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COMUNICAREA PROFESIONALA:
COMPORTAMENT INDIVIDUAL SI ACTIUNE
CORPORATISTA

Abstract

The article is about the results of the pro-
fessional communication in the BM structures.

The experiment was conducted on the be-
havior, management styles and groups cohe-
sion. The experiment was an innovation in the
institutional management.

Keywords: communication, institutional
culture, behavior, social roles, group dynamic,
management styles, transactional analysis,
socionics.
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Cultura devine astazi un spatiu de re-
zonantd al schimbadrii la toate nivelurile
sistemului social. Ginditorul Lucian Blaga
considera omul ca fiintd culturald, ,omul
nu poate fi definit ca om decit prin actul
de cultura’, deoarece omul:

e are trebuinte culturale;

e este producator de culturg;

e este produs al culturii [1].

Diversitatea si complexitatea concepti-
ilor demonstreaza inca o data multidimen-
sionalitatea fenomenului culturd. Astfel,
cultura se concepe ca rezultat al tendintei si
capacitdtii omului de a-si marca in mod de-
osebit mediul de viatd (savantul francez Cla-
ude Lévi-Strauss), o directie prin care omul
isi dezvoltd predispozitiile sale (ginditorul
spaniol José Ortega y Gassét), universul
simbolic in care omul Tsi realizeazd activi-
tatea (filozoful german E. Cassirer), cimp
informational al societdtii, crearea omului,
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sistemul mijloacelor si rezultatelor activitatii
umane determinate istoric (L. Kruglova) etc.

In urma unei ample si temeinice ana-

lize, Alfred Kroeber si Klyde Klockohzn [2]
sintetizeaza toate enunturile cunoscute la
momentul actual: ,Cultura consta in mo-
dele implicite si explicite de comporta-
ment si pentru comportament, acumulate
si transmise prin simboluri; esenta culturii
rezida in idei traditionale apdrute si selec-
tate istoric si in valorile ce li se atribuie; sis-
temele de cultura pot fi considerate, pe de
o parte, produsele actiunii, iar, pe de alta
parte, determinanti ai actiunilor viitoare.”
Acesti specialisti identifica cinci dimensi-
uni ale conceptului cultura:

1) modalitatile perceptive, reactive si
interpretative ale psihicului uman;

2) modelele de comportament, prac-
ticile, ritualurile, obisnuintele;

3) patrimoniul spiritual - cunostinte,
limbaj, simboluri;

4) produsele creativitatiiumane —ope-
re literare, muzica, pictura, sculptu-
ra, arhitectura;

5) ansamblul institutiilor, al formelor si
regulilor de organizare.

Definirea culturii a pendulat intre un
sens limitat si unul foarte larg, in confor-
mitate cu care cultura ar cuprinde ,intre-
gul mozaic al creatiei umane” ca sistem al
tuturor produselor activitatilor sociale ale
oamenilor, in mdsura in care ele intra in
circuitul ulterior al vietii sociale [3].
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Cultura este de neconceputfara proce-
sul de comunicare. In variatele sale forme,
comunicarea umana a permis aditiona-
rea valorilor culturale de-a lungul istoriei,
conferind omenirii un caracter cumulativ.
Constantin Noica spunea ca ,toata viata si
toata societatea, laolalta cu toata cultura,
sint o chestiune de comunicare”, iar E. Hall
considerd ca ,..esenta culturii, ba chiar a
vietii in sine este comunicarea” Ca instru-
mente ale comunicarii, bibliotecile sint va-
zute drept, 0 suitd de momente de organi-
zare superioard a informatiilor, care permit
transferul acestora prin timp si spatiu” [4].

Cultura institutionala reprezinta con-
stiinta implicita a institutiei care da do-
vada de complexitatea sasi reiese din
comportamentul atit al conducerii, cit si al
angajatilor. Comunicarea profesionala de-
vine liantul pentru obtinerea unor rezulta-
te excelente de durata.

Institutiile reprezinta cadrul de lucru
unde este identificata si definitd o serie de
actiuni umane. Ele se constituie in comu-
nitati umane. Prin urmare, cadrul instituti-
onal al comunitatii umane este extrem de
dinamic. Acest dinamism este accentuat
indeosebi de actiunea factorilor psihoso-
ciali, politici si culturali care interfereaza
la un moment dat. Comportamentele co-
municationale si psihosociale ale indivi-
zilor care o compun determina schimbari
permanente atit de imagine, cit si de atitu-
dine. Comunicarea este liantul indivizilor
dintr-o colectivitate, ce ofera posibilitatea
cunoasterii opiniilor acestora, a omoge-
nizarii sub aspect psihosocial, asigurind
functionarea normala a colectivului, indi-
ferent de marimea si natura sa.

Comunicarea face parte din ,infra-
structura”institutiei. Orice efort de dezvol-
tare trebuie sa aiba in vedere cu prioritate
latura umana a dezvoltarii ei, iar comuni-
carea eficace si eficientd este singura cale
prin care oamenii isi pot corela in mod
sinergetic eforturile. Oamenii presupun
interactiune, iar interactiunea presupune
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comunicare. Fiecare persoana prelucrea-
za zilnic informatii de toate tipurile si se
plaseaza in interiorul unor retele de co-
municare din mediul institutional pentru
a receptiona date, a decide si a-si indeplini
responsabilitatile ce-i revin. In orice insti-
tutie, in special in cele infodocumentare,
toate elementele organizatorice si functi-
onale se bazeaza pe comunicare [5].

Un salt evident denotda expansiunea
studierii culturii si comunicarii in structurile
infodocumentare. Optica pluridisciplinara si
integratoare a interdependentei cultura-co-
municare devine obiect de cercetare. Bibli-
otecile sint preocupate de servicii, de pro-
duse si de fidelizarea utilizatorilor, pe de o
parte, si de imagine, succes si competitivita-
te, pe de altd parte. Corolarul actiunilor este
directionat spre excelenta si calitate, spre
obtinerea unui nume prin persuasiune.

Pentru a sublinia rolul comunicarii
profesionale in promovarea culturii in-
stitutionale la Biblioteca Municipala ,B.P.
Hasdeu” s-a realizat un experiment, care
si-a propus ca scop general examinarea
modelelor de comportament in procesul
comunicarii profesionale. Relatia compor-
tament-comunicare a avut in vizor:

e examinarea procesului de formare a
atitudinilor cu referire la modele de
comportament;

e optimizarea si rationalizarea pro-
cesului de cooperare interdeparta-
mentala si interpersonald;

e balansarea abila intre
personale si profesionale;

e determinarea si eliminarea neinte-
legerilor si divergentelor;

¢ identificarea si exploatarea propice
a oportunitatilor;

e eliminarea tensiunilor prin promo-
varea tolerantei fatd de diversitate;

¢ imbunatatirea performantelor insti-
tutionale.

interesele

Bibliotecarii din trei subdiviziuni si-au
schimbat posturile de munca pe parcursul
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unei luni. La finele saptaminii toti parti-
cipantii la experiment, impreund cu ma-
nagerii superiori si intermediari, discutau
realizarile: cum a decurs sdptamina; ce am
invdtat; ce nu este bine; ce trebuie schim-
bat; ce bariere au fost etc. Optiunea pentru
asemenea varianta a fost conditionata de
pluralitatea grupurilor cu dimensiuni si
nivel de competenta distincte. Alaturi de
aceasta:

e doua departamente aveau relatii
directe cu utilizatorii;

e doua departamente erau implicate
in organizarea si difuzarea resurse-
lor infodocumentare;

e un departament nu era in contact
direct cu utilizatorii;

e un departament nu participa la
tranzactiile informationale.

Tinind cont de caracteristicile date,
managerii superiori si intermediari au
acordat o atentie deosebita situatiei cre-
ate, incercind sa o amelioreze. Grupurile
erau supervizate, aplicindu-se tutoringul.

In cadrul experimentului s-a pus ac-
centul pe:

e sensul comunicarii — descendenta,

ascendenta, laterala, incrucisatg;

e gradul de oficializare - formala, in-
formala;

e maniera de desfasurare - directa,
indirects;

e relatii interindividuale - contact,
competitie, opozitie, conflict;

e relatii intre grupuri - de diferentiere
(dominare, stratificare, individuali-
zare), de integrare, distructive, con-
structive.

Discutiile interpersonale contribuie
semnificativ la schimbadrile de opinii si de
comportament. Comunicarea multipla
[6] in cadrul experimentului a evidentiat
si rolul liderilor — orizontal sau vertical. Li-
derii orizontali au statut social egal cu cel
al grupului din care fac parte, iar cei ver-
ticali au un statut social superior grupului
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influentat. Diferentierea tipologica a lide-
rilor accentueaza gradul de transmitere
a informatiilor. S-a observat ca liderii pe
orizontald comunicd mai mult cu grupul
si in mediul profesional-departamental
unde circuld o cantitate mai mare de in-
formatii. Consumul informational ridicat
asigura un mediu productiv, inovativ, cu
rezultate si impact. Discutiile interperso-
nale contribuie la schimbarile de opinii si
la comportament. Cresterea cuantumului
de comunicare asigura transparentd, echi-
tate si diminuarea situatiilor incerte. Enti-
tatile date mentin echilibrul institutional,
formeaza un nivel crescut de incredere si
ridica nivelul cunoasterii. Relatiile interde-
partamentale sint dependente si de doua
elemente primordiale: cunoastere - incer-
titudine. Cu cit cunoasterea este mai lar-
g4, cu atit incertitudinea este mai redusa.
Promovarea unui mediu de invatare per-
manenta reprezintd un beneficiu pentru
bibliotecar - competenta, performanta si
inovatie. La rindul lor, disonantele produc
schimbari de atitudini, suscitd un feed-
back al comportamentelor in diverse situ-
atii si scot la iveald arsenalul directiilor ce
urmeaza a fi imbunatatite.

Departamentele participante la ex-
periment s-au manifestat printr-un nivel
diferit de inteligenta si creativitate. Subdi-
viziunile puternice tind spre succes, schim-
bare si implicare activa. Aici bibliotecarul
isi construieste relatiile armonizind intere-
sele si nevoile sale cu cultura institutiona-
la. Atitudinea devine cognitiva si afectiva,
impulsionind comportamente motivatio-
nale cu valente multiple: actiuni dinamice
si inedite in vederea realizarii scopurilor.
Cristalizarea atitudinilor asigura membri-
lor echipei o integritate corporatista — in-
telegerea si impartdsirea valorilor in co-
mun, contributia personala la traiectoria
institutionald, participarea la constituirea
sensului si succesului. in comunicare acest
model este cunoscut cu titlul de orchestra,
presupunind, implicind reciprocitate, coe-
renta in gindire si fapta.
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Structurile cu o comunicare verticala
la prima vedere par a fi ideale. Modelele
formalizate implica ordine, corectitudine.
Relatiile ierarhice sint profunde, chiar cu
rezonantd. Accentul se pune mai putin
pe aspectul afectiv, emotiv si comporta-
mental. Auditul actiunilor aproape lipses-
te, deoarece ponderea de supraapreciere
se manifesta decisiv. Conexiunea sus-jos
este mai concentrata si membrii grupului
dat participa mai scazut la procesul deci-
zional. In cazul dat competentele si apti-
tudinile profesionale nu sint apreciate la
justa lor valoare. Poate aparea fenomenul
«pasagerului clandestin” — persoana obti-
ne maximum de beneficii cu efort minim,
iar relatiile sint dezastruoase. Lipsa coo-
perdrii atrage rezultate suboptimale [7].
Informatiile sint asimetrice si subintelese
diferit. Predomina afinitatile pozitive sau
negative, care se manifesta prin simpatie,
antipatie. Comunicarea relationala in acest
caz se asociaza cu organizarea tayloriand
— minimum de interactiuni si informatii,
stabilirea sarcinilor fara a discuta, comu-
nicarea restrinsa intre angajati. Grupurile
date reusesc cel mai bine cind au sarcini
simple. Liderul colecteaza, selecteaza si
transmite informatii. Membrii grupului au
mai putina motivatie pentru munca deoa-
rece nu au puterea de a decide sau opinia
lor nu intotdeauna este salutata. Uneori ei
se claseaza in veriga slaba. Aceasta atmo-
sfera creeaza teren pentru zvonuri, situatii
incerte si nemultumiri.

In cadrul subdiviziunilor s-a observat
existenta relatiilor de afinitate privilegiate
intre anumiti bibliotecari, relatii de opozi-
tie si de respingere. Relatiile de atractie si
de respingere intr-un grup se prezinta in
felul urmator [8]:

e existenta unui lider popular;

e organizarea unei structuri domi-

nante pe linga lider;

o formarea unei diade — persoanele
nu impdrtasesc directiile grupului si
nu au legdtura cu participantii gru-
pului, membrii sint izolati;
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e constituirea unui subgrup - per-
soanele comunica bilateral atit cu
membirii lui, cit si cu cei din grup;

e izolarea unor persoane - persoane-
le au pozitii contradictorii, dar to-
tusi nu sint izolati totalmente si au
legaturi cu grupul.

Acest portret reflectda dinamica gru-
pului, canalele de comunicare si rolurile
persoanelor (liderul, agresivul, criticul, or-
ganizatorul, exigentul, supusul etc.). Dis-
tribuirea statutului din cadrul grupurilor
depinde si de persoana, mai exact de tipul,
stilul de comunicare aplicat. Tranzactiile
informationale au finalitate in corespun-
dere cu convingerile persoanei legate de
sine (sint importante sau nu) si de ceilalti
(ei au valoare sau nu). In acest context, de-
limitam patru pozitii [9]:

(a) egalitate, incredere, stima, respect

pe orizontala si verticala: + +;

(b) lipsa de incredere in raport cu cei-
lalti, complexul de inferioritate, sen-
timentul de nulitate proprie, supu-
nere totala, absenta egalitatii: - +;

(c) complexul de superioritate, dispret
fata de altii, solicitda supunere din
partea celor din jur: + —;

(d) nimeni nu valoreaza nimic, totul
este absurd, lipsa placerii de a trai,
ocolirea dialogului: - -

Atitudinea si pozitia dinamizeaza sau
diminueaza relatiile institutionale, influen-
tind radical echipele si retelele de comu-
nicare. Cuantumul de resurse intelectuale,
comportamentale si psihosociale au un
impact asupra succeselor institutionale.
Aceasta constatare este revelatoare pen-
tru schimbul si distribuirea informatiilor.

In contextul dat au fost reliefate si sti-
lurile de conducere aplicate in cele trei de-
partamente:

e stilul constructiv — axarea pe rezul-
tate, autodezvoltare, predomina
afilierea, adaptabilitatea;

e stilul pasiv / defensiv — evitarea ino-
vatiilor, inactivitate si conservatism,
putere ierarhica;
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e stilul agresiv / defensiv - orientarea
catre sarcina, predominarea perfec-
tiunii si arogantei, detinerea unei
pozitii de opozitie.

In managementul modern relatiile in-
terpersonale ocupa un rol esential. Institu-
tiile tind spre perfectiune, spre vizibilitate
si succes. Pe larg a inceput sa se utilizeze
stiinta socionica, pentru aridicarandamen-
tul corporativ si pentru a stimula formarea
echipelor puternice. Este o stiinta tinara
care studiaza metabolismul informational,
procesul de schimb al informatiilor, inter-
actiunea omului cu lumea inconjuratoa-
re, perceperea de catre om a procesului
de partajare a informatiilor [10]. in cazul
experimentului dat s-au aplicat unele ele-
mente din aceasta stiinta — sociotipurile
bibliotecarilor (metasocionica si psiholo-
gia neurolingvisticd). Psihicul omului se
evidentiaza prin patru perechi reciproce
de caractere [11]: rationalitate - irationa-
litate, extraversiune — introversiune, logica
- eticd, delectare - intuitie.

Grafic aceste perechi pot fi reprezen-
tate in patru blocuri cu 16 combinatii, ai-
doma unui element chimic:

¢ alfa (gindire creativa, lipsa limitelor
de timp, ignorarea regulilor): intui-
tiv-logic extravertit, senzorial-etic
introvertit, etic-senzorial extraver-
tit, logic-intuitiv introvertit;

e beta (activism, responsabilitate pen-
tru fapte, rezistenta in situatii criti-
ce): etic-intuitiv extravertit, logic-
senzorial introvertit, senzorial-logic
extravertit, intuitiv-etic introvertit;

e gamma (realizarea gindurilor, pre-
viziunea activitatilor, independenta
in ginduri si fapte): senzorial-etic
extravertit, intuitiv-logic introvertit,
logic-intuitiv extravertit, etic-senzo-
rial introvertit;

e delta (practicieni, realizarea ideilor
cu durabilitate si impact): logic-
senzorial extravertit, etic-intuitiv
introvertit, intuitiv-etic extravertit,
senzorial-logic introvertit.
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Analiza tranzactionala [12] in dezvol-
tarea institutionala ajuta la testarea cli-
matului psihologic. Prin aplicarea analizei
se descopera potentialul uman, jocurile
interne ale subdiviziunilor prin prisma
atitudinii salariatilor fata de viata, fata de
muncd. In constituirea echipelor pentru
realizarea unor sarcini trebuie de inte-
les aspectele forte si slabe ale psihicului
uman, temperamentul si competentele
necesare. Pozitiile pot fi diverse:

e eu - Rau, tu - Bine: pozitie pasiva,
capacitatea de apreciere a celor din
jur, minimalizarea aportului sau;

e eu-Bine, tu - Bine: pozitie sanatoa-
sd, aprecierea diversitatii, aprofun-
darea increderii, sanse mai multe
de a obtine succese;

e eu - Rau, tu — Rau: pozitie depresi-
v, situatii nepldcute si inutile;

e eu-Bine, tu - Rau: pozitie agresiva,
prevalarea ideilor personale, discri-
minarea celor din jur.

Experimentul reprezintd o configuratie
pe trei niveluri: organizational, relational si
competitiv. Rezultatele au oferit manage-
rilor superiori si intermediari atit informatii
utile pentru identificarea punctelor forte si
slabe ale comunicarii interdepartamenta-
le, cit si perspective de corelare a structurii
interne. Departamentele au avut posibili-
tatea sa se manifeste si sa se promoveze,
sa se identifice prin analiza, sinteza si com-
paratii. Unii bibliotecari au devenit prie-
teni, descoperind interese comune.

Ca finalitate s-a efectuat un diagnostic
al comunicarii interpersonale, testind, la
rindul sau, cultura institutionala. Astfel,

(1) s-a facut o comparatie intre cultura
dorita si cea curents;

(2) s-au analizat resursele pentru asi-
gurarea eficacitatii;

(3) s-au tintit liderii neformali;

(4) s-au determinat stilurile de condu-
cere, retelele de comunicare, tem-
peramentul si aspectul psihomoral
al personalului;
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(5) s-a realizat coeziunea interdeparta-
mentala.

Subliniem, in acest context, concluzii-
le care joaca un rol de prim-plan in imbu-
natatirea climatului institutional si comu-
nicdrii profesionale:

o bibliotecarul are rolul de garant al

valorilor institutionale;

e obtinerea unor rezultate excelen-
te de durata este posibila atit prin
colaborare si comunicare, cit si prin
procese eficiente;

e corectarea erorilor si prevenirea lor
asigura reusita;

e fundamentul juridic (misiunea, vi-
ziunea, valorile, politicile, instruc-
tiunile) este comun pentru toate
compartimentele si personalul in-
stitutiei, dar aplicat diferentiat;

o relatiile interumane genereaza idei
si stimuleaza interesului fata de
nou;

e comunicarearelevainteresele, com-
petentele si abilitatile;

o rezultatele privind performantele
scot in relief necesitatile de formare
profesionala;

¢ munca in echipa devine o conditie
indispensabila pentru invatare si
inovare;

o rolurile institutionale si functionale
sint evidentiate prin comportament
si atitudini;

e setul de norme comportamentale
sint transmise prin interactiuni soci-
ale;
structura informald este influents;
comportamentul angajatilor reflec-
ta valorile si motivatia lor;

e subsistemul informational se divi-
zeaza pe trei niveluri: superior, me-
diu si inferior.

Cercetarea va avea continuitate, apli-
cind abordarile relatiilor sociale afective si
analizind modelele comportamentale prin
intermediul testului sociometric. Sociome-
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tria, fiind stiinta despre relatiile in cadrul
grupului, devine astazi actuala in aplica-
bilitate. Multe institutii, inclusiv structurile
infodocumentare, sint preocupate de vii-
tor, de supravietuire in domeniu. Testul so-
ciometric se bazeaza pe intrebari deschise
privind atractia sau respingerea membrilor
in cadrul grupului. Implementarea acestor
teste ar rezolva problema zvonurilor, con-
flictelor, ar depista nivelul relatiilor printre
membrii grupului. Pe de alta parte, teste-
le vor contribui la formarea unei echipe
puternice in realizarea unor proiecte, vor
extinde nivelul de cunoastere al colegilor.
Inerent si implicit va imbunatati comu-
nicarea intre subdiviziuni, va determina
moralul persoanelor, va stabili rapoartele
ierarhice, liderul formal si neformal.
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