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Abstract: The human behaviour during the communication process is
influenced first of all by human relations and by the degree of existing harmony.
Subjectivity always exists but the exercise done in development of soft skills by
improving own methods and ways of acting is showing the right direction to an
effective communication.

Communication process is based, according to some authors, on four stages
and these ones have to be completed in order to perceive in a right way the
interpersonal communication in all kind of projects and especially in the ones of
IT technology.

Another important point is the fulfilment of business ethics, which is done
on a different way in different kind of companies and different kind of projects.
Sometimes, it is assumed in a wrong way that the implementation or
optimisation of a performant system ,covers” the skill of interpersonal
communication as well. The experience is showing that especially for IT
projects, the interpersonal communication is a prerequisite for the success of the
project, and fortunately a value that was always present in the characteristic of
human beings. It has only to be brought to the surface on the right time, on the
right place. In the article are used bibliographical sources from the German
region as well.

Keywords: Interpersonal Communication, Business Ethics, Personal
Behaviour, Communication Management, Cooperation, Motivation.

Inainte de a explica importanta fenomenului de comunicare in cadrul
proiectelor companiilor la modul general si, mai mult de atat, in cadrul
proiectelor IT, va fi realizatd o scurtd incursiune in comportamentul uman la
momentul comunicarii.

Dimensiunea decisivda in comunicare este reprezentata de relatia
interumana. Armonia in cadrul acestor relatii este cheia comunicarii efective si
din aceastd armonie se naste treptat increderea in persoanele implicate in
comunicare. Comunicarea necesitd anumite calitati iar formarea acestor calitati
necesita exercitiu.

In fapt, comunicarea este atit de importantd in toate sferele activititilor
umane incat, de pilda Jurgen Habermas, a dezvoltat recent o "eticd
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comunicationald", plecand de la premiza cd, numai in procesele comunicarii
interumane, se pot rationaliza deciziile si de asemenea, se pot legitima din punct
de vedere economic, legal, politic si nu in ultimul rand etic, conduitele omenesti.
De altfel, conceptul de armonie utilizat In managementul comunicarii are certe
inradacindri, nu numai in psihologia economica, ci si in etica filosofica sau a
afacerilor.

Fiinta umana are, la mod general, tendinta de a-si forma o imagine
(aproape) intotdeauna subiectiva despre actiunile sau parerile altor persoane.
Perceptia situatiilor create sau explicate de altcineva este creata prin prisma
proprie de a vedea lucrurile iar veridicitatea a ceea ce este perceput este pusa sub
semnul intrebarii.>

sExercitiul“ necesar si mentionat mai sus consta atat in modelarea felului
propriu de a privi relatiile interumane (de a nu presupune intentii rele si de a fi
deschis pentru situatii noi sau - mai mult de atat - pentru situatii vazute altfel de
interlocutor) cat si in imbunatatirea comportamentului propriu (pentru a
intelege, trebuie ascultat iar pentru a fi inteles, trebuie vorbit). Aceasta ipoteza a
exercitiului de comunicare si perfectionarea ei, nu contine nimic nou atata timp
cat acesta reprezinta o activitate de la sine inteles asa cum este si necesitatea de a
se antrena pentru diverse sporturi sau de a invata pentru a avea succes intr-o
pregéatire intelectuald sau profesionala. Tot asa, este necesar ca si comunicarea
eficientd in companie in cadrul proiectelor si nu numai, sa fie categorisita ca si
»de la sine inteles“. Notiunea de comunicare trebuie inteleasd in detaliu si, in
acelagi timp, apreciatd pentru a spori eficienta proiectelor atit in cadrul
desfasurarii sau ulterior desfasurarii acestora.

Pentru a intelege concret unde pot apare probleme de comunicare in
companie, Iinainte de a prezenta importanta generala a comunicarii
interpersonale in companie si in cadrul proiectelor, se vor analiza factorii,
respectiv etapele ce stau la baza comunicarii, asa cum sunt explicate de catre
Marshall Rosenberg in cadrul modelului de comunicare non-violent. Aceasta
analiza are ca scop sublinierea importantei comunicérii - nu ca un criteriu de
baza al unui proiect ci ca un factor de supravietuire efectivd a produsului
proiectelor pe termen lung - indiferent de companie, domeniul de activitate al
acesteia sau tipul de proiect implementat.

Astfel, privind la mod amplu notiunea de comunicare si necesitatea
exercitiului mentionat mai sus, este vorba de patru etape ce stau la baza
procesului de comunicare interpersonald, respectiv la baza perfectionarii si
eficientei comunicarii: spiritul sau capacitatea de observatie, exprimarea
sentimentelor sau simturilor, exprimarea necesitatilor, rugamintea.s

Asa cum mentioneaza si Beate Briiggemeier in lucrarea sa privitoare la asa
numita comunicare ,apreciativi“, factorii mentionati mai sus nu reprezinti
numai un model efectiv de comunicare ci mai mult de atat: tinand cont de aceste
etape, se poate sesiza pozitia unei persoane fata de ceea ce este important, fata de
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ceea ce se comunicd, fatd de ideile proprii si mai ales pozitia luata fata de ideile
altora. In cadrul comunicarii apreciative, nevoile interlocutorului si perceperea
corectd a acestora patrund ca un fir rosu procesul de comunicare. Actiunile se
desfasoara in mod responsabil si cooperant.

Prima etapa: Capacitatea de observatie

In momentul in care incepe procesul de observatie a unei actiuni sau a unei
persoane, este initiata efectiv comunicarea cu persoana respectiva. Spiritul sau
capacitatea de observatie ocupa un loc foarte important in procesul atat de
complex al comunicdrii, in absolut toate sferele vietii cotidiene sau in afaceri,
proiecte etc.

Este necesara mentiunea ca in cadrul comunicarii, respectiv in scopul crearii
unei baze de comunicare eficiente, observatia in sine a unei persoane sau a unei
actiuni, nu trebuie combinata sau confundata cu evaluarea a ceea ce se observa.
Observatia trebuie realizata la un mod cat mai obiectiv posibil fara a introduce o
evaluare a ceea ce se intdmpla sau se spune. Se poate spune ca atunci cand
reculatul observarii unei persoane sau a unei activitati ajunge a fi transformat in
cuvinte, nu trebuie sd contind supozitii sau ipoteze, caracterizari a ceea ce s-a
observat; este vorba aici de o anumita relativizare stricta a ceea ce se observa, la
mod - pe cat posibil - obiectiv.

Abia ulterior procesului de observatie respectiv, pentru a se ajunge la un
numitor comun cu interlocutorul sau cu persoana cu care se comunicd, se vor
pune intrebari, se vor discuta diferentele de idei, se vor face explicatii asupra
modului in care fiecare interlocutor a analizat situatia. Acest factor de
comunicare, denumit ,capacitate sau spirit de observatie” este permanent activ in
proiectele companiilor. In cadrul proiectelor IT, el ocupa un loc extrem de
important. Observatia in timp util a actiunilor din cadrul proiectului, indiferent
ca este vorba de planificarea proiectului, implementarea unui modul, scolarizare
sau suport conduce atat la controlul riscului in proiect cat si la cresterea
satisfactiei celor care lucreaza cu produsul sau implementeaza proiectul: un risc
sesizat poate fi tinut permanent sub control.

A doua etapa: Exprimarea sentimentelor

Este foarte important ca acest factor sa fie inteles la mod obiectiv si sa nu fie
confundat cu caracterul emotional al comunicarii.

Fiecare fiinfda umana este intrepatrunsd de sentimente iar exteriorizarea
acestor sentimente are loc la aparitia comunicarii, indiferent daca se doreste sau
nu aceasta exteriorizare. Aceasta este ipoteza de la care trebuie pornit in cazul
analizei sentimentelor in comunicare. Atata timp cat fiinta umana este constienta
de exteriorizarea sentimentelor proprii, va avea intotdeauna posibilitatea sa le
controleze. Ceea ce se intampla in realitate este mai mult sau mai putin legat de
acest control.

In cercetarea notiunii si a proceselor de comunicare, se vorbeste des despre
modelul Eisberg al lui Sigmund Freud. Nivelul obiectiv este format din partea
Eisberg-ului care se afli la suprafata apei si reprezintd intre 16 - 20% din



totalitatea mesajului comunicat (exista pareri diferite referitoare la procentajul
exact, ideea de baza este insa aceeasi).

Nivelul relational sau ,subiectiv’ (sentimente, emotii, temeri, dorinte etc.)
este dat de partea Eisberg-ului care se afla sub apa si reprezinta restul mesajului
comunicat.

La nivel obiectiv, nu apar probleme in comunicare. Problemele apar datorita
procentajului ridicat al nivelului relational de comunicare, dependent de
sentimente sau temeri.4

Revenind la subiectul prezentat si discutand despre importanta factorului
ssentiment in cadrul proiectelor, se observa diverse reticente ce apar in
companie cu privire la acest factor dar in acelasi timp, este factorul marcant in
comunicare. Deseori se doreste sau se predicd comunicarea deschisa si obiectiva
(deci aplicarea nivelului obiectiv al comunicarii), negand existenta temerilor de
esec sau problemelor ce pot aparea ca urmare a sentimentelor angajatilor. Deci se
observa comunicarea in relatie cu emotionaliatea, cu temeri sau dorinte
personale, cu privire la obiectul proiectului sau nu. Deseori factorii de decizie ai
companiei sau ai proiectelor de implementare nu iau in serios asemenea temeri,
ajungandu-se nu rareori la demisia angajatilor sau esecuri partiale sau totale ale
proiectului.

Daca aceasta problema sau etapd a comunicarii ar putea fi depasita cu succes
prin clarificarea situatiei aparute in orice faza a proiectului sau a desfasurarii
unui obiect de activitate - si anume o clarificare riguroasd a sentimentelor
persoanelor in cauza (participanti la proiect, utilizatori etc.) respectiv a tuturor
celor care comunica aproape exclusiv la nivel relational si nu la nivel obiectiv,
atunci o mare parte a problemelor date de procesul de comunicare intre nivele
ierarhice sau la acelasi nivel de ierarhie ar fi rezolvate in timp.

A treia etapa: Necesitatile proprii

In scopul de a putea fi explicat sensul acestei etape de comunicare, trebuie
pusa permanent intrebarea ,de ce anume este nevoie in momentul acesta”.
Raspunsul la aceastd intrebare reprezintd necesitatile fiecdrei fiinte umane.
Deseori exista si in aceasta etapa riscul de confuzie intre exprimarea necesitatii si
formularea unei strategii care std in spatele acestei necesitati.

Necesitatile proprii trebuiesc exprimate concret, nu numai in sfera privata
dar si in sfera profesionald - in cazul de fatd, in cadrul proiectelor. Aceste
necesitati sunt de fapt regulile de baza ale proiectelor (punctualitate, finalizarea
in timp a lucrdrilor, scolarizarea utilizatorilor etc.). Pentru a defini strategia
finald, (de ex. utilizarea noului produs IT pentru cresterea rapiditatii livrarilor) in
primul rand este necesara cunoasterea exacta a necesitatilor legate de acest
proiect. Astfel, motivatia utilizatorilor, a oamenilor responsabili cu livrarea
creste, stiind care este scopul regulilor stricte din proiect mentionate mai sus.
Astfel nu se ofera riscul de a se naste incertitudini cu privire la munca efectuata
sau cu privire la programul strict ce trebuie mentinut.
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Se observa insd deseori cd strategia este cea care domind comunicarea,
necesitatile care stau in spatele acestei strategii fiind necunoscute sau doar
banuite. Problema aceasta apare pe diverse nivele ierarhice si std in drumul
eficientei si efectivitatii in comunicare.

A patra etapa: Exprimarea scopului unei necesitati prin
rugaminte

Aceasta ultima etapa in procesul de comunicare reprezinta exprimarea
dorintelor, a rugamintilor intr-un fel anume in scopul atingerii scopului prin
crearea transparentei.

Aceasta metoda ca o ultima, a patra treapta fata de cele mentionate anterior,
este considerata uneori la mod indirect ca si fiind nesigura deoarece exista teama
ca deschiderea persoanei care formuleaza rugamintea sa nu fie prea evidenta; se
prefera folosirea exprimarii strategiei fara exprimarea evidenta a necesitatilor
(renuntarea la etapa a treia).

Insa, in cadrul companiilor, a proiectelor, mentinerea celor patru etape in
procesul de comunicare este foarte necesara.

In cazul proiectelor IT, a patra etapi si anume exprimarea rugimintii de a
indeplini o anumita activitate - rugdminte care poate fi similara cu delegarea de
activitati - este foarte importantd; rugamintea sau exprimarea activitatilor ce
trebuiesc delegate, necesitd a fi concrete, clare si sd contind toate detaliile
necesare pentru ca activitatea sa fie indeplinita.

Etica in afaceri ca mijloc de atingere a scopului proiectului

La baza mentinerii acestor etape in comunicare, se afla fara indoiala etica
aplicata in afaceri. Putem vorbi aici si de o anume morala in afaceri dar asa cum
este mentionat de filosofi consacrati, notiunea de morala este prea stricta,
dogmatica si ar putea da nastere la tendinta de a crede ca e vorba de o notiune
conservativa. Notiunea de ,etici“ este impersonala, obiectivd, constantas; din
acest motiv, se foloseste si in articolul de fata, notiunea de ,etica in afaceri”.

Pentru a relativiza notiunea de morald folosim notiunea de etica in afaceri
»ca un set de principii si argumente care ar trebui sa guverneze afacerile”, asa
cum mentioneaza P.V.Lewis.¢

Valorile si normele morale, deci un anumit cod etic care ar trebui sa stea la
baza comunicarii este deseori mentionat in cadrul proiectelor companiilor cu
intentia de a se tine cont de acesta. Nu trebuie insa neglijata ideea mentionata de
Platon care aduce un argument mizantropic spunand ca ,,oamenii actioneaza mai
mult din egoism decdt din alte principii sau motive™.

Aceasta idee poate fi insa, fara probleme, transformata intr-o ipoteza ce
poate influenta mersul unui proiect intr-un sens pozitiv: de exemplu,
conducétorii de proiect actioneazid avand ca scop atingerea propriilor lor
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obiective. Observand faptul ca demersul proiectului le este avantajos, vor folosi
notiunile de etica la mod practic deoarece sunt convinsi ca aceasta este metoda de
a mentine proiectul si personalul proiectului la un anumit nivel de motivatie,
pentru a-si atinge scopul.

La prima vedere, metoda pare a nu fi prea ,,ortodoxa” si se observa o anumita
strategie folositd de catre conducdtorul de proiect in spatele etapelor de
comunicare. Insa nu trebuie uitat faptul ca urmarile folosirii acestor metode etice
(comunicare permanenta in proiect, dialog in scopul cautarii de solutii, scolarizari
permanente, mentinerea motivatiei) se aliniaza la scopul proiectului iar angajatii
raman motivati pe tot parcursul acestuia.

Astfel, un conducator de proiect care are ca obiectiv personal, pus de acord
cu propriul sef, reducerea costurilor de mentenanta, va reactiona in sensul
imbunatatirii comunicarii in proiect atata timp cat i se va explica motivul pentru
care planificarea comunicarii in cadrul proiectului contribuie decisiv la
minimalizarea costurilor dupa finalizarea proiectului.

In cazul in care acelasi conduciitor de proiect are ca obiectiv personal,
reducerea costurilor de proiect, urmdrile vor fi renuntarea la planificarea
comunicarii si minimalizarea investitiei in scolarizarea utilizatorilor. In acest caz,
necesitatea comunicarii trebuie prezentatd sub o altd formd, astfel incat
conducatorul de proiect sa isi vada si obiectivul sdau atins. De exemplu, acestuia i
se va dovedi faptul ca atat planificarea riguroasa a fortelor de munca, inclusiv
planul de inlocuire a acestora in concedii cat si implicarea utilizatorilor cheie
(key-user) in proiect incat din faza de planificare prin utilizarea modelului ,,train
the trainer” in scopul scolarizarii utilizatorilor de catre key user, sunt factori
decizionali care duc la reducerea costurilor in cadrul proiectului.

Analizand mai profund situatia, se poate spune: dialogul in proiect si cu
utilizatorii produsului proiectului a fost probabil usor fortat la mod indirect insa a
creat un avantaj pentru toti participantii la proiect. Chiar daca fiinta umana nu
actioneaza permanent folosind valorile proprii morale (de care dispune mai mult
sau mai putin), este indeajuns ca mijlocul de atingere a scopului fiintei umane sa
fie unul etic sau moral iar acesta sa fie pe deplin inteles de persoana respectiva.
Nimeni nu renuntd la eticdA sau morald atata timp cat se poate dovedi ca
principiile etice sau morale duc la atingerea scopului. Aceastd dovada exista in
orice situatie.

Tinand cont si de etapele comunicarii mentionate mai sus, ideea de a aplica
notiunile de eticd in afaceri in procesul de comunicare planificat pentru proiecte
trebuie sa se bazeze deci pe obiectivele persoanelor de decizie din cadrul acestui
proiect. Evident, compania si proiectul urmaresc anumite scopuri iar persoanele
de decizie care conduc sau sponsorizeaza proiectul sunt selectionate tinand cont
ca obiectivele, necesitatile lor sa fie in conformitate cu obiectivele proiectelor.

Comunicarea interpersonala in diverse companii si proiecte

In final, este vorba despre dezvoltarea unui anumit grad de empatie fata de
interlocutor pentru a avea posibilitatea de a comunica cu acesta. Aceasta stare de
fapt este intalnitd atat in sfera privatd cat si in orice companie indiferent de
marime. Importanta care se ofera factorului comunicativ este, evident, diferita de



la companie la companie si depinde uneori de marimea, vechimea sau cultura
acesteia.

Companiile care, privitor la numarul angajatilor, s-au dezvoltat in timp,
trdiesc o structura ierarhica destul de complexda si importanta factorului de
comunicatie ,creste” odata cu aceasta complexitate.

Cu cat obiectul de activitate al unei companii este mai amplu si implicit
numadrul fortelor de munca este mai ridicat, cu atat mai mult trebuie tinut cont in
cadrul proiectelor de aspectul comunicarii.

Luarea in serios a comunicarii interpersonale castiga deci in importanta cu
atat mai mult cu cat activitatile companiei si delegarea acestora pe scara ierarhica
sunt mai complexe gi necesitd un numdr ridicat de personal.

In cazul companiilor abia infiintate, notiunea de comunicare interpersonala
ocupa de la bun inceput un loc foarte important; comunicarea si publicitatea
facuta de compania noua cu privire la felul in care compania abia infiintata
comunica, reprezinta la mod instinctiv o metoda de a atrage clienti, sponsori etc.

Indiferent de marimea lor, companiile in care persoanele de conducere
dedica un spatiu considerabil comunicarii cu angajatii sau intre angajati (este
acceptabil ca detalierea comunicarii sa fie folositd ca mijloc de atingere a
obiectivelor...) se pot bucura de o anumita stabilitate in mentinerea personalului,
eficientei muncii cat si increderea acordata de catre angajati.

Aceste companii au inteles deci notiunea de comunicare interpersonala ca o
metodi indirectd dar marcantdi, de crestere a eficientei economice. In aceste
cazuri, loialitatea salariatilor isi spune cuvantul si astfel s-a creat automat
principala premiza de succes in implementarea diverselor proiecte sau tehnici.

Revenind la proiectele de implementare a unor noi tehnologii sau de
perfectionare a celor invechite, acestea necesita o deosebita atentie cu privire la
comunicarea interpersonala. Motivul poate fi explicat in felul urmator:

Tendinta de a minimaliza importanta acestui tip de comunicare in proiectele
IT este aproape ,umana”: atata timp cat exista un sistem performant care - avand
la baza comenzile de executie corecte - promite cresterea eficientei intreprinderii
si rapiditatea efectudrii procedeelor economice din companie, tendinta de a
renunta la comunicare este aproape un reflex si, din pacate, un dezavantaj pe
termen lung pentru eficienta platformei tehnologice implementate sau optimizate
in cadrul proiectului.

Pentru a evita riscul de minimalizare a importantei comunicarii
interpersonale, in cadrul fiecarui proiect IT, trebuie alocate diverse activitati
avand ca scop promovarea permanenta a comunicarii interpersonale.

Din pacate, se observd in timp o anumitd minimalizare a importantei
acordate ideii de comunicare in afaceri mai ales in companiile care au avut un
anumit succes tehnologic in trecut si acum sunt pusi in fata faptului de a-1
mentine. Cele patru etape ale comunicarii mentionate mai sus nu mai sunt
aplicate; ceea ce se comunica intr-adevar este doar strategia finala - si chiar si
aceasta este comunicata la mod deficitar si netransparent.

Fie cd este vorba de discutii in grup, periodice in faza de planificare a
implementarii proiectului, de clarificare a proceselor si transformarea acestora
~in tehnologie” sau de teste desfasurate in comun si de prezentarea rezultatelor,



este necesar ca salariatilor afectati direct sau indirect de proiectul IT sa li se dea
posibilitatea de a comunica permanent cu persoanele de decizie in demersul si
conceptul proiectului cat si cu grupul de consultantd care implementeaza sau
optimizeaza produsul.

Trebuie deci, tinut cont de faptul ca tehnica (incd) nu poate inlocui dorintele
exprimate de un client sau problemele unui furnizor. Salariatul are atat
capacitatea de a comunica cu furnizorul sau clientul cat si posibilitatea de a
customiza sistemul in asa fel incat conditiile si cerintele acestora (conditii de
livrare, plata, comentarii etc.) sa fie parametrizate, masurate in scopul
functionarii eficiente a tehnologiei IT. Personalul intern care va fi afectat de
implementarea sau optimizarea produsului IT cunoaste acesti factori;
comunicarea cu salariatii in proiect este deci ,,vitala“ pentru succes.

Atata timp cat comunicarea interpersonala, marcata de empatie, parcurge
fiecare etapa a comunicarii, aceasta duce la intelegerea obiectivelor
interlocutorului, fie in interiorul sau in afara companiei. Implementarea sau
optimizarea unei tehnologii isi creeaza astfel premizele pentru a deveni o
tehnologie solidd in compania respectiva.

In acelasi timp trebuie tinut cont de faptul ca Jiirgen Habermas a incercat sa
explice in teoria sa a actului comunicativ, faptul ca fiinta umana actioneaza in
mod rational iar rationalitatea se construieste in si prin actele de comunicare: de
la cele simple la cele complexe; de la cele banale la cele incarcate de risc si
incertitudine. Si acesta este un mod de a comunica.?

Numeroase cercetari realizate in diverse arii cum ar fi biologia evolutionista,
psihologie, stiinte politice si cercetari economice, demonstreaza faptul ca fiinta
umana nu este un personaj egoist iar tendinta lui este de a coopera si de a
comunica.’ Astfel, in fiinfa umana exista baza unei comunicari eficiente. Tinand
cont de aceasta ipoteza, baza comunicarii interpersonale este deja creata — pentru
diverse tipuri de proiect sau activitati similare.
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