderii acesteia;

e Strategii de comunicare institutionald, n care sunt prezentate toate
proiectele, serviciile si initiativele institutionale si este incurajat
suportul activ al cetatenilor si al beneficiarilor serviciiilor oferite de
catre institutie.

5h. Stabilirea tacticilor (activitatilor) de comunicare

In vederea realizarii strategiilor propuse, institutia va desfagura actiuni
de comunicare diverse, potrivite mesajului adoptat si publicului tinta
vizat. Fiecare activitate este gandita astfel incat sa adreseze “mesajul
potrivit omului potrivit”. Comunicatorii stabilesc modalitatile prin care
fiecare categorie de public vizata se informeaza — au acces la TV, daca
da, pe ce canale?, au computere si verifica paginile de web institutionale?,
vor vedea afisul lipit langa Primarie?, participa la conferinte destinate
publicului larg sau numai la evenimente prestigioase? Sunt interesati de
o revista de specialitate care sa le fie furnizata lunar?

Pentru a realiza o evaluare comprehensiva a tuturor optiunilor de
activitati de relatii publice, din care ulterior se vor alege doar acelea care
intrunesc conditiile de accesibilitate, de interes si constrangerile in ceea
ce priveste resursele ce pot fi investite in campanie/strategie, acestea
au fost grupate in patru categorii mari, dupa canalele de comunicare
(metodele intermediare sau directe) utilizate:

e Tactici de comunicare orala;

e Tactici de comunicare printata;

e Tactici de comunicare vizuala;

e Tactici de comunicare electronica.
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Comunicarea orala

Activitatile de relatii publice de tip comunicare directa, fata-in-fata,
sunt poate cele mai utilizate de catre comunicatorii institutionali. De
altfel, acestea sunt activitati traditionale ih domeniul comunicarii publice,
inca de pe vremea cand un senator roman dorea sa-si expuna punctul
de vedere in piata publica, in Agora. Reprezentantii institutiilor publice
participa frecvent la evenimente, conferinte, seminarii, comisii de lucru,
sedinte etc.

Avantajul acestui tip de activitati este ocazia de a comunica verbal gi
nonverbal un punct de vedere, de a-l sustine si chiar de a putea pleda
pentru o cauza, avand in vedere accesul direct la audienta si sansa de
a obtine feedback de la aceasta, ceea ce poate permite o reajustare si o
imbunatatire ad-hoc a mesajului transmis.

Tactici de comunicare orala

e Conversatia directd — comunicare interpersonald intra - gi
inter-institutionala

o \izite

e Discursul

e Conferinta de presa

e Interviul

e Sedintele

e Zvonul

e Evenimente speciale, conferinte, seminarii

Mai mult, comunicarea orala se poate produce si pe canale informale
— se stie ca In pauzele de la conferinte sau la cocktailul care urmeaza
unui eveniment se pot discuta si stabili uneori mai multe aspecte (in
termenii relatiilor publice, se pot bifa mai multe obiective) decéat la partea
formala a evenimentului. Avantajul networking-ului — adica al comunicarii
cu ajutorul retelelor sociale de prieteni, amici $i colaboratori este exploatat
in special in comunicarea la nivel inalt, unde accesul prompt la informatii
cheie si capacitatea de a interveni informal in favoarea unei cauze sunt
considerate avantaje strategice.

Chiar si daca vorbim de colaborarea cu mass-media, in cazul
interviurilor sau al conferintei de presa, intalnirea cu jurnalistii este o
ocazie de a afla si de a transmite informatii valoroase catre canalele
mass-media, intrdnd in contact direct cu reprezentantii opiniei publice.
Mai mult, prin utilizarea tehnicii celui de-al treilea garant (invitarea unor
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personalitati Tn domeniu), institutia isi poate spori credibilitatea si poate
creste astfel impactul punctului propriu de vedere asupra unor cauze de
interes public larg.

Dezavantajele activitatilor de tip comunicare orald sunt legate de
timpul investit in participarea la acest gen de evenimente, precum si de
faptul ca transmiterea directa a unui punct de vedere institutional poate
sa presupuna si riscul de a nu mai putea retrage o formulare gresita, o
remarca subiectiva sau o neatentie care au intervenit in timpul comunicarii
cu o persoana importanta. Miza comunicarii orale este data de faptul ca
se produce (si, consecutiv, se propaga) in timp real.

Comunicarea scrisa (printata)

Exista cel putin douad dezavantaje ale comunicéarii orale, compensate
de comunicarea scrisa:

e Accesul la publicul tinta. La evenimente pot participa un numar
limitat de persoane, insa aceasta audientad (cu exceptia mass-media)
foarte probabil ca va actiona ca public final (nu vor propaga intens
punctul de vedere institutional, chiar si daca sunt fidelizati si convingi de
comunicarea la care au participat).

e Controlul comunicarii. Comunicarea controlata inseamna ca, in
loc sa raspundem pe loc la un interviu al unui jurnalist, Ti cerem intrebarile
in scris si putem formula un raspuns de calitate si cat mai relevant, atat
pentru institutie, cat si pentru publicul caruia i va fi propagata opinia
noastra. Daca luam in considerare in special relatile cu mass-media,
riscul de a face o eroare, care apoi se va multiplica cu numarul de cititori
(audienta) ai unui canal media, este prea mare, pentru a nu prefera o
varianta de comunicare controlata, de tip comunicat de presa, informari,
raspunsuri la interviuri etc.

Comunicarea scrisa actioneaza complementar comunicarii orale,
permitand transmiterea facila (si foarte probabild) a mesajului institutional
catre terti. Publicul nu arunca foarte usor o revista sau o brosura informativa
la cos, in ideea ca “poate candva imi va fi de folos”, iar pe langa un afis
putem trece zilnic, in drumul nostru spre serviciu.

Informatia, fie aceastd de tip obiectiv (fapte si cifre, argumentari
rationale pe o tema data), fie de tip subiectiv (persuasiune, influentarea
cititorului catre o anumita actiune sau atitudine), va putea fi astfel
accesata de mai multe ori si de catre un public mult mai numeros.
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Tactici de comunicare printata (scrisa)

e Comunicatul de presa, dosar de presa, interviuri in scris;
e Buletinele informative;

e Periodicele interne;

e Brosuri, pliante, manuale;

e Rapoarte anuale, rapoarte de activitate;

e Reclama institutional3;

e Raspunsuri la scrisori;

Or, cu cat mai frecventa este expunerea la un mesaj, cu atat mai
probabil este sa ne indeplinim obiectivul nostru de a atrage atentia
si interesul publicului larg, care “nu ne va uita”. Cu rezerve in privinta
recomandarii de a folosi o astfel de strategie ofensiva, trebuie mentionat
ca exista organizatii care au dezvoltat cu succes, in acest sens, un
concept original, numit “faxiada” - transmiterea periodica (saptamanal,
lunar) de faxuri cu oferta de servicii sau cu buletine informative, care
ii determina pe unii cititori sa considere organizatia ca fiind extrem de
activa, dinamica si ca vor oferi servicii prompte si de calitate.

Comunicarea audio-video

Actiunile de comunicare de tip audio-video au un impact deosebit
asupra publicului larg, fiind extrem de folositoare pentru a aduce un plus
de mesaj nonverbal prin tonalitate sau prin imagini, acolo unde cuvintele
scrise nu sunt suficiente.

Prin participarea in cadrul emisiunilor radio - TV, reprezentantii
institutionali au ocazia sa igi expuna un punct de vedere catre o audienta
larga si fidelizata, bine selectata (fiecare emisiune are un anume profil de
audienta).



Tactici de comunicare audio-video
e Transmiterea de stirila TV;

e Teleconferinta;

e Emisiuni radio;

e Telefon;

e Aparitii personale la TV;

e Alte modalitati de folosire a imaginilor video ;
e Filmele;

e Reclame;

e Talk-show;

e Diapozitive;

e Fotografii;

e Benzi desenate;

e Reclama stradal3;

e |dentitate institutionala.

Comunicarea vizuald obliga emitatorii sa realizeze o selectie bine
reflectata a ceea ce doresc sa spuna, si daca imaginile pe care le vor
folosi vor reusi sa transmita mesajul corect si sa creeze in spectator
emotia si asteptarile dorite. De foarte multe ori, imaginile si filmele sunt
cele care actioneaza ca un “céarlig”, atragand atentia unui cititor de revista
sau unui telespectator prea grabit.

Comunicarea electronica

Internetul este mediul de comunicare cu o dezvoltare exploziva de la
un an la altul, datorita eficacitatii sale:

e implica costuri reduse (odata existenta pagina de internet a unei
institutii, aceasta necesita doar resurse umane care sa o actualizeze,
fara costuri de tipografie sau alte costuri suplimentare);

e informatia poate fi modificata prompt si chiar in timp real, fara alte
costuri suplimentare, inclusiv pe baza feedback-urilor oferite de catre
vizitatorii sitului;

e are un grad de penetrare foarte mare, in special in randurile tinerilor,
dar si ale categoriilor de public care folosesc computerele si comunicarea
la distanta pentru activitatea curenta profesionala si personal;

e este global conecteaza persoane aflate la mare distanta fizica,
eliminadnd barierele fizice si permitdnd dezbaterea si rezolvarea unor
probleme fara utilizarea canalelor de comunicare traditionale, care sunt
percepute din aceasta perspectiva ca fiind “greoaie”.
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Tactici de comunicare electronica

e Comunicatul de presa electronic;

e Buletinul informativ (newsletter) electronic;

e E-mail;

e Pagina de web proprie si linkuri catre alte pagini relevante;
e Blog;

e Forum;

e Grup de discultii;

e Intranet;

e Retele sociale.

Comunicarea electronica a reusit sa se impuna si in contexte de
comunicare oficiala, din ce in ce mai multi reprezentanti ai institutiilor
publice utilizeaza e-mail-ul si paginile de web pentru a transmite in timp
real si cu costuri minime punctul de vedere institutional. in prezent, este
foarte greu de imaginat o strategie de relatii publice de succes, fara un
set minim de tactici electronice (newsletter electronic, pagina de web,
participarea la retele sociale).

5i. Operationalizarea strategiei

O strategie devine viabila doar atunci cand este operationalizata,
prin identificarea, alocarea si obtinerea sprijinului pentru implementarea
acesteia. In etapa de operationalizare, se dezvolta un plan de comunicare
ce contine toate detaliile privind modul in care fiecare activitate
de comunicare va fi realizata, precum si conexiunile logice intre
evenimentele generale ale institutiei si actiunile de relatii publice.

De multe ori, responsabilii institutionali coreleaza calendarul de relatii
publice cu planul de actiuni institutional, pentru a obtine maximum de
avantaje de imagine/ vizibilitate din orice activitate desfasurata de catre
institutie.

Operationalizarea implica evaluarea sprijinului intern i extern in
privinta:

e bugetului si a infrastructurii disponibile;

e responsabililor (din conducere sau nu) si a sustinatorilor;
e resurselor de specialitate si de consultanta externe;

e calendarului de activitati;

e modului in care poate fi definit succesul strategiei/
campaniei;
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e responsabililor de redactarea planurilor de actiune.

Resursele umane implicate

Pentru implementarea cu succes a strategiei de comunicare, este bine
sa definim Tnca de la Tnceput resursele umane care vor sprijini actiunile
noastre. Daca responsabilii institutionali propun ,aménarea deciziei
privind persoanele care vor avea atributii in implementarea strategiei”,
atunci foarte probabil ca strategia de relatii publice nu va fi implementata
cu succes. Acest lucru este cauzat de faptul ca angajatii vor interpreta
semnalul de aménare dat de conducere ca fiind indiciul ca aceste
activitati nu sunt considerate prioritare si ca, de fapt, se doreste doar
implementarea unor activitati de comunicare disparate (de care vor afla
direct de la sefi la momentul potrivit), dar Tn nici un caz a unei strategii.

Sitotusi, implementarea strategica a unor activitati de comunicare
este mult mai folositoare, pentru ca sunt alocate aceleasi resurse
limitate intr-un mod realist si coordonat, in vederea atingerii
publicurilor tinta pentru institutia data. Lista de resurse umane care
pot sprijini o activitate strategica de comunicare institutionala cuprinde:

e resurse interne:
— decidenti strategici;
— conducere;
— membri ai echipei de implementare;
— furnizori de informatii si de documente institutionale, inclusiv
legislative;
e resurse externe:
— structuri guvernamentale si publice;
— parteneri institutionali nationali si internationali;
— lideri de opinie, media;
— universitati si institutii de formare;
— sustinatori externi, membri ai acelorasi retele sociale.

Stabilirea calendarului de activitati

Comunicarea nu poate fi planificata fara stabilirea unor intervale
temporale clare in care se desfagoara activitatile de comunicare (start
- final), corelate cu activitatile propriu-zise ale angajatilor si ale conducerii
institutiei. De asemenea, un calendar de activitati tine cont de perioada
din an in care se propune o activitate, de existenta altor evenimente
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semnificative organizate de catre terti, de activitatile probabile ale
publicului vizat, privite din perspectiva analizei situationale sub forma de
oportunitati si amenintari (riscuri).

Un calendar de activitati reusit cuprinde i repere temporale fixate
(milestones), care indica momentele in care strategia poate fi evaluata
si corelata cu alte evenimente publice — aniversari, sarbatori oficiale,
parteneriate semnate, suprapuneri cu alte initiative gi proiecte similare,
sponsorizari, participari publice ale unor personalitati cheie. Revizuirea
strategiei va tine cont de respectarea calendarului fixat, propunand
ajustari in functie de ocaziile si de constrangerile cu care s-au confruntat
comunicatorii.

Pentru o monitorizare facila a evenimentelor si a activitatilor de relatii
publice, se poate utiliza Diagrama GANTT, care este o reprezentare
vizuald (Anexa 11) a fiecarei activitati (tactici) adunate sub umbrela
strategiei corespunzatoare si identificate in cadrul temporal comun.

Specialigtii in relatii publice prefera de multe ori sa utilizeze diagrama
GANTT generala (institutionala sau a unei strategii de dezvoltare/a unui
proiect), in care sa insereze activitatile de comunicare - relatii cu mass-
media, advertising, e-mailing, evenimente, broguri, materiale promotionale
etc., astfel facilitind comunicarea cu conducerea si cu responsabilii interni
precum i vizualizarea in ansamblu a tuturor activitatilor care trebuie
indeplinite in diverse intervale de timp.

5j. Evaluarea succesului strategiei de comunicare

Evaluarea succesului strategiei reprezintd baza revizuirii acesteia,
in vederea Tmbunatatirii efortului de comunicare institutional pe viitor.
Reprezentantii institutionali au astfel ocazia sa stabileasca daca resursele
investite au fost util folosite sau nu, daca obiectivul de comunicare a fost
prea ambitios sau, dimpotriva, prea modest in comparatie cu reactia
publicului vizat, daca anumite actiuni nu sunt considerate mai eficace
decat altele (de exemplu, organizarea unor evenimente sau redactarea
unui buletin informativ).

Evaluatorii trebuie sa isi puna o serie de intrebari prin care sa identifice
daca si unde s-a produs un impact diferit (in sens pozitiv sau negativ) fata
de cel scontat. lata numai cateva din intrebarile pe care si le pot pune
responsabilii strategici:

e A functionat mesajul selectat? Ce indicatori o arata?

e Revista presei indica o acoperire mass-media pertinenta si
suficienta?

GO



e La cate intalniri au participat/au fost invitati reprezentantii
institutionali?

e A crescut numarul de vizitatori pe pagina web?

e S-a produs o schimbare in atitudinile/comportamentul publicului
vizat?

e Cate citari favorabile avem In mass-media sau pe Internet?

e S-a produs o schimbare a opiniei publice pe o tema de interes
larg?

e Este institutia promovata si de catre alte institutii/parteneri?

e Este activitatea institutiei citatd ca exemplu de buna practica?
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ANEXA 1
ROMANIA

CONSILIUL SUPERIOR AL MAGISTRATURII
PLENUL

HOTARAREA nr. 145
din 26 aprilie 2005

In temeiul art. 133 alin. (5) si (7) din Constitutia Romaniei, republicat,
si al art. 28 alin. (3) din Legea nr. 317/2004 privind Consiliul Superior al
Magistraturii ;

Avand in vedere dispozitiile art. 94 alin. (1) din Legea nr. 567/2004 privind
statutul personalului auxiliar de specialitate al instantelor judecatoresti si al
parchetelor de pe langa acestea;

PLENUL CONSILIULUI SUPERIOR AL MAGISTRATURII
HOTARASTE:
ART. 1 — Aproba Codul deontologic al personalului auxiliar de specialitate
al instantelor judecatoresti si al parchetelor de pe langa acestea, anexa la

prezenta hotarare.
Art. 2 — Prezentul cod se trimite spre publicare in Monitorul Oficial, partea

Data in Bucuresti, la data de 26 aprilie 2005

PRESEDINTE,

Judecator dr. DAN LUPASCU
Motto: Rolul unui cod deontologic este acela de a forma conduite, de a
infatisa ce Tnseamna onoare si respect in profesie. A-ti respecta profesia
fnseamna a te respecta pe tine insuti, respectadndu-i pe ceilalti. De aceea,
orice cod deontologic se adreseaza in primul rand omului si constiintei lui,
iar acceptarea lui trebuie sa fie liber consimtita.
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CODUL DEONTOLOGIC AL PERSONALULUI AUXILIAR DE
SPECIALITATE AL INSTANTELOR JUDECATORESTI SI AL
PARCHETELOR DE PE LANGA ACESTEA

I. DISPOZITII GENERALE

Art. 1. Conduita etica a personalului auxiliar de specialitate al instantelor
judecatoresti si al parchetelor de pe langa acestea este esentiald pentru
calitatea justitiei din Romaénia, pentru transparenta, impartialitatea si
independenta actului de justitie.

Art. 2. Scopul acestui cod consta n stabilirea regulilor privind integritatea
morala a personalului auxiliar de specialitate si conduita pe care acesta
trebuie sa o aiba, precum si informarea publicului asupra comportamentului
la care este indreptatit sa se astepte din partea acestei categorii de personal
al instantelor si parchetelor.

Art. 3. Prezentul cod se aplica grefierilor, grefierilor statisticieni, grefierilor
documentaristi, grefierilor arhivari ,informaticienilor si registratorilor din cadrul
instantelor judecatoresti si parchetelor de pe langa acestea.

Il. PRESTIGIUL JUSTITIEI

Art. 4. Prin intreaga sa conduita, personalul auxiliar de specialitate al
instantelor si parchetelor trebuie s& contribuie la respectarea suprematiei
legii, la asigurarea transparentei si a increderii cetateanului in autoritatea
judecatoreasca.

Art. 5. Personalul auxiliar de specialitate are obligatia de a contribui la
apararea prestigiului justitiei.

lll. PROFESIONALISMUL
Art. 6. In exercitarea profesiei, personalul auxiliar de specialitate trebuie
sa manifeste competenta, impartialitate si celeritate, fiind obligat sa se abtina

de la orice fapta care ar putea aduce prejudicii justitiabililor ori prestigiului
justitiei.
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Art.7. (1) Personalul auxiliar de specialitate trebuie sa dea dovada de o
buna pregatire profesionala si sa manifeste o preocupare permanenta pentru
perfectionarea acesteia.

(2) Personalul auxiliar de specialitate trebuie sa-si indeplineasca atributiile
cu seriozitate si responsabilitate.

Art. 8. Personalul auxiliar de specialitate trebuie sa serveasca in mod
loial autoritatea judecatoreasca si sa-si indeplineasca indatoririle cu buna-
credinta.

IV. CONFIDENTIALITATEA

Art. 9. Personalul auxiliar de specialitate are obligatia de a nu dezvalui
sau folosi pentru alte scopuri decat cele legate de exercitarea profesiei,
informatiile obtinute pe parcursul desfasurarii activitatii profesionale.

Art. 10. Personalul auxiliar de specialitate trebuie sé se abtina de la
orice incercare de a obtine date sau informatii pe care nu este indreptéatit s&
le cunoasca.

V. IMPARTIALITATEA

Art. 11. (1) In exercitarea atributiilor sale, personalul auxiliar de specialitate
trebuie sa fie obiectiv si sa respecte fara nici o discriminare drepturile si
garantiile procesuale ale tuturor partilor.

(2) Tn activitatea profesionald, personalul auxiliar de specialitate trebuie
sa aiba o atitudine echidistanta, fara influente legate de rasa, sex, religie,
nationalitate, precum si de statutul socio-economic, politic si cultural al unei
persoane.

Art. 12. Personalul auxiliar de specialitate are indatorirea de a se abtine
ori de cate ori se afla intr-unul din cazurile de incompatibilitate prevazute de
lege.

VI. ABUZUL iN FUNCTIE $I CONFLICTUL DE INTERESE

Art. 13. In indeplinirea atributiilor sale de serviciu, personalul auxiliar de

specialitate trebuie sa se abtina de la orice atitudine care I-ar putea face
vulnerabil la influente.
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Art. 14. Personalului auxiliar de specialitate Ti este interzisa folosirea
calitatii oficiale pentru obtinerea de privilegii sau avantaje pentru sine sau
pentru altul.

Art. 15. In indeplinirea indatoririlor profesionale, personalul auxiliar de
specialitate nu poate pretinde sau primi cadouri ori servicii .

Art. 16. Personalul auxiliar de specialitate nu va incheia, personal sau prin
persoane interpuse, ori ca mandatar, contracte cu instantele judecatoresti
sau parchetele de pe langa acestea pentru furnizarea de servicii, materiale,
echipamente.

VII. ATITUDINEA IN PROFESIE SI IN AFARAACESTEIA

Art. 17. Personalul auxiliar de specialitate trebuie sa dea dovada de
moderatie si sa nu Tsi manifeste nemultumirea fata de persoanele cu care
intra in contact in calitate oficiala.

Art. 18. Personalul auxiliar de specialitate trebuie sa fie respectuos, calm,
amabil gi lipsit de aroganta in relatiile cu justitiabilii, judecatorii, procurorii,
avocatii, colegii, precum si cu orice alta persoana.

Art. 19. (1) Personalului auxiliar de specialitate i este interzis sa exprime
opinii cu privire la legalitatea si temeinicia actelor intocmite de instanta de
judecata sau parchetul unde lucreaza.

(2) Personalul auxiliar de specialitate trebuie sa informeze conducerea
instantei sau parchetului cu privire la orice conduitd care ar putea aduce
atingere prestigiului justitiei.

(3) Personalului auxiliar de specialitate nu-i este permis sa comenteze
sau sa justifice in presa ori in emisiuni audiovizuale hotararile sau solutiile
date in dosarele despre care a luat cunogtinta in exercitarea atributiilor de
serviciu ori cu privire la procese aflate in curs de desfasurare sau asupra
unor cauze cu care a fost sesizat parchetul.

(4) Personalului auxiliar de specialitate nu-i este permis sa se foloseasca
de actele pe care le indeplineste in exercitarea atributiilor de serviciu pentru
a-si exprima convingerile politice.

(5) Relatiile personalului auxiliar cu judecatorii, procurorii si colegii trebuie
sa fie bazate pe respect si buna credinta. Acesta nu-si poate exprima parerea
cu privire la probitatea profesionala si morala a judecatorilor, procurorilor sau
a altor colegi.
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Art. 20. Personalul auxiliar de spgcialitate trebuie sa aiba o tinuta ingrijita
si decentd, evitand extravagantele. In sedintele de judecata, acesta trebuie
sa poarte tinuta vestimentara corespunzatoare, potrivit legii.

Art. 21. Personalul auxiliar de specialitate trebuie sa protejeze si sa
foloseasca conform destinatiei lor bunurile care i-au fost incredintate in
vederea exercitarii profesiei.

Art. 22. Personalul auxiliar de specialitate nu va recomanda persoanelor
interesate, nominal, avocati, experti, notari, executori judecatoresti sau orice
alte persoane care exercita activitati in legatura cu actul de justitie.

Art. 23. Personalului auxiliar de specialitate nu ii este permis sa acorde
consultatii juridice.

VIil. DISPOZITII FINALE
Art. 24. incélcarea dispozitiilor prezentului Cod atrage raspunderea

disciplinara a grefierilor si a celuilalt personal auxiliar de specialitate din
instantele judecatoresti si parchete.



ANEXA 2

Ghid de bune practici pentru cooperarea intre instante,
parchetele de pe langa acestea si mass media

Preambul

Informarea rapida corecta si completa a institutiilor mass-media sprijina
intelegerea justitiei de catre opinia publica. Pe de alta parte, materialele
media reprezinta un ajutor foarte pretios pentru organele judiciare.

Urmatorul Ghid ofera recomandari pentru activitatea practica a
purtatorilor de cuvant de la instante si parchete. In acelasi timp, acesta
este conceputa in scopul de a-i informa pe jurnalisti cu privire la regulile
pe care instantele si parchetele din Romania trebuie sa le aplice in relatia
cu mass media.

La elaborarea prezentului Ghid s-a avut in considerare, pe de o parte,
transparenta actului de justitie, si, pe de alta, dreptul la viata privata si
la respectarea celorlalte drepturi ale persoanelor implicate, precum si
desfasurarea fara obstacole a procesului.

§ 1 Purtatorii de cuvant
(1) Se va numi un purtator de cuvant la fiecare instanta, respectiv
parchet.

(2) Purtatorul de cuvant poate fi un judecator sau procuror
ori absolvent al unei facultati de jurnalistica sau specialist in
comunicare.

(3) Purtatorul de cuvant - magistrat este numit, de catre
presedintele instantei sau, dupa caz, de catre conducatorul
parchetului, cu acordul prealabil al magistratului.

Purtatorul de cuvant , specialist in comunicare, este numit prin
concurs sau examen Tn conditiile prevazute de lege.

Consiliului Superior al Magistraturii va fi informat in legatura cu
toate datele de contact ale purtatorului de cuvant.

(4) Purtatorul de cuvant trebuie sa dovedeasca empatie fata

de activitatea jurnalistica. Succesul relatiei dintre mass media
si justitie depinde de deschiderea sa fata de activitatea cu
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mass media, disponibilitatea la dialog, diplomatie, abilitati de
comunicare, specializarea in domeniul relatiilor publice.

(5) O listd cu numele, functia detinuta, numarul de fax, numarul
de telefon de serviciu (fix si mobil), precum si adresa de e-mail
ale purtatorilor de cuvant de la toate instantele si parchetele
va fi permanent publicata si actualizata pe pagina de internet a
instantei si parchetului, a Consiliului Superior al Magistraturii .

§ 2 Informarea purtatorului de cuvant
(1) Purtatorul de cuvant va avea acces la toate activitatile
instantei /parchetului si are dreptul de a consulta orice document
sau dosar aflat la instantele sau parchetele din raza sa de
competentd, avand obligatia de a respecta secretul de serviciu
si de a proteja informatiile confidentiale de care ia cunostinta.

(2) Purtatorul de cuvant magistrat va fi degrevat partial sau
integral de munca pe care o desfasoara in calitate de magistrat
in instanta sau parchet, prin participarea la mai putine sedinte de
judecata sau repartizarea spre solutionare a mai putine dosare
de supraveghere sau urmarire penala.

(3) Judecatorii, procurorii si celelalte categorii de personal a
instantei /parchetului au obligatia de a furniza purtatorului de
cuvant, in timp util, din oficiu si la cererea acestuia, informatii de
interes public.

§ 3 Desfagurarea activitatii purtatorului de cuvant
(1) In cadrul fiecarei instante sau parchet se va intocmi revista
presei privind ziarele, posturile de radio si t.v. din circumscriptia
sa, precum si cele centrale.

(2) In cazurile in care presa relateaza stari de fapt negative
referitoare:
A) la magistratii instantei, sau
B) la situatii de zona care implica probabilitatea declansarii
unorevenimente careimplicainstantele/parchetele, purtatorul
de cuvant informeaza de indata
a) Biroul pentru relatia cu mass media al CSM, precum
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si pe purtatorul de cuvant al instantei/parchetului
ierarhic superioare, respectiv

b) pe purtatorul de cuvant al instantei/parchetului
ierarhic superioare,

c) judecatorul/ procurorul vizat,

d) presedintele instantei/conducatorul parchetului.

(3) Toate lucrarile legate de mass media reprezintd urgente
si se rezolva telefonic sau in scris, chiar si in afara orelor de
program.

(4) Tn timpul orelor de serviciu trebuie asigurate preluarea si
transmiterea informatiilor, atat telefonic céat si in scris, chiar i in
absenta purtatorului de cuvant. n acest scop, reprezentantilor
mass-media li se va pune la dispozitie, la cerere, un numar
de telefon la care, in timpul orelor de serviciu raspunde in
permanenta o persoana.

§ 4 Competenta de a furniza informatii
(1) Purtatorul de cuvant furnizeaza informatii de interes public
reprezentantilor mass-media.

(2) Se va numi de catre presedinte/conducatorul parchetului,
cu acordul Colegiului de Conducere, un alt magistrat care sa
il inlocuiasca pe purtatorul de cuvant in cazul lipsei acestuia
de la instanta sau parchet sau sa exercite aceeasi activitate,
in cazul in care solicitarile din partea mass media sunt foarte
numeroase.

(3) In cazul in care sunt solicitate informatii referitoare la insasi
activitatea desfasurata de catre purtatorul de cuvant in calitatea
sa de magistrat sau informatii referitoare la un dosar aflat in
instrumentarea sa, aceste date vor fi facute publice de catre
conducatorul instantei sau al parchetului sau o altd persoana
desemnata de acestia. Exceptie de la aceasta reguld o face
comunicarea termenelor.

(4) In probleme media care privesc atat o instanta, cat si un
parchet sau o institutie de executare a pedepselor, conducatorii
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institutilor sau purtatorii de cuvant actioneaza prin acord
mutual.

(5) Daca, nu se ajunge la o intelegere, atunci se aplica principiul
conform caruia, in cadrul procedurilor penale, pana la momentul
inregistrarii rechizitoriului pe rolulinstantei de judecata, purtatorul
de cuvant al parchetului este cel care furnizeaza informatiile,
iar in rest aceasta obligatie revine purtatorului de cuvant de la
instanta.

(6) Chiar si in perioada in care aceasta competenta revine
instantei, parchetul va furniza, la cerere, informatii asupra
actelor procedurale si procesuale efectuate sau care urmeaza
a fi efectuate si/ gestionate ( ca de exemplu exercitarea sau
retragerea unei cai de atac).

(7) Informatiile privind executarea pedepselor sunt furnizate de
catre Administratia Nationala a Penitenciarelor.

§ 5 Informatiile furnizate reprezentantilor mass-media
(1) Purtatorii de cuvant sunt obligati sa furnizeze informatii
reprezentantilor mass-media, in limitele cadrului stabilit prin
lege, Regulamentul de ordine interioara a instantelor, respectiv
parchetelor si prezentul Ghid.

(2) Jurnalistii se pot adresa purtatorului de cuvant in toate
problemele care privesc activitatea instantelor, respectiv
parchetelor.

In toate problemele principiale si cele care privesc sistemul
judiciar, jurnalistii se pot adresa si Biroului pentru relatia cu mass
media al CSM.

Purtatorul de cuvant al CSM furnizeazd informatii
reprezentantilor mass-media cu privire la cariera judecatorilor
si procurorilor.

(3) Prin reprezentanti mass-media se intelege si colaboratorii
independenti ai organelor de presa.

La cererea purtatorului de cuvant, jurnalistul trebuie sa Tsi
justifice calitatea prin legitimatie de serviciu si act de identitate.
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Furnizarea informatiilor de interes public nu este conditionata
de existenta acreditarii la instanta sau parchet.

(4) Informatiile furnizate reprezentantilor mass-media nu
trebuie sa pericliteze bunul mers al activitatilor judiciare, sa
afecteze principiul confidentialitatii sau sa& duca la incalcarea
altor drepturi, in conformitate cu legile interne, pactele si
tratatele privitoare la drepturile fundamentale ale omului, la care
Roménia este parte.

§ 6 Continutul, intinderea, momentul si forma informatiei

(1) Purtatorul de cuvéant indeplineste activitatea de relatii
publice. In sarcinile sale intra obligatia fata de opinia publicd de
a informa, si prin intermediul mass-media, cu privire la cazuri
judiciare gi orice alte activitati de interes public ale instantei sau
parchetului,

Prin munca sa, acesta trebuie sa contribuie la castigarea si
mentinerea increderii in justitie Tn randul opiniei publice

Purtatorul de cuvant trebuie sa foloseasca astfel orice ocazie
de a informa publicul despre sistemul judiciar. in acest scop este
nevoie de o legatura stransa cu mass media.

(2) Mass media trebuie sa obtina informatii rapide, concise,
darin acelasi timp de incredere sirelevante, care sa fie redactate
intr-un stil accesibil.

Mentionarea articolelor din acte normative se va face doar
atunci cand este necesar, iar aspectele juridice vor fi reduse la
esential.

De la caz la caz se va decide, daca informatia se va furniza
in scris sau verbal. Informatia scrisa poate fi explicata si verbal,
daca este necesar.

Dupa caz, o informare generala pentru intelegerea intregului
eveniment, este utila.

(3) Informatiile trebuie transmise cat mai repede cu
putinta. Totusi, trebuie avut in vedere faptul ca informatiile cu
privire la deciziile instantei sau ale parchetului pot fi furnizate
reprezentantilor mass-media dupa ce acestea au fost pronuntate
sau comunicate, dupa caz, sau daca se poate porni de la
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prezumtia ca partile implicate au luat cunostinta de respectiva
decizie.

(4) In acele instante in care sistemele de gestiune a bazelor
de dosare nu sunt partial publicate pe site-ul instantei, este
recomandabil ca reprezentantilor mass media sa li se transmita
o listd a proceselor care se vor dezbate in gsedinta.

§ 7 Recomandairi privind intocmirea informarilor mass media

in relatia cu mass media, purtatorii de cuvant vor fi preocupati si
de observarea si respectarea prevederilor Recomandarii 13(2003) a
Comitetului de Ministri si a Anexei acestui document, mai ales in ceea ce
priveste respectarea prezumtiei de nevinovatie, a independentei judiciare,
a impartialitatii si obiectivitatii actului de justitie.

§ 8 Dreptul la replica
(1) in cazul in care in presa se fac afirmatii false, care ar putea
pune in pericol imaginea justitiei, trebuie sa existe o preocupare
pentru o corectura corespunzatoare, fie pe calea precizarilor, fie
prin drept la replica.

(2) In acelasi timp se vor transmite cétre alte publicatii informatiile
care au determinat redactarea dreptului la replica, care vor fi
publicate gi pe site-ul instantei/parchetului.

§ 9 Studierea dosarelor
(1) Jurnalistii nu au dreptul de a studia dosarele in faza de
urmdrire penald, decat in conditile prevazute de lege si
regulamentul de ordine interioara.

(2) In instant&, dosarele si registrele privitoare la activitatea
de judecata sunt publice si pot fi consultate de orice persoana
solicitanta care justifica un interes legitim, precum si de ziaristi,
cu respectarea ordinii gi masurilor de asigurare a integritatii
documentelor

Suntexceptate: dosarele ale caror cauze aufostsau suntjudecate
in sedinta nepublica, cele privind adoptiile, precum si cele privind
autorizarea efectuarii perchezitiilor, confirmarea si autorizarea
interceptarilor si Tnregistrarilor convorbirilor telefonice, care pot
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fi consultate numai de procurorul, partile, expertii si interpretii
desemnati in cauza, avocatii sau reprezentantii partilor, n
conditiile legii; Tn acelasi mod vor fi solutionate si cererile privind
documentele gi evidentele speciale ale instantei care presupun
confidentialitate.

La cerere se vor elibera jurnalistilor copii de pe actele procesuale
si procedurale in conditiile prevazute de lege.

(3) Cererea, cu datele de legitimare profesionala a solicitantului,
se va depune la Biroul de Informare si Relatii Publice si va fi
adresata purtatorului de cuvant. Ea va fi aprobata de purtatorul
de cuvant si apoi transmisa compartimentului arhiva. Aprobarea
se va face tindnd seama de prioritatile impuse de buna
desfasurare a procesului in cauza respectiva.

§ 10 Prezenta media din domeniul audio-vizual in sediul instantei
si in interiorul salii de judecata

(1) Presedintele completului de judecatd are obligatia de a
permite fotoreporterilor filmarea de cadre, in sala de judecata, pe
un interval cuprins intre 1-3 minute, cu respectarea dispozitiilor
anterioare.

(2) Filmarea si fotografierea in salile de judecata se vor face
numai cu acordul pregedintelui de complet si al partilor.

Este exclusa inregistrarea audio sau video in sedintele care nu
au caracter public, fie ca urmare a aplicarii dispozitiilor prevazute
in legi speciale cu privire la caracterul sedintei, fie ca urmare a
deciziei instantei de judecata luata conform art. 290 C.pr.pen.
Inregistrarea audio in sala de judecata este permisa cand
sedinta de judecata are caracter public.

(3) In afara salii de judecats, filmarea si fotografierea sunt
permise.

(4) Utilizarea laptopului Tn sala de sedintad este permisa cand
sedinta de judecata are caracter public.
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Articolul 1l

Prezentul ghid va intra in vigoare la data publicarii Regulamentului de
ordine interioara a instantelor si parchetelor in Monitorul Oficial, partea
l.

Dupa publicarea Regulamentului de ordine interioara a instantelor si
parchetelor in Monitorul Oficial, ghidul va fi afisat pe pagina de internet a
CSM si pe cea a instantelor si parchetelor.



ANEXA 3. Zece presupuneri gresite despre ascultare

1. invégém sa ascultam automat; nu avem nevoie de pregatire pentru
aceasta

Ascultarea eficace este o capacitate destul de dificila pentru majoritatea
dintre noi. Ne putem Tmbunatati capacitatea de asculta bine prin exerciti si
pregatire.

2. Capacitatea de a asculta depinde de inteligenta

Nu exista nici o relatie intre inteligenta si capacitatea de a asculta.

3. Capacitatea de a asculta este strans legata de capacitatea de a
auzi

Capacitatea de a auzi este un fenomen fizic si are prea putin de-a face cu
capacitatea de a asculta. De fapt, oamenii cu deficiente de auz sunt de cele
mai multe ori niste ascultatori foarte buni.

4.1n general, majoritatea oamenilor pot asculta si citi ceva in acelasi
timp

Nu este adevarat; foarte putini oameni pot face aceasta, daca chiar exista
astfel de oameni.

5. Stim sa ascultam in majoritatea timpului

Din pacate, majoritatea dintre noi au nevoie sa isi imbunatateasca
capacitatea de a asculta.

6. Ceea ce auzim este de obicei ceea ce se spune

Avem o tendinta naturala de a filtra ceea ce auzim. De foarte multe ori nu
auzim ceea ce se spune cu adevarat.

7. Ascultarea este o actiune pasiva

Ascultarea este un proces activ; el necesita concentrare si participare.

8. Personalitatea are o influentd minord asupra capacitatii de
ascultare.

Personalitatea noastra joaca un rol important in modul cum ascultam.

9. Ascultam doar cu urechile

Ascultarea eficace necesita efort din partea tuturor simturilor noastre.
Contactul vizual si postura corpului pot facilita procesul de ascultare
eficace.

10. Ascultarea ar trebui sa aiba de-a face in primul rand cu continutul
discursului si apoi cu sentimentele

De multe ori sentimentele sunt mai importante decat cuvintele in sine.
Trebuie sa cautam mesaje nescrise deoarece acestea reprezinta, de multe
ori, adevaratul discurs.
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ANEXA 4. Competente de ascultare activa

Parafrazarea - Parafrazarea inseamna preluarea si retransmiterea catre
interlocutor a celor mai importante elemente ale continutului cognitiv si
emotional din comunicarea acestuia. De obicei, continutul este redat in
propriile dvs cuvinte, fapt care pune materialul intr-o perspectiva usor diferita.
Parafrazarea este cel mai bine sa fie folosita in timpul pauzelor naturale sau
atunci cand pare a fi momentul potrivit pentru a reitera mesajul primit. Prin
parafrazare aratati persoanei intervievate ca urmariti ce va spune, ca sunteti
atenti la detalii si ca le intelegeti sensurile comunicarii i sentimentele.

Reflectarea - Reflectarea, care seamana cu repetarea ca papagalul, trebuie
folosita cu sensibilitate si discernamant pentru a fi bine primita. De exemplu,
puteti sa reflectati repetdnd o propozitie pe care ati auzit-o sau reluand o
expresie a comunicarii non-verbale. S& presupunem c& cineva spune “Imi
place noul meu loc de munca in calitate de manager public. Este o mare
provocare dar mie imi plac provocarile... de cele mai multe ori.”, insotind cele
spuse cu o grimasa la sfarsitul afirmatiei. Poate ati remarcat ca are sentimente
confuze legat de noul loc de munca si ca se intreaba daca a luat decizia
corecta acceptandu-l sau se indoieste ca este capabil sa isi indeplineasca
sarcinile. Pentru a verifica, puteti, de pilda, sa reflectati grimasa cu subtilitate
si sa repetati cuvintele sale: “de cele mai multe ori...”

Rezumarea - Rezumarea este similara parafrazarii insa necesita sinteza
unor informatii mai complexe, in situatii cand interlocutorul a vorbit o perioada
de timp mai indelungata. In timp ce parafrazarea se foloseste pentru o fraza,
indiferent de lungimea acesteia, rezumarea alatura cateva sau mai multe
fraze. Este o modalitate de a mentine contactul, de a arata ca urmariti ce vi
se comunica.

Reactii (raspunsurile) minime - Reactiile minime au rolul de a demonstra
ca sunteti atenti si ca intelegeti ceea ce se spune. De asemenea, incurajeaza
interlocutorul sa continue. Astfel de semnale minime de incurajare denota
interesul fata de discutie. Exemple de reactii minime:

e aha...hmmm...

e semn afirmativ cu capul

e utilizarea unui cuvant cum ar fi “asa...”, “si?”, “mai departe...”

e repetarea unuia sau catorva cuvinte cheie auzite

e repetarea exacta a cuvintelor interlocutorului cu trecerea lor la persoana

”
’
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a doua. De exemplu, interlocutorul spune “Sunt foarte ingrijorat”. Dvs
spuneti “Sunteti foarte ingrijorat”.

e Liniste — da timp de gandire, percepere si gasire a expresiilor
Perioadele de tacere - Gestionarea perioadelor de tacere nseamna
abilitatea de a recunoaste o tacere constructiva. Este posibil sa dureze ceva
timp pentru a ne putea acomoda si simti bine in tacere. Puneti-va urmatoarele
intrebari:

e Cat de confortabil ma simt in momentele de tacere?

e Cat timp petrec singur, in tacere?

e Ce lucruri asociez cu tacerea?
Uneori, interlocutorul are emotii, in special in prima parte a unui interviu, §i
o tacere prelungita poate fi perceputa ca fiind insuportabil de neplacuta. In
astfel de cazuri, este recomandat sa ii aratati interlocutorului ca intelegeti

ca are o stare din ce in ce mai accentuata de disconfort spunandu-i ceva de
genul “Imi imaginez ca va este greu sa gasiti un exemplu de...”.



ANEXA 5 - Reguli de comunicare asertiva

1.

2.
3.

4.

5.

6.
7.

8.

9.

Asigurati-va ca corpul dv reflecta incredere in sine: stati drept, uitati-va
n ochii celuilalt, fiti relaxat.

Folositi un ton ton ferm, dar placut.

Nu presupuneti ca stiti care sunt motivele celuilalt, in special daca
banuiti ca sunt negative.

Intr-o discutie, nu uitati sa ascultati si sa puneti intrebari. Este important
sa intelegeti punctul de vedere al celuilalt la fel de bine ca pe al dv.
Incercati sa ganditi in termen de “castig-castig”: cautati acel compromis
sau acea cale prin care va puteti implini reciproc nevoile.

Cand formulati cereri, nu va scuzati, nu va justificati.

Comunicati direct — treceti la subiect fara introduceri si “pregatiri” prea
lungi.

Nu considerati refuzul ca pe o agresiune — este doar punctul de vedere
al celuilalt asupra oportunitatii de a actiona diferit de ce propuneti dv.
Nu presupuneti ca reactiile neasteptate ale altora au legéatura cu dv.,
pentru ca de cele mai multe ori nu este asa.

10. Tratati-va prietenii cu onestitate, chiar daca vi se pare mai simplu sa

profitati de prietenie.



ANEXA 6. Starile eului in Analiza Tranzactionala

“Opreste
aia!”

“Fa astal!”

(IN u!!!
“Te rog!”
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“‘Hehei!”
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Profesm%‘
“Dar daca..”

“Sa incercam..”




ANEXA 7. Evaluarea climatului comunicational

Afirmatiile de mai jos sunt legate de modul in care comunicati dumneavoastra
si supervizorul dumneavoastra. Nu exista raspunsuri corecte sau gresite.
Raspundeti cinstit, utilizand urmatoarea scala:

5 — Acord total

4 — Acord

3 — Nici acord, nici dezacord

2 — Dezacord

1 — Dezacord total

1. Supervizorul meu criticda munca mea fara a-mi permite sa ofer explicatii.

2. Supervizorul imi permite sa Tmi exercit creativitatea n activitatea
profesionala cat mai mult posibil.

3. Supervizorul judeca intotdeauna actiunile subordonatilor sai.

4. Supervizorul meu permite flexibilitate in cadrul activitatii profesionale.

5. Supervizorul meu criticd munca mea in prezenta altor persoane.

6. Supervizorul meu este dornic sa incerce idei noi si sa accepte punctele
de vedere ale celorlalti.

7. Supervizorul meu crede ca el sau ea trebuie sa controleze modul in care
imi desfasor activitatea.

8. Supervizorul meu intelege problemele pe care le intdmpin Tn activitatea
mea.

9. Supervizorulmeuincearca mereu sa schimbe atitudinea sicomportamentul
celorlalti astfel incat s& corespunda cu ale sale.

10. Supervizorul meu imi respecta sentimentele si valorile.

11. Supervizorul meu are nevoie ca intotdeauna sa detina controlul asupra
situatiei.

12. Supervizorul meu asculta cu interes problemele mele.

13. Supervizorul meu incearca sa manipuleze subordonatii astfel incat sa
obtina ceea ce doreste el sau ea sau astfel incéat el sau ea sa iasa bine.

14. Supervizorul meu nu incearca sa ma faca sa ma simt inferior.
15. Trebuie sa am grija cand discut cu supervizorul meu astfel incat sa nu
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fiu gresit interpretat.
16. Supervizorul meu participa la intalniri alaturi de angajati, fara a proiecta
statutul sau Tnalt sau puterea sa.

17. Eu rareori spun ceea ce gandesc in realitate intrucat poate fi denaturat
sau distorsionat de catre supervizorul meu.

18. Supervizorul meu ma trateaza cu respect.

19. Supervizorul meu rareori se implica in conflictele angajatilor.

20. Supervizorul meu nu are motive ascunse in colaborarea cu mine. ____
21. Supervizorul meu nu este interesat de problemele angajatilor. _

22. Simt ca pot fi onest(a) si direct(d) cu supervizorul meu.

23. Supervizorul meu ofera rareori suport moral in timpul unei crize personale.
24. Simt ca Tmi pot exprima onest opiniile si ideile fata de supervizorul meu.

25. Supervizorul meu incearca sa ma faca sa ma simt inadecvat(a).

26. Supervizorul meu defineste problemele astfel incat acestea sa poata fi
intelese dar nu insista ca subordonatii lui sau ei sa fie de acord. ____

27. Supervizorul meu subliniaza clar ca el sau ea conduce.
28. Ma simt liber(a) sa vorbesc cu supervizorul meu.

29. Supervizorul meu crede ca pentru ca munca sa fie facuta cum trebuie, el
sau ea trebuie sa o supervizeze sau chiar sa o realizeze.

30. Supervizorul meu defineste problemele si informeaza subalternii despre
ele.

31. Supervizorul meu nu poate admite ca el/ea face greseli.

32. Supervizorul meu incearca sa descrie situatiile Tn mod obiectiv fara a
incerca sa le eticheteze ca fiind bune sau rele.

33. Supervizorul meu este dogmatic; este inutil pentru mine sa am un punct
de vedere diferit.

34. Supervizorul meu Tsi prezinta sentimentele si perceptiile fara ca aceasta
sa implice un raspuns similar din partea mea.

35. Supervizorul meu crede ca el/ea are intotdeauna dreptate.

36. Supervizorul meu Tncearca sa explice situatiile clar si fara influente
personale.
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NOTARE

Instructiuni — Plasati punctajele pe care le-ati pus pentru fiecare afirmatie
in spatiul corespunzator. Adunati-le pentru a obtine un sub-total pentru
fiecare descriptor de climat. Treceti sub-totalurile in spatiile corespunzatoare
si adaugati scorurile dumneavoastra. Marcati pe grafic cu un X perceptia
dumneavoastra asupra climatului de comunicare din organizatie sau
departament.

Partea 1: Punctaje pentru atitudine defensiva

Evaluare

Neutralitate

intrebarea 1

Intrebarea 19

Intrebarea 3

Intrebarea 21

Intrebarea 5

Intrebarea 23

Sub-total

Sub-total

Control

Superioritate

intrebarea 7

Intrebarea 25

intrebarea 9

Intrebarea 27

intrebarea 11

Intrebarea 29

Sub-total

Sub-total

Strategie

Siguranta

intrebarea 13

Intrebarea 31

intrebarea 15

Intrebarea 33

Intrebarea 17

intrebarea 35

Sub-total

Sub-total

Sub-total punctaje pentru atitudine defensiva

Evaluare

Control

Strategie

Neutralitate

Superioritate

Siguranta

Total

[ 18 125 1301351404550 [55[60]65[70 7580857 90]

Defensiv-------------- Defensiv catre Neutru-------------- Neutru catre Suportiv-------------- Suportiv
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Partea a ll-a.: Punctaje pentru atitud

ine suportiva

intrebarea 2

intrebarea 20

Intrebarea 4

intrebarea 22

Intrebarea 6

intrebarea 24

Sub-total

Sub-total

Empatie

Orientare catre rezolvarea
problemelor

intrebarea 8

intrebarea 26

intrebarea 10

intrebarea 28

intrebarea 12

Intrebarea 30

Sub-total

Sub-total

Egalitate

Descriptivitate

intrebarea 14

intrebarea 32

intrebarea 16

intrebarea 34

Intrebarea 18

Intrebarea 36

Sub-total

Sub-total

Sub-total punctaje pentru atitudine suportiva

Flexibilitate

Empatie

Egalitate

Spontaneitate

Orientare catre rezolvarea
problemelor

Descriptivitate

Total

[[18 1 25 [ 30 [ 35 [ 40 [ 45 [ 50 [ 55

[ 60 [ 65 [ 70 [ 75 [ 80 [ 85 [ 90 |

Suportiv

Caracteristicile climatului defensiv

Defensiv

e Evaluare — Supervizarea este critica si inchizitoriala si nu va accepta

explicatii de la subordonati.

e Control — Supervizorul conduce autoritar si incearca sa schimbe

alti oameni.

e Strategie — Supervizorul iti manipuleaza subordonatii si adeseori
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interpreteaza gresit, intoarce sau distorsioneaza ceea ce se
spune.

Neutralitate — Supervizorul ofera sustinere personalda minima si
raméane distant fatd de problemele si conflictele personale ale
angajatilor.

Superioritate — Supervizorul aminteste constant angajatilor cine e
seful, supravegheaza indeaproape munca si ii face pe angajati sa
se simta nepotriviti.

Siguranta — Supervizorul este dogmatic si nu e dispus sa admita
greseli.

Caracteristicile climatului suportiv

Flexibilitate — Supervizorul permite flexibilitate, experimentare si
creativitate.

Empatie — Supervizorul incearca sa inteleaga si asculta problemele
angajatilor, respecta sentimentele si valorile angajatilor.

Egalitate — Supervizorul nu incearca sa-si faca angajatii sa se
simta inferiori, nu fsi foloseste pozitia pentru a controla situatiile si
respecta pozitiile celorlalti.

Spontaneitate — Maniera de comunicare a supervizorului e directa
si lipsita de motivatii ascunse. Ideile pot fi liber exprimate.

Orientarea catre rezolvarea problemelor — Supervizorul defineste
problemele mai degraba decéat sa ofere direct solutii, este deschis
la discutii pentru rezolvarea problemelor comune, nu insista sa fie
toti angajatii de acord.

Descriptivitate — Maniera de comunicare a supervizorului este
clara, descrie corect situatiile si isi prezinta propria perceptie fara a
se subintelege nevoia de schimbare.



ANEXA 8. Procesul de planificare strategica

Ce vrem sa obtinem?

Ce vrem sa spunem?

Cui ne adresam?

Care sunt cele mai bune cai
prin care putem sa ne spunem
mesajele?

Cum o spunem?

Cine / ce poate ajuta?

Cand vom incepe si finaliza? Canf
facem fiecare activitate?

Cum vom sti daca am avut succes?




ANEXA 8. Obiectivele de comunicare

OBIECTIV AIDA PUBLIC TIP COMUNICARE
Cognitiv e A e nu cunoaste e INFORMARE
proiectul e CREATIVITATE
Atitudinal e ID e cunoaste, dar nu e INFLUENTARE

simpatizeazé proiectul | e SEDUCTIE

— “nu il convinge” ¢ ARGUMENTARE
e MOTIVARE

Comportamental — A | e cunoaste, o INTELEGEREA

simpatizeaza proiectul, | OBIECTIVULUI

dar nu e dispus sa faca | ¢ ADEZIUNE

ceva pt acesta LA SOLUTIILE
OPERATIONALE




ANEXA 9. Strategii de comunicare - tipuri de activitati

INACTIVITATEA STRATEGICA
1. Nu faci nimic — decizia ca, in anumite circumstante, cel mai potrivit
raspuns este sa nu actionezi.

ACTIVITATI DE DISEMINARE A INFORMATIEI

. Programe de informare publica

3. Conferinta de presa

4. Lobby

5. Promovarea personalitatilor, turneul purtatorilor de cuvant
6

7

8

N

. Biroul purtatorilor de cuvant
. Corectarea informatiilor gresite
. Standuri/ expozitii/ evenimente informative

ACTIVITATI DE TIP EVENIMENT
9. Evenimente naturale, pozitive sau negative
10. Celebrari, aniversari, zile nationale, zile organizationale
11. Evenimente dedicate media
12. Concursuri, competitii

ACTIVITATI PROMOTIONALE
13. Activitati legate de piata si consumatori
14. Demonstratii/ dramatizari
15. Fund-raising
16. Descoperiri stiintifice
17. Activitati de responsabilizare sociala

ACTIVITATI ORGANIZATIONALE
18. Infiintarea unei organizatii
14. Construirea de coalitii
15. Intalniri, conventii, seminarii
16. Lobby indirect (legislativ)
17. Negocierea si solutionarea conflictelor



ANEXA 10. Diagrama GANTT — exemplu

Etape si activitati
intalniri si management

| 6Jan | 13Jan | 20Jan | 27 Jan

Intalniri echipa de proiect

Intalniri cu partenerii

Relatii mass-media

Comunicate de presa

Media tour

Tiparituri

Afise si brosuri

Newsletter

Comunicare electronica

Pagina web

E-mailing
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