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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau dupa caz, a
reviziei in cadrul editiei procedurii operationale

Nr. | Operatiunea | Numele si prenumele Functia Data Semnatura
crt. responsabilului
. s Responsabil
1. Elaborare Danila Ioan Eugen CEAC 02.09.2024
- Leonte Victoria Director 02.09.2024
2. Verificare . .
Angelica adjunct
3. Avizare Ganea Nastasia-Vali Director 02.09.2024
4. Aprobare Ganea Nastasia-Vali Director 02.09.2024
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale
Nr. paginii Semnitura
Nr. " Data - Data unde s-a | Descrierea | conducator/
Editia e s Revizia . - cpe < oe
crt ’ editiei reviziei facut modificarii coord.
modificarea comp.
1. |1 02.09.2024 | 111 02.09.2024 | 3-4-5

3. Lista cu persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, a reviziei in cadrul
editiei procedurii

Evidenta si gestionarea numarului de exemplare si a persoanelor care primesc procedura sunt
realizate prin formularul ,,Evidenta modificari — Analizd - Difuzare” intocmit conform

procedurii ,,Elaborarea si codificarea procedurilor”.

Numarul minimal de persoane la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, a reviziei in cadrul
editiei procedurii se gaseste in tabelul de mai jos.

Nr.crt. | Scopul difuzirii | Expl. | Compartiment/ | Nume si Functia
nr. serviciu prenume
1. Evidenta 1 CEAC Danila loan Coordonator
Documentare Eugen CEAC
personal
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4. Scopul procedurii

4.1.  Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele
implicate.

Procedura stabileste modalitatile de participare a personalului din cadrul unitatii la
stabilirea bunelor practici din punct al sistemului de control managerial, pentru activitatile
desfasurate in cadrul tuturor proceselor unitatii si modalitatile de comunicare internd (intre
diversele compartimente) si externda (cu alte parti interesate si cu alti participanti la
desfasurarea activitatilor, conform domeniului de activitate).

Prezenta procedura:

- descrie modul de identificare a necesitatilor de comunicare;

- prezintd atitudinea personalului din cadrul unitatii fatd de furnizori,
parteneri;

- prezintd mijloacele de comunicare utilizate de catre unitate 1n relatia cu
furnizorii, beneficiarii, partenerii pentru a asigura cunoasterea si intelegerea asteptarilor
beneficiarilor si informarea corespunzatoare a acestora.

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii
activitatii

4.3. Asigurd continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a
personalului

4.4.  Sprijind auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau
control, iar pe director, in luarea deciziei

4.5.  Alte scopuri

5. Domeniul de aplicare

5.1.  Precizarea (definirea) activitatii la care se referd procedura operationala:

- Procedura se aplica in cadrul unitatii pentru activitatile ce vizeaza
comunicarea, in relatiile de serviciu, in toate compartimentele.

5.2. Delimitarea explicita a activitatii procedurate in cadrul portofoliului de
activitati desfasurate de unitate:

- Activitatea este relevantd ca importantd, fiind proceduratd distinct In cadrul
unitatii.

5.3. Listarea principalelor activitdti de care depinde si/sau care depind de
activitatea procedurata:

- De activitatea proceduratd depind toate celelalte activitdti din cadrul unitatii,
datorita rolului pe care aceasta activitate il are in cadrul derularii corecte si la timp a tuturor
proceselor.
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5.4.  Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate
ale activitatii procedurate:

5.4.1. Compartimente furnizoare de date:

- Toate compartimentele.

5.4.2. Compartimente furnizoare de rezultate:

- Toate compartimentele.

5.4.3. Compartimente implicate in procesul activitatii:

- Toate compartimentele.

6. Documente de referinta

6.1. Reglementari internationale:

- Nu este cazul.

6.2.  Legislatie primara:

- Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatii de interes public, cu
completarile ulterioare;

- Hotardrea Guvernului nr. 123/2002 pentru aprobarea Normelor
metodologice de aplicare a Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la informatii de interes
public;

- Hotararea Guvernului nr. 1.723/2004 privind aprobarea Programului de
masuri pentru combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul, cu modificarile
ulterioare.

6.3.  Legislatie secundara:

- OSGG Nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice;

- Instructiunea nr. 1/2018 din 16 mai 2018 privind aplicarea unitard la nivelul
unitatilor de invatdmant preuniversitar a Standardului 9 - Proceduri prevazut in Codul
controlului intern managerial al entitatilor publice, aprobat prin Ordinul secretarului general
al Guvernului nr. 600/2018;

- OMEC nr. 4183/2022 privind aprobarea Regulamentului — cadru de
organizare si functionare a unitdtilor de invatamant preuniversitar (ROFUIP);

- Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern/managerial si
controlul financiar preventiv, republicatd, cu modificarile si completarile ulterioare.

6.4.  Alte documente, inclusiv reglementari interne ale unitatii:
- Regulamentul de Organizare si Functionare;

- Regulamentul Intern;

- Fisa de post.
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7. Definitii si abrevieri

7.1.  Definitii ale termenilor:

Nr. Terme Definitia si / sau, daca este cazul, actul care
Crt nul defineste termenul
1 2 3

7.1.1 | Procedura documentata

Modul specific de realizare a unei activitdti sau a unui proces,
editat pe suport de hartie sau in format electronic; procedurile
documentate pot fi proceduri de sistem si proceduri
operationale;

7.1.2 | Procedura de sistem (procedura

generald)

Descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul
entitatii publiceaplicabil/aplicabild majoritatii sau tuturor
compartimentelor dintr-o entitate publica;

7.1.3 | Procedura operationala
(procedura delucru)

Procedura care descrie un proces sau 0 activitate care se
desfasoara la nivelulunuia sau mai multor compartimente dintr-o
entitate, fard aplicabilitate la nivelul intregii entitati publice;

7.1.4 | Document

Act prin care se adevereste, se constatd sau se preconizeaza un
fapt, se conferaun drept, se recunoaste 0 obligatie respectiv text
SCris sau tipdrit inscriptie Sau altd marturie servind la cunoasterea
unui fapt real actual sau din trecut;

7.1.5 | Aprobare

Confirmarea scrisd, semnatura si datarea acestela, a autoritatii
desemnate de a fi de acord cu aplicarea respectivului document in
organizatie;

7.1.6 | Verificare

Confirmare prin examinare si furnizare de dovezi obiective de
catre autoritateadesemnata (verificator), a faptului ca sunt
satisfacute cerintele specificate, inclusiv cerintele Comisiei de
Monitorizare,

7.1.7 | Sistem de control managerial

Ansamblu de structuri organizatorice, responsabilitati, proceduri,
procese si resurse ce are ca scop implementarea controlului
managerial;

7.1.8 | Parti interesate

Beneficiarl, parti interesate, colaboratori, angajatori, furnizori,
proprietarii de procese, organizafiile Cu care unitatea
iteractioneaza,

7.1.9 | Analiza

Activitate de a determina potrivirea, adecvarea si eficacitatea
Su%lelt_‘,tulw in cauza, in ceea ce priveste indeplinirea obiectivelor
stabilite.

7.2.  Abrevieri ale termenilor:

Nr. Abrevie Termenul

Crt rea abreviat
1 2 3

7.2.1 |P.S. Procedura de sistem

7.2.2 |P.O. Procedura operationald

7123 |E Elaborare

724 |V Verificare

7.2.5 | Ap. Aplicare

7.2.6 | Ah. Arhivare
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8. Descrierea procedurii

8.1.  Generalitati:

In cadrul unititii de invatimant, procesul de comunicare asigurd transmiterea
eficace a datelor, informatii lor si deciziilor necesare desfasurarii proceselor unititii,
prevenirii poluarii si accidentelor, cunoasterii aspectelor de mediu ale pericolelor de SSM si
interventiei in caz de incident sau accident. Prin deciziile emise de director, Regulamentul
Intern si fisele de post, este delegatd autoritatea de reprezentare, sunt stabilite
responsabilitatile pentru comunicarea internd si externa cu institutiile statului si alte pargi
interesate. Conducerea unitatii stabileste metode si cai de comunicare care sd asigure
transmiterea eficace a datelor, informatiilor si deciziilor necesare desfasurarii proceselor
unitatii, inclusiv Indeplinirii obiectivelor de control. Sistemul de comunicare trebuie sa fie
flexibil si rapid, atit in interiorul entitdtii, cat si intre aceasta si mediul extern si sa
serveascd scopurilor utilizatori lor. Comunicarea cu parti le externe trebuie sd se realizeze
prin canale de comunicare stabilite si aprobate, cu respectarea limitelor de responsabilitate
si a delegdri lor de autoritate, stabilite de director.

8.2.  Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

- Documentele utilizate in elaborarea prezentei proceduri sunt cele enumerate
la pct.6.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

- Documentele utilizate in elaborarea prezentei proceduri au rolul de a
reglementa modalitatea de implementare a activitatii procedurate;

- Accesul, pentru fiecare Compartiment, la legislatia aplicabild, se face prin
programul informatic la care au acces salariatii unitatii.

8.2.3. Circuitul documentelor:

- Pentru asigurarea conditiillor necesare cunoasterii si aplicdrii de cdtre
salariatii unitatii a prevederilor legale care reglementeaza activitatea procedurata,
elaboratorul va difuza procedura conform pct.3.

8.3.  Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale:

- Computer;

- Imprimanta;

- Copiator;

- Consumabile (cerneala/toner);

- Hartie xerox;

- Dosare.

8.3.2. Resurse umane:

- Conducatorul unitatii;

- Compartimentele prevazute in organigrama unitatii.
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8.3.3. Resurse financiare:

- Conform Bugetului aprobat al unitatii.

8.4.  Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Operatiunile si actiunile privind activitatea proceduratd se vor derula de catre toate
compartimentele implicate, conform instructiunilor din prezenta procedura.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:

a. Comunicarea formala - retelele formale de comunicare sunt prescrise prin
organigrama, document care reprezintd organizarea functionald a activitatilor si natura
relatiilor de subordonare si coordonare dintre compartimente si persoane. Derularea
comunicarii formale scrise sau orale este guvernata de o serie de reguli implicite si explicite
privind continutul (ce fel de informatie se transmite), responsabilitatea (cine emite si cine
controleazd si semneazd — In cazul mesajelor scrise), forma (orald / scrisd, modul de
structurarea a mesajului, continutul partii de identificare, formulele de adresare), momentul
(ocazii, termene) si destinatia mesajelor (cui sunt adresate).

- Comunicare descendenta poate avea loc in sensul cererii de situatii, date, etc.
sau al emiterii de decizii, dispozitii, instructiuni, informatii. Formele concrete folosite de o
organizatie pot fi decizii, circulare de informare, brosuri sau manuale cu norme si
instructiuni, ziare de Intreprindere, scrisori catre fiecare angajat, dari de seama, rapoarte in
fata adunarii generale a salariatilor sau actionarilor.

- Comunicarea ascendenta poate fi un raspuns la cererile de situatii si date ale
conducerii sau emiterea unor cereri, plangeri, opinii. Formele folosite pot fi note de
serviciu, rapoarte, dari de seama, reglementate prin normele de organizare si functionare. Pe
langa acestea conducerea poate folosi la fundamentarea deciziilor sale date furnizate de
chestionare de opinie sau atitudini, forme de colectare a propunerilor si sugestiilor
salariatilor. Tehnici recente de canalizare a insatisfactiilor salariatilor sunt asa- numitele
“hot-lines” si “usa deschisa”.

b. Comunicarea informala Paralel cu comunicarea formald sunt initiate
comunicdri informale Intre participanti, pentru a schimba informatii care nu au o legatura
directd cu activitatea. Cu timpul se constituie retele informale de comunicare, bazate pe
criterii afective simpatie / antipatie, interese comune legate (sau nu) de organizatie; canalele
folosite sunt altele decat cele formale, regulile de comunicare sunt mai putin stricte.

Retelele de comunicare formale si informale sunt coexistente si uneori interferente,
in sensul ca cele informale pot bloca circulatia informatiei in reteaua formald, o pot
distorsiona 1n functie de relatiile si interesele celor implicati sau, dimpotriva, pot flexibiliza
si imbunatati comunicarea formald. Structura retelelor de comunicare informale este
aleatorie, orizontald si verticald, contactele personale scurtcircuiteaza reteaua formala,
functionarea lor se bazeaza pe comunicare nepermanenta, bi- si multi- directionald. Formele
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mai frecvente de comunicare organizationald informala sunt zvonurile, semnele secrete de
avertizare, materialele satirice scrise.

C. Comunicare scrisa si comunicare orala

Comunicarile scrise sunt folosite in organizatie in cazul mesajelor care trebuie sa
dureze in timp, ori de cate ori trebuie prevenitd uitarea sau fixata responsabilitatea intr-0
maniera lipsita de echivoc. Comunicarile scrise pot constitui elemente ale unor inregistrari
contabile, pot fi o documente care vor fi pastrate un anumit timp in fonduri arhivistice, pot
fi folosite ca probe in justitie. Cu cat organizatia este mai mare si mai complexa, cu atat
ponderea documentelor scrise in ansamblul comunicarii creste.

Intr-o organizatie, comunicirile scrise pot fi standardizate (toate formularele care
sistematizeaza informatii despre diferite aspecte ale activitatii) sau ocazionale. Traseul
comunicdrilor scrise poate fi clar fixat (mai ales in cazul comunicarilor standardizate,
existdind persoane si chiar compartimente specializate care le intocmesc, le dirijeaza
circuitul lor sau care le aproba, dar exista i comunicari scrise ocazionale, care au un traseu
mai putin riguros.

d. Roluri in comunicare

Rolurile in comunicare sunt manifestari comportamentale ale indivizilor in procesul
de comunicare. Asa cum am ardtat anterior, persoanele centrale sunt mai active 1n retea, mai
satisfacute si detin, prin insasi pozitia lor, o putere potentiald rezultatd din monopolizarea
informatiei. Ele o pot transpune 1n fapt reglementand circulatia informatiei intre membrii si
intrarea informatiei noi In retea. Acest rol activ in comunicare se manifesta si in
influentarea rezultatului cooperarii (performanta in munca) si in luarea deciziilor.

Controlorul informatiei poate fi si o alta persoand decat persoana centrald a retelei.
Rolul de controlor poate fi jucat de oricine, in circulatia ascendentd (subordonatul poate
influenta decizia superiorilor selectand informatia care le parvine) sau in cea descendentd
(seful comunica subordonatilor numai ceea ce trebuie sd stie si in felul acesta le
influenteaza cooperarea si performanta), numai cd parerile participantilor la retea difera
referitor la ceea ce trebuie si stie fiecare). Controlul are aspecte pozitive si negative, ducand
la furnizarea unor cantitati insuficiente sau excesive, in unele cazuri producandu-se baraje.

Omul de legatura este o persoand a cdrei activitate presupune contacte frecvente cu
doud sau mai multe grupuri. Ea faciliteazd coordonarea acelor grupuri informandu-le
reciproc despre activitatile celorlalte, atunci cand ele nu interactioneaza in procesul muncii.
Legatura este necesard mai ales in organizatiile cu diferentiere mare a subunitdtilor sau cu
activitati cu un grad mare de autonomie.

Entitatea juridica = ansamblu economico-social autonom posesor al unei averi
(patrimoniu) distincte de cea a proprietarilor sai (actionari, asociati, stat).
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Entitatea publicdi = autoritatea publicd, institutia publicd, regia autonoma,

compania/societatea nationald, societatea comerciald la care statul sau o unitate
administrativ-teritoriala este actionar majoritar si care are personalitate juridica.

Institutia = organ sau organizatie de stat care desfasoard activitdti din domeniul
conducerii statului sau al serviciilor publice prin care nu contribuie (direct) la productie sau
la circulatia produsului social.

Agentul economic = persoana sau grup de persoane indeplinind functii bine
determinate in viata economicd. Agentii economici sunt entitdti de naturd sociala
recunoscute si, eventual, oficializate ca atare.

Asociatia = grupare de persoane fizice sau juridice organizatd pe baza unui statut in
vederea realizarii unui scop comun (stiintific, cultural, artistic, sportiv).

Persoana fizica = reprezinta omul privit individual, ca titular de drepturi si obligatii.

Persoana juridica = colectivitate de persoane fizice, cu calitate de subiect distinct, de
drept bucurandu-se de o organizare de sine statatoare si de un patrimoniu propriu, indreptat
spre realizarea unui anumit scop.

e. Climatul de comunicare este atmosfera generala in care are loc comunicarea
organizationald. Climatul influenteaza atat procesul comunicarii, cat si efectele sale asupra
performantei individuale si de grup si a satisfactiei. Climatul de cooperare este caracterizat
prin flexibilitate, spontaneitate, respect, empatie, incredere reciprocd, centrare pe sarcina.
Participantii sunt preocupati de rezolvarea problemelor de serviciu, se apreciazd si se
respecta reciproc, nu actioneazd pe baza unor “agende ascunse”. Climatul defensiv este
generat de lipsa de incredere reciproca intre angajati, suspiciune, tendintd de a-i domina si
controla pe ceilalfi, tendintd de securizare prin recurgere la “agenda ascunsd” (una spun si
alta gandesc si fac). Participantii sunt preocupati mai mult de conflicte si tensiuni decat de
activitatea propriu-zisa, sunt manipulativi, blocheaza si filtreaza informatia si incearca sa
dobandeasca prin aceasta mai multd putere personald. Climatul de comunicare depinde nu
numai de natura organizatiei, ci si de valorile si traditiile sale, de grupurile de putere
existente si de relatiile dintre ele, de politicile manageriale, de gradul de rigiditate al
retelelor de comunicare.

Performanta in munca poate fi abordatd la mai multe niveluri: individual, grupal,
organizational. Pe langa variabilele individuale care influenteaza performanta (aptitudini,
competente, motivatie, trasaturi de personalitate, stare de sanatate) si alte variabile
organizationale, de naturd tehnica, tehnologica si de organizare a activitatii (echipamente,
spatiu si orar de muncad, tehnologii, management, sisteme de stimulare etc.), comunicarea
interpersonald §i organizationald este consideratd ca un factor important. Cercetarile au




LICEUL TEHNOLOGIC PROCEDUR.A OPERA:TIONAI:A Editia: 1 | Revizia: |
»FLORIAN PORCIUS” RODNA, Comunicarea inter S1
JUDETUL BISTRITA-NASAUD intrainstitutionala Page 11 of 22
Cod PO.-115

aratat ca feedback-ul - cunoasterea rezultatelor imediate si finale ale activitatii proprii - are
o influentd pozitiva indiferent de sursa de la care provine (organizatie, sefi, colegi, sarcina
in sine). Comunicarea rezultatelor are un rol informational si totodatd motivational:
centreazd atentia pe aspectele relevante ale sarcinii, orienteazd spre comportamente
dezirabile si adecvate performantei; excesul de feedback poate deteriora performanta in
timp ce deficitul poate duce la un comportament aleator si ineficient.

Pentru a evita deteriorarea performantei la nivel organizational prin integrarea lenta
a noilor angajati, unele firme au conceput programe speciale de familiarizare rapida prin
furnizarea informatiilor esentiale despre norme, reglementari, canale de comunicare, etc.

Satisfactia In munca este influentatd si ea de comunicare, asa cum am aratat in
paragrafele precedente: cei care au acces la mai multd informatie sunt mai multumiti, desi
au performante mai slabe, deficitul de informatie si distorsiunea creeaza insatisfactie, mai
ales atunci cand este vorba de informatie utila pentru munca.

Excluderea de la comunicare creeazd nu numai insatisfactie ci si nesiguranta si
tensiune emotionala.

f. Eficienta activitatii la nivel grupal depinde de natura retelei (formald /
informald) si de structura ei (restrictivd / flexibild). Retelele formale sunt destinate
circuitului informatiilor necesare bunei desfasurari a activitatii si, din acest motiv sunt si
restrictive: participantii au acces numai la acele informatii care le sunt indispensabile
activitatii proprii si colaborarilor implicate. Cu cat organizatia este mai ierarhizata, cu atat
controlul fuxului informational creste. Retele restrictive, prin faptul ca au circuite
informationale si reguli de comunicare bine definite, au avantajul ca permit o executie
rapida (principala ratiune a unitatii de comandd) si nu lasa loc pentru deliberdri, interpretari
individuale. Dezavantajul lor este legat de faptul ca nu permit decat In micd masurad
realizarea functiei expresive a comunicarii, au tendinta de a genera stari de insatisfactie,
tensiuni, opozitie, filtrari si blocaje.

Functionalitatea retelelor nerestrictive, fie ele formale sau informale este afectata de
lentoarea difuzarii mesajelor, de dependenta transmiterii de caracteristicile individuale ale
participantilor (motivatie, interese etc) si de tendinta spre exces de informatie. Avantajul lor
consta in faptul ca satisfactia generata de accesul la informatie mareste coeziunea grupurilor
si loialitatea fata de organizatie.

Existenta retelelor de comunicare informald nu are numai efecte negative asupra
eficientei activitdtii. Rezistenta la schimbare poate fi contracaratd promovand elemente ale
schimbarii prin aceste retele: credibilitatea informatiilor va fi crescutd de asocierea lor cu
sursele informale, iar angajatii vor accepta mai usor persuasiunea si vor adera la
schimbarile propuse.

g. Programe de comunicare

Comunicarea organizationald eficienta presupune existenta unor principii clare,
utilizarea unor mijloace si asigurarea bunei functionari a retelelor de comunicare existente.
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Principii

- un bun program de comunicare trebuie sd aibd doud sensuri (asigurarea
feedback-ului);

- subiectele comunicarilor trebuie sa apartina sferei de interes;

- comunicarile sunt eficiente cand au ca obiect fapte si sunt ineficiente cand
constau in discursuri sau teorii;

- stilul comunicarilor trebuie sa fie obiectiv (nici condescendent, nici
paternalist, nici “cald”, emotional sau dimpotriva, vexatoriu).

- respectarea ierarhiilor, veridicitatea comunicarii, operativitatea si respectarea
termenelor, transparenta

Mijloace

- vizite neoficiale ale conducerii in cancelarie au un efect de calm, satisfactie
si stimulare, conducerea “invizibild” are efecte proaste;

- discutii directe sef / subaltern;

- sedinte scurte, Tn grupuri mici;

- anihilarea zvonurilor prin discutarea deschisa in grup.

A. Intra

- Sedinte ordinare lunare (CA, CP, comisii, servicii functionale);

- Sedinte extraordinare;

- Telefon fix (centrala telefonica proprie);

- Telefon mobil (convorbire si SMS);

- Fax;

- E-mail — exista creat cont de lucru pe serverul propriu al unitatii;
- Auviziere;

- Tabla cancelarie.

B. Inter

- Telefon fix, mobil, SMS;

- E-mail;

- Portal MEC: www.edu.ro;

- Corespondenta postala si curierat clasic;

- Deplasare transmitere documente oficiale prin persoane delegate din unitate;

- Sedintele de instruire (primarie, prefectura, Consiliul Local, Consiliul
Judetean, Casa Corpului Didactic, CJRAE).

Simptome patologice de evitat:

- refuzul directorului de a comunica clar obiectivul de atins;

- teama directorului ca subalternul sa cunoasca obiectivele superioare;

- refuzul directorului;
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- de a comunica subalternilor informatiile necesare pentru a-si indeplini
munca.

h. Comunicarea manageriala

Managerul, ca persoana care gestioneaza resursele materiale, financiare si umane ale
unei organizatii 151 asuma functii specifice: planificare, organizare, comanda, coordonare si
control. Exercitarea fiecareia din aceste functii presupune comunicarea cu ceilal{i membrii
al organizatiei si cu persoane, grupuri sociale si institutii exterioare organizagiei. Bunul
mers al intregii organizatii, supravietuirea ei in mediul social, depind de modul in care
managerul gestioneaza o a patra resursa, de natura subtila - informatia. S-a spus: informatie
= putere. De fapt circulatia informatiei - comunicarea - este cea care leaga intre ele celelalte
resurse. In si prin activitatea sa, managerul stabileste structurile si imprima stilul de
comunicare, igi consolideaza puterea. Formula de mai sus ar putea fi exprimata: comunicare
= putere. Managerul existd ca putere reald 1n organizatie si isi indeplineste functiile
comunicand:

- Planificarea activitatii se bazeazd pe o ampld informare internd asupra
resurselor materiale, financiare, umane, asupra disfunctiilor si problemelor interne cat si pe
informare externa asupra situatiei de pe piatd, a diferitelor evenimente care afecteaza
organizatia, informare vitala mai ales in conditiile unei situatii dinamice, cum este cea din
societatea romaneascd “in tranzitie”. Calitatea deciziilor luate depinde de calitatea si
cantitatea de informatie de care dispune managerul la un moment dat. Deciziile
manageriale, concretizate in obiective si planuri de realizare sunt apoi comunicate tuturor
celor implicati in realizarea lor.

Organizarea - functie subsecventd planificarii, presupune stabilirea si atribuirea de
sarcini, determinarea structurilor functionale, stabilirea termenelor si a parametrilor de
executare a sarcinilor (cine, ce, cum, cand are de facut). Alocarea resurselor organizatiei
este mediata de comunicarea internda, deci eficienfa organizarii depinde, aldturi de
competenta managerului, de felul in care se informeaza si 11 informeaza pe ceilalti.

- Comanda - functia cea mai sensibil determinatd de comunicare - consta in
directionarea subordonatilor pentru atingerea obiectivelor prin dispozitii, ordine,
instructiuni. Modul in care managerul isi “conduce” oamenii spre obiective, delegarea
responsabilitatilor, motivarea pentru munca depind de stilul de comunicare.

- Coordonarea resurselor si compartimentelor functionale pe parcursul
realizarii obiectivelor, climatul de colaborare, atenuarea tensiunilor, rezolvarea conflictelor
si depind si ele de stilul de comunicare si de tactul managerului.

- Controlul consta din verificarea indeplinirii obiectivelor de catre fiecare
persoand si compartiment functional in conditiile prescrise (termene, calitate etc.),
evaluarea performantelor si comportamentului organizational al angajatilor. Stilul de
comunicare, relationare si conducere se manifestd plenar in interviurile de comunicare a
evaludrii, discutiile de disciplinare, analiza rapoartelor subordonatilor s§i intocmirea
propriului raport de activitate.
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Analize ale ponderii comunicdrii 1n activitatea manageriald au aratat ca timpul
alocat acesteia este foarte mare si creste odata cu nivelul ierarhic. Aceasta situatie pune inca
o datd in evidentd importanta abilitatilor sociale §i comunicationale pentru munca
managerului. Munca reald a managerului se concretizeazad prin roluri interpersonale,
informationale, decizionale

- Rolurile interpersonale sunt jucate de manager ca persoana de legatura intre
organizatie si exterior, intre membrii organizatiei, intre diferite compartimente, intre
persoane si compartimente / instante ierarhice. Personalitatea managerului se manifesta in
fiecare dintre aceste relatii si se modeleaza prin exercitarea rolurilor.

- Rolurile informationale, manifestate prin gestionarea resursei “informatie”,
contribuie la cautarea si primirea de informatii (interne si din mediu) necesare deciziilor,
transmitere de informatii utile pentru 1indeplinirea sarcinilor de catre subordonati,
reprezentarea organizatiei n exterior.

- Rolurile decizionale, implicite actului de conducere, se bazeaza pe primele
doud categorii si constau in adoptarea de strategii de dezvoltare, schimbare, rezolvarea
disfunctionalitatilor pentru atingerea obiectivelor.

Exercitarea acestor roluri manageriale presupune folosirea functiilor organizationale
ale comunicarii (informare, coordonare, control, motivare, exprimare emotionald) pentru
indeplinirea functiei de gestiune a tuturor resurselor organizatiei. Iatd cateva exemple de
situatii de comunicare fard de care munca manageriala ar fi de neconceput: participarea la
sedinte (operative, de comisie etc.), discutii telefonice cu personalul din subordine, discutii
cu alte persoane din conducere, discutii cu diferiti beneficiari, furnizori, alte organizatii,
audiente, activitati de protocol (primirea unor delegatii din tard si din strdinatate),
rezolvarea corespondentei si semnarea mapei, discutii cu liderii sindicali din institutie,
consultarea unor materiale de specialitate.

Scopurile comunicarii manageriale sunt strans legate de obiectivele generale ale
organizatiei: informare, comandd si instruire, influentare si convingere, indrumare si
sfatuire, integrare si menginere. Managerul face sa circule informatia utila atingerii acestor
obiective, coordoneaza sursele intermediare de comunicare, face sd ajunga informatiile utile
la timpul potrivit si la persoana potrivitd, foloseste informatia pentru a face clare scopurile
organizatiei pentru angajati, pentru a-i cointeresa si a le crea satisfactia atingerii scopurilor.
Adeziunea angajatilor la scopurile organizatiei, “concertarea” si concentrarea eforturilor lor
se pot realiza folosind toate formele si resursele comunicarii manageriale.

i. Documente de baza in comunicarea organizationald

Nota de serviciu este o comunicare interna scurta, referitoare la un fapt particular,
prin care se solicitd ceva sau se informeaza persoane sau compartimente asupra unor
evenimente, masuri etc. Ea da esentialul, simplifica secundarul si sacrifica restul. Fiind o
comunicare oficiala care stabileste responsabilitati, nota de serviciu se Intocmeste de obicei
in doud exemplare, destinatarul semnand de primire pe copie (pentru unele tipuri de note
existd formulare cu rubrici pentru mentionarea datei si orei de primire). Ca orice altd forma
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de comunicare scrisd, nota va mentiona emitentul si destinatarul (nume, functie,
compartiment) si va fi semnatd de primul.

Procesul verbal consemneazd o relatie precisa, scrisd de o persoand calificatd si
autorizata in acest sens, pentru a fi cititd In public (de unde si numele ei). Procesul verbal
contine:

- constatarea unui fapt, incident, eveniment;

- consemnarea unei marturii, a unei declaratii;

- acordul la care au ajuns doua parti;

- rezolutiile luate cu o anumita ocazie.

Autorul comunicarii relateaza cu fidelitate evenimentul, declaratia, rezolutia,
acordul, dar nu comenteaza in nici un fel continutul. Procesul verbal este datat si semnat de
autor si de declaranti sau martori pentru a confirma autenticitatea.

Darea de seama are, de obicei, o intindere mai mare decat procesul verbal si
comunica detaliat modul de indeplinire a unei insarcinari. Faptele sunt descrise cat mai fidel
pentru a pune la curent cu realitatea un superior sau un for, intr-o maniera obiectiva, fara a
analiza sau comenta. Ca si la celelalte forme de comunicare scrisd, se va mentiona data
intocmirii, emitentul si destinatarul.

Raportul este o comunicare mai complexa, care cuprinde analiza unor fapte sau a
unei situatii, cu scopul de a orienta un for superior spre o anumita decizie sau actiune. El
are o forma riguroasa si trebuie sa respecte cateva reguli:

- sa dea date precise despre subiect;

- inlantuirea ideilor sa fie logicd si sd cuprindd argumentari si aprecieri
personale;

- sa tinda in final spre prezentarea unor propuneri practice

Managementul de la cel mai inalt nivel asigura comunicarea, atit in interiorul
unitatii , cat si cu partile interesate, stabilind cai si mijloace adecvate pentru asigurarea unei
comunicari eficiente.

Atributiile si responsabilitatile stabilite prin fisele de post si proceduri, privind
implementarea si mentinerea sistemului de control managerial, sunt comunicate tuturor
celor interesati, la toate nivelurile unitatii.

Informatiile sunt furnizate in mod adecvat si sunt verificabile.

Sub diverse forme sau in diferite ocazii, fiecare membru al unitdtii este implicat in
procesul de comunicare.

Tipuri de comunicare, dupa:

Modul de comunicare:

- pe suport de hartie (adrese, decizii, note interne, panouri de afisare, buletine
informative);

- verbale (directe, sedinte operative);

- pe suport electronic (retea locala sau internet, pagina web);
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- telefonic (telefonie interna, externa si mobild)

- fax;

- radio (statii radio emisie/receptie fixe sau mobile);

- teleconferinte si videoconferinte.

Scopul comunicarii:

- comunicare curenti;

- comunicare operativa (sedinte operative si comunicérile pe linie de
dispecer);

- comunicare in situatii de urgenta.

Directa de comunicare:

- pe orizontala;

- pe verticala.

Nivelul comunicarii

- individuala;

- de grup;

- organizationala.

Periodicitatea comunicarii

- aleatorie;

- periodica.

Comunicarea interna

Comunicarea internd (comunicarea organizationald) cuprinde comunicarea
interpersonala si in grup, retelele formale si informale de comunicare, mijloacele interne de
informare si de transmitere a deciziilor, interconectarea informationala si relationala dintre
compartimentele unitatii.

Comunicarea interna se refera la circuitul informatiei privind sistemul de control
managerial din cadrul organizatiei.

Mijloacele si canalele de informare interne sunt:

- scrise — materiale si tematici de instruire, materiale informative, adrese,
decizii, note de control, rapoarte de audit, rapoarte de actiuni corective si preventive,
inregistrari, referate, buletine de analize, etc.

- verbale — informatii transmise in cadrul sedintelor de lucru, a intalnirilor
periodice sau ocazionale, discutii, prezentdri in fata grupului in cadrul programelor de
instruire, la operativele lunare.

- vizuale - prin panouri de afisaj, aviziere, prezentari pe reteaua intranet si
internet.

Procesul de comunicare interna se realizeaza printr-un schimb bidirectional si in
ambele sensuri a informatiilor astfel:

- pe verticald intre nivelurile ierarhice conform structurii organizatorice
(comunicarea de sus in jos si de jos 1n sus);

- pe orizontala intre compartimentele organizatiei.
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Comunicarea externa

* Comunicarea cu organismele abilitate

- Responsabilii desemnati pun la dispozitia institutiilor care efectueaza
inspectii si controale datele solicitate, cu respectarea legislatiei in domeniu, si la cerere,
asigura accesul reprezentantilor acestora In cadrul unitdtii cu respectarea normelor de
securitate si sanatate.

- In urma inspectiilor se intocmesc Procese verbale, semnate de conducerea
institutiei si reprezentantii institutiilor care au efectuat inspectia / controlul, procesele
verbale fiind transmise la fiecare compartiment inspectat / controlat;

- In urma inspectiilor / controalelor se stabilesc corectii, actiuni corective si
preventive cu termene si responsabilitati.

* Comunicarea cu presa locala, centrald, mijloacele audio-video, publicul se
face prin:

- Realizarea de articole, acordarea de interviuri, realizarea de campanii de
informare;

- Organizarea sau participarea la intalniri sau conferinte de presa;

- Organizarea sau participarea la simpozioane;

- Organizarea sau participarea la dezbateri, mese rotunde;

- Aceste activitati se realizeazd numai cu aprobarea conducerii, de persoane
desemnate de aceasta.

* Sesizdri primite de la partile interesate

- Sesizarile si reclamatiile de la partile interesate sunt tratate conform
procedurilor operationale aplicabile.

- Informatiile comunicate sunt complete, relevante, astfel Incat publicul
interesat sa nu aibd suspiciuni privind bunele intentii ale unitdtii in ceea ce priveste
rezolvarea principalelor probleme aparute.

* Organizarea sau participarea la Conferinte, simpozioane, cursuri

- Directorul stabileste oportunitatea participdrii sau organizarii evenimentelor
si persoanele implicate.

- Se analizeaza si se aloca necesarul de resurse.

- Cu aceasta ocazie, delegatii preiau materialele de prezentare si documentare
puse la dispozitie de organizatori (buletine de informare, cataloage, pliante, CD-uri, etc).
Informeaza conducerea unitdtii cu privire la subiectele abordate si / sau noutatile in
domeniu.

- In functie de importanta problemelor si a informatiilor acumulate se fac
instruiri cu persoanele interesate.

* Consemnarea comunicarilor

- Comunicarile, cu exceptia celor verbale, se consemneaza in registre conform
procedurilor aplicabile.
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- Comunicarile verbale importante (care constituie dovezi ale unor activitati
sau transmit decizii) se consemneaza in registre:

- registru note telefonice;

- registru operativ.

* Comunicarea interna

- Unitatea 1si propune sa mentind in cadrul sdu un mediu deschis si cooperant
care sa stimuleze personalul sa inteleaga mai bine ce trebuie sa faca, fiecare in parte, pentru
a realiza Tmpreuna obiective comune.

- Comportamentele legate de o comunicare deschisd si cooperantd pot fi
caracterizate astfel:

- Sunt descriptive: afirmatiile facute sunt mai degraba informative decat
evaluative

- Sunt orientate spre solutie: accentul se pune pe aflarea unei solutii a
problemei si nu pe ceea ce nu se face;

- Sunt deschise si sincere: chiar si atunci cand sunt exprimate unele critici,
apar rareori mesaje ascunse; scopul este de a ajuta si de a imbunatati;

- Sunt atente si grijulii: se pune accent deosebit pe empatie si intelegere;

- Sunt echitabile: comunicarea este un proces la care ia parte oricine, in mod
egal, indiferent de rol si statut;

- Sunt indulgente: inevitabile si se accepta existenta unor erori, concluzii
incorecte — in anumite limite - si se iau masuri pentru a le evita in viitor;

- Asigura feed-back: vazut ca element esential in mentinerea relatiilor bune de
lucru si a unui nivel inalt al performantei. Pentru obtinerea unei comunicari deschise si
cooperante organizatia si-a declarat obiectivele strategice si cele operationale pentru ca
acestea sa fie cunoscute de tot personalul.

* Comunicarea cu furnizorii/beneficiarii/partenerii

Identificarea necesitatilor de comunicare, a cailor si mijloacelor necesare:

- Exista trei situatii importante de comunicare cu acestia:

a) in faza de informare a cetatenilor cu privire la activitatea din cadrul unitatii;

b) in faza de instruire, informare, consultari, etc.;
c) in faza de culegere a informatiilor, feed-back.

- Cai si mijloace de comunicare folosite in faza de informare a
cetateanului/partenerului cu privire serviciile asigurate in cadrul unitatii:

a) Prezentarea de pliante, cataloage, afisare la avizier, etc.
b) Conferinte;
C) Informatii disponibile in permanenta pe internet.

- Ca si mijloace de comunicare folosite in faza de instruire, informare,
consultari, etc.:
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a) Consultari cu partenerii la sediul unitatii
b) Cursuri, simpozioane, mese rotunde, conferinte, etc;

c) Asigurarea de informatii prin secretariatul unitatii.

- Ca si mijloace de comunicare folosite in faza de culegere a informatiilor
feed-back

a) Posibilitatea completarii on-line a sugestiilor, reclamatiilor, sesizarilor, etc.

Alegerea modului de comunicare adecvat

Comunicarea reprezintd mai mult decat a vorbi si a asculta, inseamna a intelege.
Comunicarea inseamna a-i ajuta pe cei din jurul nostru sa ne inteleaga si a fi siguri ca, la
randul nostru, 1i intelegem pe acestia.

- Ascultarea beneficiarilor/partenerilor — este o parte importanta a procesului
de comunicare, careia i se acorda o importanta deosebita prin:

a) ascultare activa — ,,auzim cu urechile, dar ascultim cu mintea”;

b) intelegerea mesajului transmis de beneficiar — ce exprima cuvintele, limbajul
non-verbal (gesturi, expresia fetei si a ochilor), tonul si intonatia folosite;

C) verificarea intelegerii corecte — fie prin intrebari, fie prin repetarea cuvintelor
interlocutorului;

d) oferirea de feed-back — pentru asigurarea interlocutorului de intelegerea
mesajului.

- Transmiterea informatiilor citre parteneri — este o parte importantd a
procesului de comunicare, careia 1 se acorda o importanta deosebita prin:

a) clarificarea ideii ce urmeaza a fi exprimata — prin alegerea mesajului ce se
doreste transmis si structurarea logica a acestuia pentru a putea fi urmarit cu usurinta;

b) alegerea cuvintelor potrivite — adaptate tipului de discutie (oficiala, amicala,
etc.);

C) alegerea canalului potrivit de comunicare — scris (daca se doreste sa se ofere

posibilitatea interlocutorului de a reciti mesajul) sau vorbit (daca se doreste rapiditate mai
mare sau sa se ofere posibilitatea interlocutorului de a cere detalii);

d) modul de exprimare a mesajului — este important cum spui ceea ce ai de
spus, se acordd atentie limbajului non-verbal (gesturi, expresia fetei), tonului si intonatiei
folosite.

- Analiza comunicarii cu furnizorii/partenerii;

- Periodic, conducerea unitatii analizeazd metodele, mijloacele si caile
utilizate pentru promovarea contactelor cu furnizorii/partenerii/beneficiarii privind
adecvarea, accesibilitatea si eficienta acestora;

- Atunci cand se impun, se initiaza actiuni corective §i preventive, cu termene
si responsabilitdti stabilite.
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8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:
- Optimizarea sistemului de comunicare interna;
- Analiza gradului de utilitate a sistemului aplicat in unitate.

9. Responsabilitati

9.1.  Directorul:

- coordoneaza procesul de comunicare interna privind activitatea unitatii;

- stabileste tehnicile si metodele utilizate pentru comunicarea interna;

- comunica intern politica si prioritagile institutionale;

- semneaza in registrul de intrari iesiri de primire;

- adopta decizii si hotarari privind responsabilitatea si autoritatea, pe care le
comunicd persoanelor interesate;

- incurajeaza feedback-ul, comunicarea si consultarea cu personalul, ca mijloc
de implicare totala a acestuia in desfasurarea activitatii;

- asigura resurse pentru comunicare;

- desemneaza prin decizie interna persoana / persoanele responsabile de
intocmirea proceselor verbale de sedinta, de constatare etc.;

- verificd si aproba toate comunicarile cu partile interesate, indiferent de
forma acestora;

- reprezinta organizatia in relatia cu mass media.

9.2.  Secretarul:

- preia zilnic corespondenta unitatii;

- inregistreaza documentele primite in registrul unic de intrari §i iesiri;
- inregistreaza cererile, rapoartele si referatele depuse de PC si elevi;

- elibereaza adeverinte pentru PC si elevi,

- inainteaza directorului toate documentele intrate in unitate;

- inainteaza spre aprobare directorului actele depuse de elevi sau PC;
- pastreaza registrele de procese verbale de la CP si CA.

9.3.  Sefii de compartimente / comisii metodice:

- primesc si transmit pe linie ierarhica toate informatiile care vin de la nivelul
managementului;

- semneaza in registrul de intrdri iesiri de primire;

- asigurd informari la nivelul personalului din subordine din punct de vedere
profesional;

- incurajeaza feedback-ul si comunicarea deschisa a sugestiilor si opiniilor din
partea angajatilor, pe care le colecteaza si le comunicd managementului organizatiei;
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- comunica cerintele Intregului personal din subordine in scopul unei mai bune
implicari a acestuia in realizarea serviciilor la nivelul de exigentd cerut si a cerintelor
legislatiei aplicabile in vigoare.

9.4.  Personalul Contractual:

- primeste informatiile venite pe linie ierarhica;

- semneaza in registrul de intrari iesiri de primire;

- participa la toate formele comunicarii interne: sedinta, consfatuire, instruire,
comunicare, dezbatere, informare;

- formuleaza sugestii si opinii referitoare la activitatea de comunicare pe care
le comunica la o treapta ierarhic superioara;

- executa hotararile / deciziile transmise.

9.5.  Elevii:

- primesc informatiile transmise;

- participa la toate formele de comunicare: sedinte pe clase, sedinte ale
Consiliului Elevilor, sedinte cu parintii, sedinte pe unitate, informari ale dirigintelui;

- executa dispozitiile / hotararile / deciziile transmise;

- formuleaza sugestii si opinii referitoare la activitatea de comunicare pe care

le comunica dirigintelui.
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