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Structura cursului

Curs 2

Procesul Comunicarii manageriale

Nivele ale comunicarii manageriale

Primul nivel

Al doilea nivel

Al treilea nivel


	
Structura cursului

Curs 4

Procesul comunicarii manageriale

Feedbackul si masurarea eficientei comunicarii manageriale

Erori critice in comunicare

Presupunerea eroare de observare

Abstractizarea


	
Procesul de Comunicare Manageriala

Am devenit prima forma de societate sufocata de comunicare

Mai mult de 75% din timpul unui manager este folosit pentru
comunicare. Gandindu-ne la volumul de informatii pe care un

manager il are de gestionat acest lucru nu pare anormal.

Managerii au de infruntat doua tipuri de probleme:

Sa se gandeasca la ce au de facut in timp - se sorteaza un volum
enorm de informatii

Sa rezolve problemele lucrand cu o diversitate de oameni

Astfel o comunicare manageriala eficienta devine cheia:
planificarii, conducerii, organizarii si controlului resurselor

organizatiei pentru reusita afacerii.


	
Procesul de Comunicare Manageriala

Intelegerea mesajului unui manager este functie de perceptia
angajatului si de interpretarea pe care acesta o da acestui
mesaj.

Procesul devine mai complicat atunci cand se comunica cu un grup
de oameni datorita diversitatii perceptiilor si
interpretarilor.

In procesul de comunicare simboluri precum cuvinte si gesturi
pot compromite mesajul iar intelegerea acestuia depinde de
intelesurile si interpretarile pe care receptorii le dau acestor
simboluri.

Atunci cand transmite un mesaj un manager are in minte clar
intelesul simbolurilor pe care el le asociaza dar la receptor, in
timpul descifrarii mesajului, acestea pot capata alte intelesuri
ceea ce duce la alterarea mesajului.

Procesul este cu atat mai complicat cu cat intelesul dat
simbolurilor se poate modifica nu numai de la persoana la persoana
ci si la aceeasi persoana care a acumulat experienta.


	
Procesul de Comunicare Manageriala

Capitolul acesta studiaza acele aspecte legate de dezvoltarea i
schimbul de simboluri care au legatura cu comunicarea

manageriala si analizeaza factorul uman care poate ajuta sau

din contra poate impiedica intelegerea.

Se va prezenta un model al strategiei de abordare al procesului
de comunicare pe care managerii il folosesc cand dezvolta un

mesaj.

In final se vor prezenta trei greseli critice pe care managerii
trebuie sa le evite atunci cand vor sa realizeze o comunicare

eficienta.


	
Nivele ale comunicarii manageriale

Comunicarea manageriala poate fi gandita ca apare la unul dintre
urmatoarele cinci nivele:

Intrapersonal - observational

Interpersonal

Grup

Organizational

Intercultural

Nici unul nu este mai important decat celelalte.

Comunicare poate aparea la oricare dintre aceste nivele sau la
toate simultan.


	
Nivele ale comunicarii manageriale

Comunicarea intrapersonala se refera la comportamentul
propriu:

Observare

Ascultare

Citire

Aceste activitati au in comun cautarea informatiei ceea ce face
din acest nivel unul foarte important in comunicarea
manageriala,

constituind baza pe care se vor construi deciziile viitoare, se
vor

solutiona problemele aparute.

Al doilea nivel il reprezinta nivelul interpersonal al
comunicarii

La acest nivel doua sau mai multe persoane schimba pareri. Poate
fi un schimb de informatii, poate fi vorba despre feedback, sau pur
si simplu o

discutie de socializare.


	
Nivele ale comunicarii manageriale

Al treilea nivel il reprezinta comunicarea de grup. Cea mai
cunoscuta forma de comunicare manageriala de grup o reprezinta

sedinta meeting-ul care poate fi formala sau informala.

Al patrulea nivel al comunicarii manageriale il reprezinta
comunicarea organizationala.

La acest nivel se opereaza cu retele care fac legatura intre
membrii unei companii sau alte organizatii.

La acest nivel se identifica cum un grup de sarcini este unit
pentru a realiza un proiect.

Nivelul al cincilea nivelul intercultural Realizeaza
interactiunea dintre oameni de culturi diferite. Acest nivel
s-a

dezvoltat mult in ultima perioada datorita tehnologizarii
excesive.

Comunicarea este un comportament la care ne-am angajat de-a
lungul vieii i pe care adesea il dobandim.


	
O abordare strategica

Abordarea strategica a comunicarii manageriale poate fi
comparata cu o ceapa.

Strategia este in miez - esenta cepei.

Trebuie sa trecem de fiecare strat nivel pentru a a ajunge la
miez la esenta.

Stratul cel mai de suprafata pe care il vom examina la ceapa
noastra este reprezentat de contextul cultural si climatul

comunicarii.


	
O abordare strategica

Primul nivel Climatul comunicarii Primul nivel este nivelul
climatului in care se desfasoara comunicarea

si a contextului cultural.

Climatul comunicarii Daca in trecut comunicarea s-a desfasurat
in anumite conditii -- in

conditii de incredere si deschidere a unuia fata de celalalt sau
din contra, in conditii de inchidere si de suspiciune toate acestea
au un efect cumulativ.

Un climat de incredere si deschidere duce intotdeauna la o
comunicare eficienta si eficace in organizatie.

Deschiderea creaza incredere ceaa ce duce la usurinta si
eficienta comunicarii.

Evenimentele majore dintr-o organizatie pot afecta climatul in
care se desfasoara comunicarea.


	
O abordare strategica

Primul nivel Climatul si contextul cultural al comunicarii

Strategie de comunicare

Cultura

Cultura

Climat Climat


	
O abordare strategica

Primul nivel Climatul comunicarii

Exemplu: in timpul unei crize financiare o companie in care
exista un climat de incredere si deschidere.

Daca se reduce semnificativ fluxul de informatii dinspre manager
spre angajati, ceea ce duce la anxietatea acestora, la nasterea de
conflicte interne, la zvonuri care incearca sa acopere lipsa de
informative si in final la crearea unui climat de neincredere si
inchidere, se ajunge la scaderea productivitatii.

Pe de alta parte succesul duce la succes. Un climat pozitiv,
deschis duce la o comunicare eficienta la usurinta in
comunicare,

ceea ce inseamna oameni deschisi si implicit productivitate
crescuta.

Un climat pozitiv este fragil. Orice insucces sau eroare poate
crea un climat negativ putin prielnic comunicarii.

De aceea managerii trebuie sa incerce sa nu faca erori de
comunicare care sunt generatoare de climate negative.


	
O abordare strategica

Primul nivel Contextul cultural

Cultura este liantul social care tine uniti toti membrii unei
organizatii prin valori comune, simboluri comune si idei sociale
comune.

Cultura ramane undeva sub pragul de constientizare deoarece
implica asumarea de ipoteze asupra modului in care cineva trebuie
sa gandeasca, sa simta, sa perceapa.

Dar cultura este omniprezenta.

La un nivel extins national cultura determina modul in care
comunicam.

Nu numai limba difera de la o natiune la alta.

Cultura organizational influenteaza modul in care managerii
comunica. In unele organizatii modalitatea de comunicare poate
impune folosirea e-mailului

pentru orice cerere sau sugestie pe cand in altele comunicarea
orala fiind suficienta in astfel de cazuri.


	
O abordare strategica

Primul nivel Contextul cultural

Cultura organizational afecteaza mai mult decat preferinta
pentru un anumit canal de comunicare. Cultura organizational
regasita in amenajarea spatiului unei companii poate fi o bariera
in calea comunicarii sau din contra poate crea un climat propice
comunicarii. Un spatiu deschis cu multe locuri unde se poate sta,
cu mancare si bautura

poate insemna o invitatie la dialog la socializare la
deschidere.

O analiza a culturii organizationale nu va da un raspuns
definitive dar poate creea o idee gnerala asupra valorilor
acceptate de aceasta. Aceste valori trebuie sa fie legate de
comunicare. Daca cultura organizational vede in independenta o
valoare atunci persuasiunea

este de folosita in detrimentul rugamintii.

Daca formalitatile reprezinta o valoare atunci se va folosi un
formular tipizat mai bine decat un telefon.

Cultura si climatul genereaza tipare de comunicare de aceea
reprezinta nivelul stratul exterior.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel

Al doilea nivel contine trei variabile importante ale
comunicarii manageriale:

emitatorul

receptorul

motivul comunicarii

Relatia intre aceste variabile este una circulara, modificarea
uneia dintre ele duce automat la modificari ale celorlalte
doua.

Pentru a simplifica discutia vom considera managerul ca emitator
al mesajului.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv Cultura

Strategie de comunicare

Cultura

Climat Climat

emitator

receptorr

scop


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Emitatorul Managerul va cripta mesajul in functie de experienta
si personalitatea sa.

Managerii trebuie sa fie capabili sa isi auto-analizeze
tiparele, referintele si preferintele in comunicare si sa determine
modul in care acestea influenteaza mesajul pe care vor sa il
formuleze.

Autocontrolul este o conditie necesara a unei comunicari
reusite.

Exemplu: Ce strategie este eficienta cand se fac presiuni asupra
unui grup de lucru pentru a accepta o procedura nou?

Date despre manager: este o persoana care se impune mult mai
usor in fata unei singure persoane decat a unui grup, are probleme
cu exprimarea corecta din punct de vedere gramatical dar isi
gaseste foarte usor cuvintele, este un foarte bun ascultator si are
in companie o pozitie cheie care determina sa fie persoana de
decizie in multe probleme.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv Receptorul
Managerul trebuie sa isi adapteze strategia functie de receptor
pentru

ca mesajul sau sa fie eficient si efectiv

Sunt cateva caracteristici ale receptorului care trebuie
considerate cand se formuleaza un mesaj: Relatia personala a
emitatorului cu receptorului Pozitia receptorului in organizatie
Interesul receptorului fata de mesaj Influenta pe care mesajul o
poate avea asupra receptorului Cunostintele receptorului fata de
subiect Abilitatile de comunicare ale receptorului

Toate aceste elemente pot crea distorsiuni ale mesajului
cunoscute sub numele de zgomot intern.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Receptorul

Relatia personala a emitatorului cu receptorului

O relatie prietenoasa si toleranta in care neintelegerea de
prima data a mesajului este admisa duce la o strategie care
necesita timp redus de

gandire si concentrare

O relatie ostila sau o relatie neutra duce la o strategie care
necesita timp de gandire si concentrare, analiza posibilitatilor de
abordare, pregatire

excesiva.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Receptorul

Pozitia receptorului in organizatie Diferenta de pozitie intre
receptor si emitator merita atentie. Pozitia in ierarhie este

cea care poate cere folosirea unor obiceiuri sau traditii in
comunicare.

Exemplu: anumitor persoane necesita adresare folosind titlul de
Domn sau Doamna, Doctor sau Director aceasta pentru a evita
ofensarea receptorului.

Limbajul nonverbal trebuie de asemeni adaptat situatiei. Mesajul
trebuie transmis in picioare daca se adreseaza unei persoane de
rang inalt si intr-o pozitie cat mai relaxata daca este transmis
unui receptor aflat pe o aceeasi pozitie ierarhica sau o pozitie
inferioara.

Diferenta de statut duce la interpretarea diferita a
simbolurilor atasate mesajului. Exemplu: daca managerul se
adreseaza cu replica Poti sa imi acorzi cateva minute? Aceasta
afirmatie pate fi interpretata ca o cerere pentru o persoana cu un
statut inferior si ca o simpla cerere de un coleg.

Tonul vocii este un alt element de care trebuie sa se tina
seama.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Receptorul

Interesul receptorului fata de mesaj

Cand vorbim de acest tip de zgomot ca manager trebuie sa avem in
vedere alte provocari stretegice.

Atunci cand mesajul este destinat unui subaltern, tehnici de
persuasiune pot fi folosite chiar daca scopul mesajului este doar
de a informa

Gradul de interes poate afecta obiectivul de comunicare de aceea
managerul trebuie sa adapteze natura mesajului pentru a fi incadrat
in

raza de interes a receptorului.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Receptorul

Influenta emotionala pe care mesajul o poate avea asupra
receptorului

Starea emotionala in care se afla receptorul poate afecta
mesajul.

Un receptor aflat intr-o stare emotionala precara are nevoie de
o alta abordare strategica fata de unul foarte relaxat.

Daca receptorul este iritat, trebuie intai rezolvata starea sa
psihica si abia apoi comunicat mesajul.

Starea emotionala pe care mesajul o poate declansa trebuie sa se
constituie ca un factor ce modifica strategia de transmitere a unui
mesaj


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Receptorul

Cunostintele receptorului fata de subiect

Jargonul tehnic poate fi folosit intr-un mesaj doar daca
receptorul este familiar cu acesta.

Asumarea cunostintelor receptorului poate duce la o intelegere
total eronata a mesajului.

Dar o subestimare a cunostintelor receptorului poate duce la
insultarea acestuia si la crearea unui climat negativ in
organizatie.

Nivelul de cunostinte trebuie intai testat si abia dupa aceea
trebuie aleasan modalitatea de transmitere a mesajului.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Receptorul

Abilitatile de comunicare ale receptorului

Atat receptorul cat si emitatorul trebuie sa fie comunicatori
competenti

Obligatia managerului in cazul in care observa problem de
comunicare, este aceea de a acorda asistenta si de a adapta
permanent strategia sa de

comunicare la nivelul receptorului pentru a asigura buna
intelegere a

mesajului.

In concluzie managerul trebuie sa aiba in vedere toate aceste
caracteristici inainte de a incepe o comunicare. Cunoasterea

audientei este o latura importanta a unei comunicari
eficiente.


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Obiectivul mesajului

Fara o analiza a scopului pentru care un mesaj este formulat
acesta poate devein o pierdere de timp.

Sunt patru categorii de motive pentru care un manager alege sa
comunice:

Prima categorie: un simplu act de comunicare cu un coleg nu
trebuie confundat cu socializarea. O discutie intre colegi nu este
un act

de socializare. In acest caz managerul trebuie sa evite o astfel
de

confuzie care poate duce la inducerea in eroare a
receptorului.

A doua categorie: comunicare prin care se prezinta informatii
informarea


	
O abordare strategica

Al doilea nivel receptor, emitator, obiectiv

Obiectivul mesajului A treia categorie: comunicare prin care se
doreste strangerea de

informatii. Nu toti managerii fac distinctie clara intre
strangerea si oferirea de informatii si multi transforma acest
lucru intr-o discutie in care ofera informatii pentru a primi.
Aceasta este o atitudine de evitat.

A patra categorie: comunicare pentru a convinge. Cei care fac
din persuasiune un obiectiv trebuie sa abordeze o anumita
strategie. Este strategia rational logic buna sau trebuie stabilita
o strategie emotionala? Deoarece obiectivele comunicarii pot fi
multiple alegerea uneia sau alteia dintre strategii poate fi
dificila.

In general scopul mesajului determina strategia abordata in
comunicare. Adevaratii comunicatori sunt permanent constienti de
obiectivele lor.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Pentru a alege cea mai eficienta forma de comunicare un manager
trebuie sa mai evalueze patru elemente care formeaza cel de al
treilea nivel:

Continutul specific al mesajului

Canalul de comunicare

Mediul fizic in care mesajul este transmis

Perioada de timp in care se desfasoara comunicarea

In figura este prezentat modelul complet al strategiei de
comunicare manageriala. Aceste patru elemente apar pe stratul cel
mai de jos pentru ca ele depind de fiecare dintre elementele din
straturile anterioare.

Pentru usurinta vom considera fiecare element in parte, dar
mentionez ca un manager trebuie sa tina cont si de interactiunea
lor pentru alegerea unei strategii eficiente.

Neglijarea unui singur element poate duce la o comunicare
ineficienta.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Strategie de comunicare

Cultura

Climat Climat

emitator

receptorr

scop

Cultura

continut

canal

timp

mediu


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Continutul mesajului

Sunt patru aspecte fundamentale care definesc continutul unui
mesaj: Prima aspect receptorul va reception mesajul ca fiind
pozitiv, negativ sau neutru?

Daca mesajul este pozitiv strategia optima impune prezentarea
stirii bune chiar la inceputul mesajului.

Pentru un mesaj negativ mesajul trebuie sa contina o parte
neutra de inceput si abia apoi stirea negativa

Pentru a determina natura mesajului trebuie avuta in vedere
perspectiva receptorului.

Al doilea aspect: mesajul este in aceeasi categorie cu faptele
sau cu opiniile din organizatie?

Un fapt poate fi stabilit cu informatii clare dar o opinie se
bazeaza intotdeauna pe presupuneri. Managerul trebuie sa isi supuna
mesajul unei analize critice si sa se asigure ca ceea ce prezinta
este strategic eficient. Daca se prezinta o opinie ca fapt atunci
audienta poate fi deceptionata.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Continutul mesajului

Al treilea aspect: in ce masura poate fi mesajul important
pentru receptor?

Daca mesajul este important pentru manager si nu pentru
receptor, atunci strategia optima prevede folosirea de tehnici de
captare a

atentiei. Astfel mesajul va fi structurat dupa nevoile
receptorului si nu

dupa cele a emitatorului. Managerul trebuie sa construiasca un
mesaj

care sa aiba importanta pentru receptor si sa integreze
informatia in

acest mesaj

Exemplu: daca anuntul stipuleaza o intalnire a angajatilor la
ora 2:00 s-ar putea sa nu trezeasca interesul, dar daca se
precizeaza ca pe ordinea

de zi figureaza o marire a salariilor atentia va fi captata


	
O abordare strategica

Al treilea nivel Continutul mesajului Un ultim aspect pentru
cine mesajul este controversat?

Un mesaj controversat impune cuvinte neutre care sa reduca
starea emotionala

In asemenea conditii mesaje care sa contina: desigur, realizati
ca.. Toti ceilalti cred ca.. Va dati seama ca . Trebuie sa
intelegeti ca

pot crea stari de tensiune

O comunicare manageriala eficienta trebuie sa se bazeze pe o
analiza a acestor factori. Acestia trebuie considerati in acelasi
timp cu factorii de pe celelalte nivele deoarece toti influenteaza
strategia de comunicare.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Canalul de comunicare

Datorita tehnologiei avansate si aparitiei unor noi canale de
comunicare, alegerea modalitatii cele mai eficiente de
transmitere

devine o alegere complicata.

Obisnuinta este un alt element care complica alegerea. Managerii
folosesc canale de comunicare pe care ei le considera confortabile
si le

folosesc chiar daca nu sunt cele mai eficiente.

Alegerea canalului de transmiesie depinde de natura
mesajului.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Canalul de comunicare

Comunicarea orala este mai convingatoare decat cea scrisa.

Telefonul este rapid dar nu poate fi arhivat si pastrat ca
dovada.

Atunci cand feedbackul se da direct se poate folosi si limbajul
nonverbal ceea ce ajuta la formularea mesajului.

Este dificil sa afirmi ca un canal este mai bun decat
celalalt.

Atunci problema devine una de minimizare de costuri si
maximalizare a eficientei comuniucarii.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Canalul de comunicare Canale de comunicare Informale Formale

Oral Contact personal

Interviu sau consiliere

Telecomunicare

Informarea angajati

Sedinte de lucru

Sistemul de adresare publica

Conferinte

Ordine si instructiuni

Pregatire - briefing

Scris Mesaje

Informare zilnica

E-mail

Manualul procedurilor din

companie

Intranetul companiei

Rapoarte ale companiei

Websit-ul companiei

Oral si scris Contact fata-in-fata intre superior

si subordonat cand sunt

schimbate documente scrise

Rapoarte de companie si

prezentare de date

Vizual Televiziune cu circuit inchis

Prezentari video

Legaturi via satelit

Prezentari video


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Canalul de comunicare

Alegerea devine mai complicate daca audienta este formata
dintr-o singura persoana sau dintr-un grup de persoane.

O singura persoane permite adaptarea mesajului pe cand
comunicarea catre grup este mai ieftina.

Pentru o comunicare de persuasiune este important sa se
stabileasca nivelul comunicarii: grup sau personal.

Ca manager trebuie sa pui in balanta costurile cu timpul si cu
eficienta comunicarii.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Mediul fizic

Mediul fizic in care are loc comunicare joaca un rol major in
eficienta sa. Spatiul fizic este cel care genereaza zgomote
externe.

Cand se analizeaza mediul fizic in care se desfasoara
comunicarea sunt importante raspunsurile la urmatoarele
intrebari:

Este o situatie privata sau publica?

Este necesar un cadru formal sau informal?

Care este distanta fizica intre receptor si emitator?

Este un cadru familiar sau necunoscut?

Raspunsul la fiecare dintre aceste intrebari afecteaza strategia
aleasa pentru comunicare.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Mediul fizic

Intimitatea

Un mesaj de felicitare este adecvat pentru un loc public pe cand
o intrebare sensibila trebuie adresata intr-un loc intim.

Exemplu: poate fi discutata performanta unei echipe cu fiecare
membru al echipei in parte sau poate fi purtata o discutie de grup
in public?

O abordare simplista a lucrurilor era deviza folosita de
manageri: felicita in public, pedepseste in particular. Dar aceasta
abordare are partile ei

negative. Felicitarile in public dau nastere la concepte de
genul: oamenii

sefului ceea ce duce la scindarea echipei. Primul nivel ne
sugereaza sa

avem permanent in vedere cultura si climatul, conditie de care
trebuie sa

tinem seama atunci cand alegem strategia de comunicare.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Mediul fizic

Formalitatea formalitatea cadrului afecteaza nu doar mesajul ci
si respunsul la acesta. Feedbackul este dificil de obtinut intr-un
cadru formal

si mult mai eficient intr-unul informal.

Un cadru formal este un cadru propice unor prezentari, dar
feedbacul este mult mai dificil de obtinut intr-un asemenea cadru,
comunicarea fiind mult mai

dificila, adresarea de intrebari este mai greu de realizat.

Un alt aspect al cadrelor oficiale este restrangerea comunicarii
nonverbale, oamenii in aceasta situatie fiind mult mai rezervati
ceea ce face ca feedback-ul

lor sa fie mult mai greu de citit.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel Mediul fizic Distanta fizica O a treia
variabila o constituie distanta fizica intre

emitator si receptor. In comunicarea orala, cu cat apropierea
dintre emitator si receptor este mai mare cu atat este mai
eficienta folosirea tonalitatii si a limbajului nonverbal.

Proximitatea face mesajul mai convingator. In cazul comunicarii
scrise distanta face mai greu de receptat un

feedback. Cu cat distanta creste cu atat comprehensivitatea
feedback-ului scade,

Distanta face persuasiunea mai dificila prin imposibilitatea de
a aduce argumente imediat.

Este la latitudinea managerului daca asteapta o intalnire
fata-in-fata sau daca eforturile de persuasiune sunt facute la
distanta pentru a economisi timp.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Mediul fizic

Familiaritatea ultima variabila familiaritatea locului in care
are loc procesul de comunicare manageriala.

Acest concept trebuie studiat atat din punctual de vedere al
managerului cat si cel al receptorului.

Un mediu familiar permite relaxare. Un mediu mai putin cunoscut
impune anticiparea unor bariere ce pot aparea in calea
comunicarii.

In concluzie un manager trebuie sa analizeze din punct de vedere
strategic intimitatea, formalitatea, distanta si familiaritatea
locului in care are loc

discutia.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Timpul Afecteaza toate elementele procesului de conducere.

Timpul inseamna bani

Managerul este acela care trebuie permanent sa fie constient de
timpul cheltuit pentru a pregati un proces de comunicare si de
timpul cheltuit pentru comunicarea efectiva.

Pentru a putea calcula eficienta din punct de vedere cost si
comunicare trebuie luat in considerare atat timpul cheltuit de
manager cat sic el cheltuit de angajat in procesul de
comunicare.

Exemplu: daca la inceput o sedinta pare eficienta din punct de
vedere al comunicarii schimbului de informatii mijlocit de aceasta,
din punct de vedere al costurilor datorate timpului pierdut
eficienta sa scade simtitor.


	
O abordare strategica

Al treilea nivel

Timpul Totodata timpul inseamna putere si statut.

Un personaj cu un program incarcat va fi mereu considerat un
personaj important.

Traim intr-o societate in care statusul este dat de impul de
asteptare.

Momentul comunicarii este de asemeni un punct important de
discutie.

Modalitatea de comunicare eficienta si normala la un moment dat
poate fi total ineficienta si anormala la un alt moment.

Exemplu: dupa o sedinta lunga este total neadecvat sa incerci sa
abordezi un subiect dur cu cineva inainte de a participa la o
sedinta.

Este total inadecvat daca vrei un feedback rapid sa trimiti o
cerere vineri dupa ora 16:00.


	
O abordare strategica

Feedback-ul si masurarea eficientei comunicarii manageriale

Aceste doua concept: feedback si masurarea eficientei
comunicarii sunt parte integranta a strategiei de comunicare
manageriala.

Nu sunt incluse in model ele fiind variabile universale.

Prezenta lor este inerenta in fiecare variabila discutata la
capitolul anterior si nu pot fi separate.


	
O abordare strategica

Feedback-ul si masurarea eficientei comunicarii manageriale

Feedback-ul este important din doua puncte de vedere:

Trebuie obtinut permanent pentru a determina ce schimbari
trebuie aduse strategiei generale de comunicare

Exemplu: managerul constata ca un memo care informa despre o
procedura noua a primit mult prea multe intrebari drept
raspuns.

Reactia imediata?

Feedback-ul trebuie obtinut chiar daca nu mai poate duce la
schimbarea strategiei de comunicare aleasa pentru etapa
respectiva,

Exemplu: o agentie de publicitate trimite propuneri pentru un ad
de presa. Atunci cand exista deja un contract semnat exista
obiceiul de a nu mai

analiza eficienta celorlalte propuneri.


	
O abordare strategica

Feedback-ul si masurarea eficientei comunicarii manageriale

Obtinerea unui feedback si masurarea eficientei procesului de
comunicare manageriala pot fi foarte greu de realizat.

Exemplu: munca in asigurari cu agenti de vanzari intansi pe o
arie larga.

Comunicarea manageriala este atat de interconectata cu alti
factori incat este foarte greu sa poti masura efectivitatea
eficienta sa


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Procesul de comunicare manageriala depinde foarte mult de
personalitatea celor implicati si de mediul in care acestia isi
desfasoara

activitatea. Acest proces creaza o interactiune dinamica si asa
cum

modelul anterior o arata aceasta interactiune nu este una
perfecta.

Chiar si atunci cand oamenii comunica ceea ce este real, ei
comunica de fapt ceea ce cred ei ca este real. Nu exista o
corespondenta perfecta

intre ceea ce este adevarat si ceea ce mintea noastra in urma
filtrelor

proprii crede ca este adevarat. Aceasta nepotrivire se manifesta
in ceea

ce o persoana considera a fi comunicarea realitatii catre
lume.


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Aceste erori critice dar comune sunt datorate problemelor
filtrelor noastre mentale:

Presupunerea

Eroarea de observatie

Esecul in evaluarea realitatilor


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Presupunerea Apare atunci cand acceptam ceva ca adevarat fara sa
cerem dovezi.

Presupunerea apare permanent. Exemplu: Presupunem ca mancarea pe
care o mancam de la restaurant nu

este toxica, presupunem ca tavanul salii de curs nu se va
prabusi, si informatiile primate de la profesori sunt
adevarate.

Presupunerea este esentiala si normala atunci cand vorbim
despre: Analiza materialelor

Rezolvarea problemelor

Planificare

Este presupunerea precisa si sigura?


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala Presupunerea

In multe cazuri trebuie facut un calcul de risc. In care punct
este necesara o asigurare?

In strategia de comunicare aceasta intrebare trebuie sa apara
permanent pentru o comunicare eficienta. O comunicare eficienta nu
se bazeaza pe presupuneri deoarece aceasta poate duce la
neintelegerea mesajului.

Exemplu: Directorul de calitate constata ca Dorel este foarte
constiincios. Ramane dupa program cel putin jumatate de ora pentru
a isi revizui munca.

Directorul este atat de incantat incat scrie departamentului de
resurse umane o scrisoare de recomandare. Apoi managerul descopera
ca de fapt Dorel nu era capabil sa isi execute munca fara erori in
timp si de aceea avea nevoie de timp suplimentar.

Asadar inainte de orice presupunere, managerul ntrebuie sa
cerceteze faptele si sa evalueze riscurile. Dupa acest lucru a fost
facut comunicarea manageriala trebuie sa faca diferentierea intre
fapt si presupunere.


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Presupunerea

O formulare de genul: Vad ca am primit un transport de materiale
este un fapt.

O formulare de genul: In opinia mea .sau eu presupun ca sunt
presupuneri clare care ajuta la a face diferenta.

Este o cale eficienta chiar si pentru manageri de a sublinia
clar in mintea lor cand au facut o presupunere sic and au
verificat.


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Greseala de a discrimina Este greseala de a percepe si comunica
diferente semnificative intre

persoane sau schimbari de situatie. Aceasta greseala de a
diferentia sau de a face distinctie clara poate duce la neglijarea
diferentelor si la accentuarea similitudinilor. Acest fenomen
studiat de William Harney a fost numit dorinta de a clasifica

Multi dintre noi avem o inclinitatie pentru a categorisi si
pentru a clasifica.

Aceasta dorinta de a categorisi poate duce la creerea de
stereotipuri, de tipare.

Aceasta etichetare poate duce la erori majore.

Exemplu: la un interviu managerul eticheteaza pe toti cei care
au terminat o anumita scoala si nu mai este atat de interest sa
asculte ce au de spus.


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Greseala de a discrimina

Etichetari de acest gen pot duce la greseli grave. Greseala este
cu atat mai mare cu cat cei care fac astfel de categorisi nu sunt
constienti de

ele.

Pentru evitarea acestor greseli Harney propune doua cai de
rezolvare:

Prima este aceea de a dezvolta premise unicitatii ca o premiza a
abordarii problemelor noi. Nu exista doau lucruri perfect identice
deci trebuie

cautate diferentele.

A doua tehnica este aceea de a indexa evaluarile. Adica fiecare
persoana, lucru, fapt sa fie clasificate dupa elementul lor de
unicitate.

Acest lucru poate duce la concluzia ca fiecare este unic si ca
efect va duce la cresterea acuitatii in stabilirea
diferentelor.


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Greseala de a discrimina Polarizarea este o forma speciala de
discriminare care implica o

gandire de tipul ori-ori.

Unele situatii sunt segmentate clar si are aplicabilitate
principiul ori-ori

Exemplu: angajatii sun tori prezenti ori absenti.

Unele situatiii sunt greu de incadrat intr-o categorie: un
produs nu poate fi ori bun ori rau, o persoana nu poate munci ori
repede ori incet.

Polarizarea apare in momentul in care se face o segmentare
tragand o linie de demarcare pe centru.

Exemplu: cineva poate poate crede ca are succes sau nu in munca
sa si ca nu exista cale de mijloc.


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Greseala de a discrimina

Cand managerii sunt pusi intr-o astfel de situatie de genul
ori-oritrebuie sa precizeze diferentele clare intre cele doua
extremitati.

Evaluarea rupta de context este o alta discriminare. Atunci cand
se neaga posibilitatea ca o persoana, o situatie, un loc sa se
schimbe.

Deoarece totul in lume se schimba evaluarea nu poate ramane
static.

Evaluarea statica apare la o perceptive eronata a lumii si poate
duce la greseli majore de comunicare.

Cheia este sa consideram totul in schimbare.

Pentru a evita astfel de greseli se poate pune o simpla
intrebare:Ce tipar am aplicat acestei probleme?


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Procesul de abstarctizare si procesul de cunoastere generala
Procesul de generalizare -- Presupunerea ca audienta ar trebui
sa

cunoasca absolut totul despre un subiect discutat.

Haney spune ca acest proces se datoreza unor credinte gresite:
Este posibil sa stii si sa spui totul despre un subiect

Tot ceea ce spun (scriu, gandesc) include tot ceea ce este
important despre subiect.

Procesul este favorizat de abstractizare.

Abstarctizarea este procesul de concentrare asupra unor detalii
si de omitere a altora.

Atunci cand comunicam selectam cateva detalii si omitem altele.
In timpul comunicarii acest process poate duce la influentarea
mesajului, deoarece ascultatorii nu sunt constienti ca unele
detalii au fost scoase.


	
O abordare strategica

Erori critice in comunicarea manageriala

Procesul de abstarctizare si procesul de generalizare Tot ceea
ce facem include abstractizarea. De aceea este important de
vazut

gradul in care un subiect a fost abstractizat. Daca acest lucru
se cunoaste atunci mesajul poate fi formulat folosind diferite
formule:

din cate cunosc pana in present ..

conform informatiilor pe care le detin ..

urmatoarele informatii le consider esentiale pentru a fi
transmise ..

Atunci cand doriti sa fiti siguri ca nu a fost comisa o astfel
de eroare adresati o intrebare de genulce informatii au fost
omise?

Daca toate aceste erori apar la nivelul comunicarii intra- sau
inter-personale atunci greselile au o arie destul de redus.
Procesele se complica cand discutam de celelalte nivele.


	
Sumar

Comunicarea manageriala intervine la toate cele 5 nivele:

Intrapersonal observational

Interpersonal

Grup

Organizational

Intercultural


	
Sumar

Modelul de comunicare manageriala strategica ajuta managerii la
diminuarea erorilor in situatii critice

Variabilele comunicarii manageriale au fost prezentate pe
nivele:

Nivelul 1 contextul cultural (gradul de civilizatie si de
cunoastere) si climatul

Nivelul 2 emitatorul, receptorul si obiectivul mesajului

Nivelul 3 continutul mesajului, canalul de transmitere, mediul
si timpul


	
Sumar

Modelul de comunicare manageriala

Strategie de comunicare

Cultura

Climat Climat

emitator

receptor

scop

Cultura

continut

canal

timp

mediu
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