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Abstract

Because refugees come from different regions with their own cultural, religious, linguistic practices, the
new social culture of the host country may conflict with their home culture, causing tensions between those
communities and language barriers between individuals or groups, which raises the issue of intercultural
communication. mainly in front of social assistance professionals. In order to have a smooth communication -
without obstacles - a common language is needed. But "language" does not just mean vocabulary, it also implies
specific rules for organizing speech, as well as a certain meaning assigned to words.

Key-words: skills, culture, intercultural communication, relationships, adaptation, integration

Introducere
Protectia sociala trebuie sd constituie elementul fundamental al politicilor sociale a
statului, mecanismul principal de interventie pentru a preveni, limita sau inlatura efectele
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negative ale ,,riscurilor sociale*, avand ca obiectiv major crearea unei societati prospere si inalt
incluzive pentru toti cetatenii ei. Cele mentionate se referda preponderent la cei care, din motive
subiective sau obiective, se afld in pozitii marginale, de ex. refugiatii. Potrivit ultimelor date, de
la inceputul razboiului din Ucraina, peste 450 de mii de refugiati au intrat pe teritoriul
Republicii Moldova si peste 96 mii de ucraineni continua sa se afle in Republica Moldova.

Refugiatii sunt cei care fug de conflicte armate sau de persecutie etc. Faptul de a se
refugia presupune timp petrecut ca refugiat intr-un anumit loc de adapostire in caz de pericol.
Circumstantele dramatice i-au determinat pe cetdteni sa-si paraseasca tara de origine si sa
solicite protectia altui stat, fapt ce le-au lasat multor o amprentd profunda.

Experientele prin care trec persoanele in perioadele de conflict armat le pot impiedica
capacitatea de a adapta si integra in mediul social dintr-0 serie de factori precum: stima de sine
scazutd, respingerea de catre cetatenii tarii-gazda, comportamentul antisocial, perceptiile
negative asupra capacitdtii lor adaptare si lipsa de sprijin din partea sistemului de protectie
sociala. Deoarece refugiatii provin din diferite regiuni cu propriile practici culturale, religioase,
lingvistice si la domiciliu, noua culturd sociala a tarii-gazda poate intra in conflict cu cultura de
acasa, provocand tensiuni intre comunitatile respective, pot intdlni experiente negative cu
educatia si bariere lingvistice dintre cetdtenii tarii gazda, motiv fiind trasaturile culturale
diferite fapt ce genereazd o problemd a comunicarii interculturale iar aceasta fiind de fapt o
reald provocare pentru profesionistii din domeniul asistentei sociale. Cea mai dificild etapa in
integrarea locala a refugiatilor o reprezintd depasirea stresului psihologic. Refugiatii sunt
protejati de dreptul international, in special de Conventia privind statutul refugiatilor din 1951.
Moldova a semnat Conventia Natiunilor Unite privind statutul refugiatilor, prin care s-a angajat
sd le ofere toata asistenta necesara.

Importanta formarii abilitatilor de comunicare interculturala

Pentru integrarea eficientd in orice societate este important s comunici cu cei din jur.
Interviurile realizate cu asistentii sociali si studenti-voluntarii implicati in activitati de protectie
si asistentd a refugiatilor din Ucraina au provocat o rezonanta in randurile comunitatii
profesionale din domeniul social si au servit drept bazi pentru studiul realizat. in asemenea
circumstante asistentii sociali au aplicat competentele sale de comunicare cu persoane care isi
au originea in culturi diferite, cunostinte, metode de actiune profesionale dezvoltate, empatie si
atitudini pozitive in rezolvarea unor situatii de interactiune interculturala.

Alvino E. Fantini defineste competentd interculturala drept ,,un ansamblu de cunostinte,
abilitati, aptitudini §i comportamente, care imbinate eficient genereaza persoanei rezilientd in
solutionarea unor situatii de conflict intercultural. Competenta interculturala se contureaza in
activitatea specialistilor in domeniul protectiei sociale prin identificarea unor cai pertinente la
problemele aparute in contextele interculturale”. [8, pag.75; 14, apud. 11].

Un asistent social ce da dovada de competenta interculturala este o persoand cu empatie,
flexibil, deschis, poate sa fie participativ si autentic, capabil sd rezolve situatii-problemad avand
drept punct de pornire informarea preventiva asupra mai multor detalii legate de cultura
beneficiarului [3, pag.14].

Studiile realizate de autorul Pintilie Ramona Elena [11, pag.86] atrag atentia la faptul ca
formarea competentelor interculturale presupune parcurgerea urmatoarelor 2 nivele de orientare
ti de interactiune. Nivel de orientare cuprinde:
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La prima etapa se acumuleaza prima experienta si atitudini care vor determina reactiile si
actiunile ulterioare:

- respect (pretuirea culturii altora);

- deschiderea (retinere 1n judecata);
- curiozitate si descoperire (tolerarea ambiguitatii).

La a doua etapa - cunoasterea si intelegerea a ceea ce tine de diferentele interculturale
(cunostinta culturald, cunoastere detaliatd a culturii, constiinta sociolingvisticd. Abilitati: a
asculta, observa si interpreta, a analiza, evalua si relationa.

La nivelul de interactiune Se va ajunge la etapa treia - rezultate: care pot fi de doua tipuri
unul intern si unul extern. Rezultatul extern — comunicarea eficienta si adecvata si
comportament adecvat in situatii interculturale. Rezultatul intern — cadrul informat de
schimbarile de referintd (adaptare, flexibilitate, punct de vedere etno relativ, empatic).
Schematic formarea competentelor interculturale este prezentat in Fig.1.

Nivel de interactiune

Rezultatul extern — comunicarea eficienta
si adecvata si comportament adecvat in
situatii interculturale

Nivel de orientar

La a doua etapa - cunoasterea si intelegerea a ceea ce
tine de diferentele interculturale. Abilitati: a asculta,
observa si interpreta, a analiza, evalua si relationa.

La prima etapa se acumuleaza prima
experientd si atitudini care vor determina
reactiile si actiunile ulterioare

Fig.1. Modelul procesului de formare a competentelor interculturale (Deardorff, 2006,
2009). Sursa: Pintilie Ramona Elena (2014) [11, pag.86]
Totodatd, este important sa atragem atentia la anumite bariere interculturale, care sunt

impedimente pentru crearea unei relatii de sprijin de catre asistentii sociali.

Cele mai frecvente bariere interculturale sunt: limba, judecatile de valoare, gandirea
stereotipica, etnocentrismul, opinii preconcepute, discriminarea, socul intercultural si barierele
aparute din cauza particularitatilor de personalitate [11, pag. 84]. Nefiind depasite la timp,
aceste bariere pot conduce la inchiderea fata de ceilalti si cresterea riscului aparitiei situatiilor
de tensiune si conflict, motiv care ne-a determinat pentru studierea problemei abordate.

Initial consideram important de a preciza tipuri de competente interculturale necesare
atat asistentilor sociali cat si specialistilor din diverse arii care vor lucra cu refugiatii.

In prezent exista numeroase clasificiri, primi clasificare este insa realizatd in anul 1984
de catre doi autori Spitzberg si Cupach [17, apud 11] si a scos in evidentd urmatoarele tipuri de
competente:

« fundamentale, abilitatile fiecarei persoane de cunoastere si prelucrare a informatiei
pentru a se integra la contexte sociale noi cu scop de atingere a obiectivelor
organizationale;
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» sociale, abilitati precum empatia, persuasiunea si flexibilitatea, lucru in grup, luarea de
decizii, preocuparea si acceptarea diversitatii discrepantelot dintre culturi diferite si
incurajarea acestora in vederea integrarii sociale;
cu persoane refugiate Tntr-un mediu nou creat;

+ lingvistice, abilitatile de utilizare a unei limbi corect din punct de vedere gramatical,

» de comunicare, cuprind competentele lingvistice si abilitati de stabilire a relatiilor
interpersonale.

* deinterrelationare [17].

Competenta si abilititile de comunicare interculturale se dobandesc prin invatare si
experientd, fiind factori foarte importanti in obtinerea de performante in domeniul social.
Asistentii sociali de astazi trebuie sa faca fata unor noi provocari prin adaptarea la noile conditii
sociale, iar practicile de comunicare si cunoasterea altor culturi sunt cerinte de baza in formarea
sa profesionala.

E de mentionat ca scopurile comunicarii sunt urmatoarele:

* sa fim perceputi (vazuti, auzifi, citifi);

* sa fim comprehensibili (mesajul nostru sa fie inteles exact);

* sa fim acceptati (mesajul nostru sa nu fie criticat);

* sa provocam un feed-back (o schimbare de perceptie, a modului de gandire, de
interpretare, de atitudine sau de comportament). [4, pag.77-78].

Abordarea culturald a comunicarii este orientata spre semiotica: [7, pag.79].

- analiza semnelor si al felului in care acestea se desfasoara;

- realizeaza si modificari de intelesuri, fiind marcata de rolul mesajului intr-o cultura si de
rolul diferentelor culturale.

- accentul este pus cu precadere pe producerea si schimbul de intelesuri determinate
cultural;

- emitatorul pierde in importanta;

- negocierea sensului comunicarii se realizeaza atunci cand receptorul decodifica mesajul
reiesind din propriului model cultural [7, pag.80].

Elementele componente ale culturii fac dificila comunicarea. Cultura ca fenomen social este

complexa, ce putem vedea din prima este limba, arhitectura, etc., iar partea greu de

identificat se refera la normele sociale, valorile, conceptiile despre timp si spatiu, conceptia
despre sine, etc. [7, pag.82].

Yoshikawa (1987) sustine cd comunicarea interculturala poate fi de patru tipuri
(etnocentric, controlat, dialectic, dialogat) dintre cele indicate, ce presupun interactiunea
reciproca si interpatrunderea diversd a culturilor, se refera la ultimul tip de comunicare, cel
dialogat, care se constatd a fi cel mai eficient mod prin care sd intelegem, apreciem si sa
respectaim diversitatea. In cadrul modelului de comunicare dialogat difere culturi
interactioneaza, pastrand caracteristici distincte, comunica si interrelationeaza activ, dar fiecare
cultura is1 pastreaza independenta si integritatea. [7, pag.83].

Michael Hinner (1998) defineste comunicarea interculturala drept aceea abilitate a
comunicarii verbale si nonverbale cu persoanele din diverse culturi astfel incét foti indivizii
participanti la comunicare sa codifice si sa decodifice mesajele comunicate §i sa evite pe cdt
posibil interpretarile si evaluarile eronate. A intelege un mesaj cultural, diferit de cel propriu,
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cere ca noi insine sa posedam o anumitd competenta de a stabili relatii si a comunica social, in
functie de care sa identificim si sa recodificam, astfel incat informatia ,,din culturd strdina” sa
fie perceputa dintr-un anumit mediu, sd aibd un sens unic pentru toti participantii la procesul
comunicare. [9, pag.34].

Conceptul de comunicare interculturald a fost utilizat prima data de Edward Hall (1959)
in  monografia sa ,Silent Language”, unde analizeaza aspecte legate de importantd
comportamentului nonverbal Tn comunicare, definind comunicarca nonverbald ca acea
comunicare unde orice stimul in afara de cel verbal transmite sens.

Constantin Cucos [3, p.136] in cercetarile sale, defineste comunicarea interculturald drept
»schimb sau tranzactie valorica Insotit de intelegerea semnificatiilor adiacente, intre persoane
sau grupuri care fac parte din culturi diferite. Modificarile se pot realiza la nivel ideatic, verbal,
nonverbal, comportamental, fizic, obiectual, organizational.” [10, pag.95-96].

Abordarea situationald prezintd procesul de comunicare drept proces de vorbire ce
include intonatia, gesturi, comportament si atitudine, proces de transmitere a gandurilor si
atitudinilor. [9, p.77].

Cu referire la comunicarea asistentiala intr-un context intercultural, asistentul social este
cel care stabileste o relatie de sprijin pe baza comunicarii §i trebuie sd constientizeze procesele
care pot duce la discrepante sau chiar la tensiuni atat pentru beneficiar cat si pentru specialistii
in sfera sociala. Una din prioritatile formarii competentelor profesionale ale asistentului social
la momentul actual este aceea de dezvoltare a abilitatilor de comunicare interculturala.

Codul deontologic cat si cel moral al asistentului social format in ,,a treia culturd” are
drept fundament atributele profesionale ce se referd la diversitate si universalitate a conditiilor
de viata umana si depasesc limitele culturii natale.

Pentru a avea loc o comunicare eficienta — fara dificultati — ce cere un limbaj comun. Dar
,limbaj” nu inseamna doar vocabular, el mai presupune norme specifice de organizare a
discursului, precum si un anumit sens atribuit cuvintelor.

Cand limbajele difera, pot aparea urmatoarele efecte:

e 1n aspect semantic avem un ,,dialog al celor care nu se aud” — ceea ce inseamna ca
fiecare interlocutor intelege cum poate, adica nu ,,aude” apare in final disonanta
cognitiva;

e n aspect psihologic apare disconfortul de natura psihologica;

e 1n aspect pragmatic avem o cooperare dificila, neplacuta, tensiune si conflict. [16, apud.
7, p.95].

Rezumand cele mentionate, putem concluziona cd lipsa unei competente lingvistice poate
ingreuna procesul de activitate a asistentului social cu refugiatii.

Fred L. Casmir foloseste prima data termenul de ,,a treia culturd” si defineste trei niveluri
de analiza ale comunicarii:

-comunicare personald /individuala,

-comunicare organizationala,

-comunicare mediatica.

Pintilii R. prezintd comunicarea individuald drept comunicare in care individul capata
abilitatea de a absorbi diversitatea si a prelua particularitatile dintre culturi. Individul face
posibil fluxul de comunicare interculturald, fiind un mediator al mesajelor expediate si un
interpret al celor receptionate. In viziunea noastra anume acest rol al asistentului social este cel
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mai reusit, fiind caracterizat prin deschidere cognitiva, acceptare culturald, preocupare fata de
altii, empatie si sprijin social [11, pag.84]. Aceste atribute individuale sunt, totodata, premise
ale comunicarii interculturale eficiente si factori stimulatori pentru relationare sociald si
schimburile transculturale.

»A treia culturd” este acea cultura care inglobeaza diferite culturi intr-o viziune sintetica,
prin componentele comune acelor doud culturi distinse. In conditiile prestatiilor sociale la ,,a
treia culturd” se ajunge in situatia cand indivizii din diferite medii culturale asistentul social si
beneficiarul sunt constransi sa contribuie la realizarea unor sarcini asupra carora au cazut de
acord ca trebuie realizate. Caracteristicele celei de ,,a treia culturi” sunt [11] :

* modernizarea — capacitatea de a lansa noi elemente pe care ulterior le utilizeaza,

* acceptarea provocarilor - raspunderea la noile solicitari, care 1i obligd pe asistentii
sociali la relationare interculturald);

* expansivitatea — extinderea experientei de interactiune, includerea noi situatii de
comunicare individuald, organizationald, institutionala, mediatica;

* orientare spre viitor - determinarea atitudinii anticipative raportate la diferite situatii de
comunicare interculturala. [11, pag.84].

Alaturi de dificultatile in comunicare deja prezentate mai pot fi Intdlnite in cadrul
comunicdrii si alte impedimente individuale, grupate de cercetatorul B. Rime in felul urmétor:

* cognitive, determinate de specificul perceptiilor, reprezentarilor, limbajului, gandirii etc.

» afectiv-motivationale si de personalitate, determinate de formarea educativa, trasaturile
de personalitate si specificul cultural al mediului de provenienta etc.;

* psihosociale, determinate de valorile, stereotipurile, prejudecatile individuale sau de
grup, deschidere spre invatare si dezvoltare etc.

In concluzie mentionim, ci comunicarea interculturali porneste de la sintagma ci
»lumea este aga cum o percep eu.” Diferentele de culturd si limbaj pot deveni o barierd in
interactiune, dar totodata pot fi depdsite prin acceptarea diversitdtii, modului de gandire,
credintelor, traditiilor §i prin proiectarea unei strategii de comunicare interculturald, ce ne
mobilizeaza spre dezvoltarea abilitatilor:

* de acceptare si respectare a diversitatii;

* de formare a competentelor de interactiune cu alta persoana;

* de abordare atenta si empatica a persoanelor cu care comunicam,;
* de adaptare la situatii noi.

Interculturalitatea aduce cu sine o noud tendintd a procesului de comunicare, ce releva o
pornire de la comunicarea interpersonald si sociala spre comunicarea interculturala. Plugaru L.
in ultimele sale cercetdri scoate in evidenta faptul cd comunicarea interculturald este
capacitatea de deschidere la diversitate, la negocierea semnificatiilor culturale, la dezvoltarea
atitudinilor tolerante si respectarea sistemelor de valori. Se cere o modificare de paradigmad in
care Noi i Voi suntem complementari si prieteni, si respectam integral principiul ,,toti diferiti,
toti egali” [7, pag.87].
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