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Abstract. In the context of current changes, we see a need to rebuild the organizational
culture in order to achieve effective communication and adapt to such changes. New technologies
are changing the way we communicate not only at the top of the organization but at all levels. The
advantages of today's new information technologies are obvious: the speed of communication
increases, it tends towards a common vision regardless of the geographical location, the access to
information is practically unlimited, etc. Online communication is simpler, more comfortable and
offers opportunities to think better before expressing yourself.
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Actualmente in Republica Moldova ne aflam in stare de urgenta - o declaratie guvernamentala
care modifica functionarea normalda a anumitor institutii legislative, executive etc. Asemenea
declaratii au loc de obicei in timpul, pandemiilor, dezastrelor naturale etc. Astfel de declaratii ii
avertizeaza pe cetdteni sa isi schimbe comportamentul normal si ordoneaza agentiilor
QUVernamentale si pund in aplicare planuri de urgentd. In contextul stirii de urgentd constatim o
nevoie de a se adapta la schimbarile actuale si a reconstrui cultura organizationala pentru a
realiza o comunicare eficienta.

Evolutia si perfectionarea mijloacelor de comunicare umana au adus la dezvoltarea
comunicarii digitale si comunicarii in retele sociale, fapt ce la randul sdu, au remodelat lumea,
creandu-ne conditii de existentd concomitenta intr-0 lume offline dar si intr-o lume online.
Abilitatile comunicarii virtuale au adus la conectarea oamenilor intr-o retea de comunicare
virtuala.

Noile tehnologii schimba modul de comunicare nu numai la varful organizatiei ci la toate
nivelele lor. Avantajele noilor tehnologii informationale de azi sunt evidente: creste viteza de
comunicare, se tinde spre o viziune comund indiferent de localizarea geografica, accesul la
informare este practic nelimitat, etc. Totodata s-au conturat si anumite schimbari cu impact in
comunicarea organizationala, care merita a cercetare speciala.

Comunicarea fata-in-fata sau directa este acel model al comunicérii care se realizeaza in mod
direct intre participanti, fard a fi necesara intervenfia unor mijloace tehnologice de mediere.
Principale diferente dintre comunicarea fata-in-fata si cea mediata de computer sau virtuala sunt
practic nelimitate, prezenta mijloacelor ce asigurd medierea si anonimatul etc. Presupumen ca cu
cat mai estinsad in timp este comunicarea mediatd de computer cu atat mai pronuntat este efectul
cumulativ al absentei in comunicare contextului social, indiciilor nonverbale si interactiunii
individuale a membrilor grupului.
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Contextul social permite unui membru al grupului sa simtd prezenta, implicare in comunicare

si interactiunea colegilor grupului. Prezenta asociatd a grupului in mediul comunicarii extinde
canale de comunicare disponibile pentru a transmite informatii mai bogate.

Indicii verbali, expresiile faciale, privirea, postura, proximitate fizica, etc. pot modifica

relevanta, importanta si continutul mesajului, totodatd lipsa de repere sociale contextuale in

comunicarea mediatd de computer, dupa opinia Siegel et al., duce la cresterea tonului negativ,
asertivitate scazuta si depersonalizare a comunicarii. [7].

In comparatie celor doud tipuri de comunicare directa si cea mediatd de computer sau virtuala

se pot regasi urmatoarele caracteristici precum(7]:

Descresterea coeziunii grupului. Se cunosc trei componente ale coeziunii care au tendinta de
descrestere in cadrul comunicarii mediate/online:
atractie interpersonald, care este mai slaba datorita contactului depersonalizat;
mandria grupului, care poate exista Tntr-un grup stabil, cu experientad de activitate, care a
interactionat cu success in trecut;
task commitment, interesul in sarcind, ce consolideaza loialitatea si implicatia membrilor
grupului Tn proces de realizare a acesteia.
Dezechilibrarea statusurilor si autoritatii In interactiunea face-to-face existd anumite indici
verbali precum postura, limbajul, modul de exprimare al ideilor, tonalitatea si intonatia,
gestica, contactul vizual, etc care pot semnifica statusul persoanei ca membru grupului. Tn
comunicarea mediatd se pare ca statusul devine putin difuz, se egalizeaza sau poate fi inversat
gratie nivelulu de performantd digitald sau invers, competentei insuficiente in tehnologii
informationale. Datoritd dezinhibitiilor sociale date de tehnologie statusul si autoritatea
administrativd poate fi mai putin evidente. Totodatd, organizarea ierarhicd in grup poate fi
necesard pentru eficienta sa in sarcind, astfel Incat daca aceasta ierarhie se pierde in
comunicarea mediata de computer pot aparea diverse dificultati in procesul indeplinirii
sarcinilor, de ex. managementul activitatilor diferite in volum si complexitate in dependenta de
nivelul formarii competentelor digitale la unii membrii echipei.
Nerespectarea normelor etice de comportament. Comunicarea mediatd poate creste
comportamentele atat dezirabile cat si indezirabile. Cele indezirabile pot aparea datorita
frustrarii, confuziei, dezindividualizarii, lipsei sentimentului de importanta in sarcina, etc.
Dificultdti in interpretarea mesajului. Comunicarea mediatd se caracterizeaza prin semantica
si stilisticd specificd, acceptatd de utilizatorii cu experientd si poate aduce confuzie prin
interpretari gresite ale mesajelor transmise celor mai putin implicati. Pierzandu-se elemente
din contactul direct, se pot creea situatii si neintelegeri care scad eficienta si satisfactia
comunicarii Tn grup.

Calitatea transmiterii mesajului in cadrul comunicarii depinde de mai multe variabile.
Dintre acestea amintim [7]:
Canalul de comunicare care se alege potrivit pentru o anumita sarcina/activitate, prin care se
realizeaza comunicarea: telefon, mail, convorbire fati-in-fata, letricd/hartie, etc.;
Structura comunicarii - o comunicare cu o structura slaba se intalneste in conditii de
anonimitate sau distractie, relaxare. O comunicare cu o structura maximald este supusa
controlului, severitatii, se poate intdlni in convorbirea dintre un subaltern cu superiorul sau;
Agentii de mediu - sunt factorii care permit sau restrang utilizarea tehnologiei (spre exemplu,
viteza de internet poate incuraja sau limita folosirea web-ului).
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* Satisfactia - se refera la orientarea catre realizarea scopului, adaptarea la un mediu in continua

dezvoltare si schimbare. [9].

Satisfactie in muncad este o stare emotivd pozitiva care rezultid din opinia personald a
angajatului asupra muncii sale sau climatului de muncd, o stare de echilibru la care ajunge
individul in momentul in care raspunde complet unor nevoi, sau asteptari constiente sau
inconstiente. [3]. Satisfactia la locul de munca este sentimentul de realizare si success pe care il
traieste angajatul la locul de munca. Satisfactia in cadrul grupului depinde de trei factori importanti
comunicarea in grup;
activitatea de luare a deciziei;
tipul de conducere.

Deoarece acesti factori diferda in grupurile virtuale si cele fata-in-fata, respectiv media
satisfactiei membrilor din aceste grupuri va inregistra o anumitd diversitate. S-au realizat
numeroase cercetari cu privire la nivelurile satisfactiei diverselor grupuri, insa se inregistreaza
dificultati privind stabilirea unui criteriu universal care defineste satisfactia. In prezent, valorile
satisfactiei inregistrate de indivizi se masoard prin teste, scale special concepute, de exemplu -
Chestionarul pentru Satisfactia profesionald (JSS), compus din 36 de itemi, care evalueaza
atitudinile angajatilor cu privire la conditii de activitate si alte aspecte ale locului de munca. [3].

Existd o diferentd semnificativd intre grupurile cu o comunicare directd si grupurile cu o

comunicare virtuald, in ceea ce priveste nivelul satisfactiei si al productivitati.
Radu Leca [6]. in materialul sau publicat descrie un studiu realizat de catre Hayward P. Andres in
anul 2002 [4], in cadrul caruia autorul a ajuns la concluzia ca existd efecte semnificative intre
impactul mediului de comunicare si productivitatea echipei. Pe de o parte, un mediu bogat de
comunicare (de exemplu, fata-in-fatd), a dus in mod semnificativ echipa la o productivitate mai
mare decat in echipele aflate in mediul de lucru virtual. Totodata, grupurile fata-in-fata au putut
experimenta un grad semnificativ mai mare al calitatii interactiunii. [4]. Autorii atrag atentia la
faptul ca atat comunicarea virtuald cat si comunicarea directa are avantaje si dezavantaje.

Astfel, in grupurile care utilizeaza comunicarea virtuald se inregistreaza un nivel mai scazut
al coeziunii sociale §i implicarii in sarcina, care conduc la o performantd mai scdzuta in activitatile
si sarcinile interactive, la un nivel scazut al satisfactiei intragroup si productivitate scdzuta, la o
ratd 1nalta a absenteismului (Irmer, B., E., Chang, A., Bordia, P., 2000).

Pe de alta parte, comunicarea virtuala stimuleaza creativitatea, creste numarul de variante
alternative, se inregistreazd mai multe decizii de calitate superioara (Hayward P. Andres, 2002).
Comunicarea mediatd de computer ofera membrilor grupului participare mai activa si egala, mediu
mai putin amenintator pentru indivizi cu caracteristici speciale, imbunatatire a intelegerii culturale
si reducere a costurilor si a timpului (M.R. Ahanchian & J. McCormickt, 2009). [6].

Asa cum vorbim de coeficientul de inteligenta (IQ) sau cel de inteligenta emotionald (EQ) se
vorbeste in literatura de specialitate si despre ,,coeficientul de comunicare (CQ) si despre o serie de
pasi pentru Tmbunatatirea acestuia. Nu trebuie sd fii neaparat specialist in comunicare pentru a
inventaria o serie de aspecte care contribuie la o “inteligentd comunicationald” buna. Un bun
communicator este acela care printre altele:

. este atent la limbajul nonverbal;

. are capacitatea de a da exemple;

. formuleaza corect intrebarile;

. foloseste adecvat metaforele;

. elimina presupozitiile. [8].
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Din punct de vedere a unor specialisti comunicarea virtuala sau online serveste mai mult ideii
de comunicare eficientd, deoarece este mai simpld, mai confortabila si ofera ocazii sa te gandesti
mai bine Tnainte de a te exprima. Sa comunici prin platforme sociale sau prin e-mailuri si mesaje
este o metoda foarte apreciatd de persoanele timide si introvertite. De asemenea, caracterul
electronic al comunicdrii permite sa salvati informatia sau s-o transmiteti mai departe. Nu in
ultimul rand, desi este discutabil acest argument, comunicarea electronicd asigura un mediu mai
confidential. [8].

Un alt argument in favoarea comunicarii online este acela ca sparge eventualele bariere in
comunicare. Sa va conectatii pe retele profesionale cu rectori universitari, directori de organizatii
pe care nu ai indrdzni sa ii abordezi personal, sau sa ,.ceri prietenia” pe Facebook etc., sunt
modalitati facile de a reusi pana la urma sa te exprimi, trecand peste barierele timiditatii, ale lipsei
de proximitate etc. [8].

Pe de alta parte, criticii retelelor sociale argumenteaza ca, departe de a fi o comunicare
eficientd, comunicarea online ne distanteaza de umanitatea contactului direct. Facilitatile
electronice sunt vazute de catre adversarii comunicarii online drept bariere in comunicare. Aceasta
deoarece comunicand prin intermediul unui computer poti deveni mult mai impersonal si nu ai
cum sa creezi o intimitate autenticd cu cel sau cea carora li te adresezi, ne priveaza de sansa de a
“citi” limbajul trupului interlocutorului. De asemenea, comunicarea online este criticatd pentru ca
ne limiteaza capacitatea de a dovedi empatie si compasiune fata de semenii nostrii.

Desi argumentele sunt diverse si existd diverse bariere in comunicare, dinainte sa apara
internetul, am putea spune cd o comunicare eficientd se va baza pe combinarea punctelor forte ale
celor doua versiuni si pe grija de a nu deveni dependenti de un singur stil de comunicare. Cu alte
cuvinte, merita sd ne folosim de avantajul simplitdtii si vitezei comunicarii online, insa nu trebuie
sa uitdm valoarea si calitatea acelei comunicari care te ajutd sa spui ce ai de spus celuilalt privindu-
1 in ochi, in care iti poti sublinia cuvintele cu gesturi si priviri care sd intdreasca mesajul. Nu in
ultimul rand, trebuie sa ne ferim de tendinta de a fi prea directi, transanti, lipsiti de empatie si chiar
agresivi, prin aplicarea unei reguli simple: nu scrie niciodata intr-un mesaj pe internet lucruri pe
care nu ai fi capabil sd 1 le spui persoanei respective si intr-o discutie fata in fata. [8].

Munca in echipa parca nu functioneaza atat bine cand toti membrii echipei se muta de la birou
acasa. Chiar dacd nu angajat nu are o functie manageriala ori cum poate sa participe activ la
imbunatatirea modului de comunicare al echipei din care face parte. Aducem cele 10 recomandari
pentru o comunicare eficientd in echipd (si) la distantd, elaborate si propuse angajatilor care
lucreaza online [10]:

Propuneti reguli care pot ajuta echipa sa functioneze mai bine. Daca remarcati ca dureaza destul
de mult pand cind colegii raspund la un e-mail, puteti propune crearea unui grup pe Viber,
WhatsApp, Messenger sau alte platforme gratuite de comunicare cu ajutorul carora o sa discutati
mai rapid anumite sarcini. Cu o astfel de solutie vei teconomisi timp pretios si puteti elimina si
potentialele neintelegeri.

Puneti intrebarile potrivite cdt mai repede posibil. Nu asteptati sa se adune un sir nesfarsit de
nelamuriri. Cautati sa rezolvati cat mai repede tot cee ace este neclar pentru a putea merge mai
departe. E important sa va asigurati ca toti colegii au inteles pe deplin ce ati avut de facut pentru a
va putea concentra mai apoi pe sarcina respectiva.

Nu presupuneti ca oamenii stiu deja tot ce stiti dvs. Chiar dacd faceti parte din aceeasi echipa de
ceva vreme asta nu Inseamna ca toti colegii dvs. stiu exact ce faceti si ar putea prelua oricand
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anumite actiunidin ale dvs. Mai bine stabilitii o discutie privata cu cei care au nevoie de anumite
lamuriri pentru a preveni orice potentiala eroare. [10]
Fiti proactive. In aceastd perioadd, mai mult ca niciodati, e nevoie si dati dovada de implicare si
sd va straduiti sa aveti 0 comunicare cat mai buna cu colegii dvs.. De asemenea, daca aveti idei ce
pot Tmbunatati fluxul anumitor activitati ele vor fi negresit apreciate de superiori.
Recunoaste meritele celorlalti. Un rol important in functionarea echipei ca intreg il are
recunoasterea publica a contributiei fiecarui membru in cadrul echipei. Astfel ca dacd un coleg va
ajuta cu ceva sau are o contributie serioasa intr-o anumita privinta ar trebui sa-I celebrezi deschis.
Opteaza pentru un ton prietenos in comunicare. E o perioadd grea cu multe noutdti si situatii
stresante, pentru toti cei alaturi de care lucrezi. Daca unul dintre ei nu are rezultate asa bune ca-n
trecut sau comite vreo greseald nu e momentul potrivit sd ai o atitudine pasiv-agresiva. Atat
managerii, cat si oamenii din echipa ar trebui sd incerce abordari ceva mai relaxate in astfel de
momente. [10]
Reguli de baza in comunicarea la distanta: fii consecvent, clar si concis. Indiferent de modul in
care comunicati in echipa atunci cand lucrati la distanta, nu veti gresi dacd o sa va concentrati pe
aceste trei C-uri. Consecventa inseamna ca oamenii stiu cum si cand vei comunica si ce tipuri de
mesaje furnizezi. Un mesaj clar este simplu de receptionat si se leaga de fapte concrete. A fi concis
inseamna sa nu te pierzi printre cuvinte. Indiferent daca scrii un e-mail sau dai un telefon, nu uita
ca si colegul tau este ocupat si nu trebuie sd-i consumi timp pretios.
Rezervati timp si pentru o comunicare personal. Atunci cand lucrati in acelasi birou acestea
discutii vin de la sine, dar in momentul in care toatd munca se muta la distanta e important sa mai
porti periodic si conversatii personale, care n-au nicio legatura cu biroul. E important ca echipa sa
ramand unitd chiar si-n astfel de situatii pentru a inlocui pauzele de birou in care ieseati la o
cafea/tigard/pranz. Puteti crea si un grup pe Facebook sau Discord dedicat discutiilor informale in
cadrul caruia sa faceti schimb de gif-uri si meme-uri. [10].
Arata-le colegilor tdi ca se pot baza pe tine. Acesta este unul dintre cele mai importante sfaturi de
comunicare pentru toti cei care lucreaza la distantd. Fa ceea ce spui ca vei face! Fii de incredere!
Asigurati-va ca toti cei din echipa stiu ca pot conta pe dvs., indiferent de unde lucrezi. Este esential
sa fiti de incredere atunci cand dvs. vi se oferd privilegiul de a lucra remote. Asadar, daca va
numerati printre cei care mai pot continua cu telemunca, asigurati-va ca indepliniti toate sarcinile
cat mai bine posibil.
Trebuie sa stii si cand sa te opresti. Programul de lucru este delimitat mult mai clar atunci cand
lucrezi la birou. Munca de la distanta estompeazd de multe ori linia dintre job si viata personala.
De aceea, e important sa trasezi tu niste limite foarte clare si cand vine vorba de comunicare dar si
de alte sarcini. Nu accepta sedinte stabilite in afara orelor de lucru si decide din ce moment al zilei
nu vei mai fi accesibil. Daca vei incepe sa raspunzi la mail-uri seara sau in weekend sunt sanse
mari sa ramai cu acest obicei si dupa ce se va incheia perioada de lucru remote. [10].

Pentru a reusi sa organizam timpul cu o eficienta sporita trebuie sa urmam urmatorii
pasi:
* Fixam scopurile,
« Stabilim prioritatile,
« Invatim s spunem NU,
» Concentram efortul pe sarcina care necesita cea mai rapida rezolvare;
» Luam madsuri precise pentru a pierde mai putin timp si a profita mai mult de ziua de lucru si nu

ne obisnui sd fim mereu nevoiti sa recuperam si sa facem fata situatiilor urgente [11]:
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Totodatd, experienta trditd in situatia de urgentd ne confruntd cu provocarile create de

comunicarea virtuala, care sunt legate de:

* necesitatea de schimbare a managementului organizatiei;

» dezvoltarea competentelor digitale specifice a angajatilor;

» dificultatea de a te desprinde de munca (esti conectat la computer);

e comunicarea virtuald preponderent scrisa, in lipsa celorlalte componente (comunicarea
nonverbald, paraverbald);

* securitatea datelor cu caracter personal si scurgerea de informatii profesionale;

* deschiderea bazelor de date si resurselor organizatiei la exterior;

» dificultatea realizarii controlului/ managementul de la distantd, mentinerea disciplinei si auto
motivatiei personalului;

» riscul abuzului viztual si pierderii de timp (angajatul face activititi nonlucrative - std pe
Facebook);

» pierderea contactului personal, lipsa corporalitatii in dialogului virtual; vastitate Tn detrimentul
profunzimii; dominanta ,,legaturilor slabe” si ,,iluziei comunicarii”;

» producerea discrimindri - nu toti au acces, nu toti au fost informati, etc.

Satisfactia membrilor grupurilor este relationatd cu performanta in munca, si, deci, cu
succesul organizatiei. Angajatii mulfumiti genereaza satisfactie clientilor prin excelentd in
performanta, care duce la succesul organizational rezultand astfel succesul financiar Tmbunatatit.
Deci, exista o directd legatura intre satisfactia angajatilor si satisfactie clientilor. Satisfactia
angajatilor nu numai ca sporeste productivitatea, dar, de asemenea, creste calitatea muncii. Este
necesar pentru o companie de a percepe ceea ce simt angajatii ei, ceea ce cred, dorintele lor,
impreund cu descoperirea modului in care devotamentul si angajamentul asupra locului de munca
poate fi crescut. Cu amplificarea devotamentului angajatilor, rezultatele afacerilor pot creste,
productivitate poate fi imbunatatita. [7]:

Exista o relatie de tip cauza-efect intre satisfactia clientilor si satisfactia angajatilor. Este
imposibil de a sustine loialitatea clientilor fara loialitatea angajatilor. Satisfactia angajatilor contine
doi factori de baza: factori de emotie si factori de performantad. Nivelul satisfactiei angajatilor are
impact asupra calitatii activitatii organizatiei prin ciclul satisfactte-calitate-profit. Din aceste
considerente cresterea nivelului satisfactiei echipei de munca este o tema importanta, iar tipul de
comunicare este un element care compune si influeteaza acest nivel. [7, 9].

In concluzie putem spune ca folosirea noilor tehnologii de comunicare in organizatii sunt
benefice pentru dezvoltarea si eficienta organizatiei dacd sunt bine controlate, daca se
interactioneaza armonios cu forme clasice de comunicare, daca creste calitatea i siguranta muncii
si aplicarea acestora este pregatitd din timp, dacd toatd aceasta oferd climatul organizational
propice.
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