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INTRODUCERE

Comunicarea este 0 componenta fundamentald a interactiunilor umane.
Comunicarea eficienta este o problema centrald a mai multor domenii si devine
relevanta si Tn domeniul asistentei sociale. Un asistent social este profesionistul
care stabileste anumite relatii cu alte persoane, in conformitate cu indatoririle
sale profesionale iar, pe langa datoria fata de client, profesie, colegi si societate,
este obligat sa isi Indeplineasca datoria fatd de sine. Un asistent social isi
indeplineste obligatiile nu numai pentru ca activitatile sale sunt necesare pentru
clienti, si indirect pentru societate, ci si pentru ca el insusi are propriile nevoi,
sd stie sd iti valorifice propriul potential intern, contribuind la realizarea
nevoilor sale personale, pentru ca daca vrei sa ajuti alte persoane, trebuie sa fii
capabil sa te ajuti pe tine insuti. Activitatile unui asistent social se desfasoara
direct cu alte persoane, prin urmare asistentul social este evaluat, in mod
constant, de catre acestia. Evaluarea activititilor unui asistent social se
manifesta prin atitudinea oamenilor din jurul sau - atat a celor care participa la
procesul de asistenta sociala, cat si a celor care nu sunt implicati In acesta. Prin
urmare in realizarea tuturor acestor obligatii profesionale si personale,
comunicarea are un rol crucial, iar cunoasterea tehnicilor de comunicare

eficienta poate sprijini considerabil activitatea asistentului social.

In procesul de formare profesionald a unui asistent social, acesta are
nevoie de o evaluare buna a activitatii sale profesionale, a comportamentului si
a personalitatii sale, cu scopul de a obtine autoritate si respect, pentru a putea
directiona si redirectiona traseul clientilor sai, care adesea sunt persoane
vulnerabile. Aceasta nevoie In termeni generali poate fi exprimatd ca fiind
necesitatea recunoasterii si respectului din partea mediului social. Cu toate

acestea, evaluarea calitdtilor unui asistent social si a dobandirii recunoasterii si



respectului acestuia se face In conformitate cu calitatea muncii sale si depinde
de cat de deplin isi indeplineste asistentul social datoria sa morald si
profesionald in raport cu mediul social. Un profesionist 1n asistenta sociald ar
trebui sd fie un expert care are competente in domeniul relatiilor sociale, sa
inteleagd si sa fie sensibil la problemele morale si psihologice din viata
oamenilor si sa fie capabil sa le ofere asistentd adecvata situatiei clientilor sdi
(Constantinescu & Constantinescu, 2007). Asistenta sociald, pe langa
cunostintele teoretice, necesita si o pregatire practica serioasd, exprimata in
dobandirea de abilitati iIn domeniul analizei situationale si socio-psihologice,
studierea organizatiilor sociale, a structurilor sociale si a conditiilor de viata ale
diferitelor grupuri sociale, efectuarea de studii sociologice specifice,
identificarea tendintelor si prezicerea dinamicii proceselor sociale, realizata
prin identificarea alegerii adecvate a instrumentelor care corespund anumitor

contexte socio-economice si culturale.

Criteriile cheie pentru profesionalismul unui asistent social sunt
abilitatile organizationale, tactul psihologic si pedagogic, cultura juridica si
generald Tnaltd, dar si competente de comunicare. Tehnologiile sociale, inclusiv
cele de natura comunicativa, joacd un rol important in organizarea relatiilor
sociale in societate si armonizarea acestora. Motivatia realizarii acestei
publicatii o reprezintda imbunatatirea resurselor de pregatire in domeniul
asistentei sociale cu o serie de cunostinte Tn domeniul comunicarii si cu tehnici
care sd fie usor de aplicat si de probat 1n activitatea curenta de asistentii sociali.
Domeniul central al cartii il constituie formarea abilitdtilor de comunicare ale
lucratorului din domeniul asistentei sociale. Cititorii vor gasi In paginile care
urmeaza o analizd a literaturii de specialitate in domeniul asistentei sociale,
referintele unui profil al asistentului social si o analiza a calitatilor
comunicative ale unui asistent social ca parte integrantd a competentelor sale
profesionale. Acest demers a fost realizat in capitole care trateaza urmatoarele
aspecte: definirea conceptului de comunicare, descrierea tipurilor de
comunicare, definirea valorilor profesionale ale asistentei sociale;

caracteristicile interactiunii sociale dintre un specialist Tn asistenta sociald si un
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client; analiza conceptului de comunicare verbala ca o competentd profesionald
a asistentului social; studierea trasaturilor organizarii procesului de comunicare
in asistenta sociald; identificarea tipurilor si formelor de comunicare
profesionald ale asistentului social, prezentarea principalelor tehnici de
comunicare care pot fi aplicate in domeniul asistentei sociale. In acelasi timp,
a fost pusad in discutie problematica competentei unui profesionist in domeniul
asistentei sociale sub aspectul dezvoltarii si formarii sale profesionale si
personale. Din acest motiv, au fost inserate in aceastd lucrare si o serie de
aplicatii, care vor permite cititorilor sd testeze tehnicile expuse si sa isi
imbundtiteascd interactiunile cu clientii si sd reuseasca sa obtind o relatie

eficientd cu cei din jur, prin intermediul unei comunicari eficiente.

Specificul comunicarii in domeniul asistentei sociale depinde de
personalitatea clientului, experienta sa anterioara, relatiile cu ceilalti (familie,
prieteni, colegi, comunitate), pregatirea profesionald, nivelul intelectual,
sandatate. De asemenea sunt foarte importante 1n relatia de ajutor si
caracteristicile personalitdtii clientului (timiditatea) si baza legislativa a
statului, regulile si politica institutiei in care asistentul social lucreaza,
atmosfera, dar si experienta anterioara si personalitatea asistentului social.
Profesionistul trebuie sa fie foarte atent ca mesajele pe care le transmite
clientului sd fie congruente cu cele primite. Existd de asemenea o serie de
obstacole si bariere in calea comunicarii intr-o relatie de asistentd sociala,

obstacole care vor fi abordate in carte.

Pentru a pastra o relatie buna cu cel asistat, pentru a oferi caldura si
profesionism, asistentul social trebuie sa dispund de anumite calitati: empatie,
disponibilitate, ascultare activa, autenticitate, incredere, respect, flexibilitate.

Tehnici de comunicare in asistenta sociala oferd o incursiune in
domeniul comunicdrii cu aplicatii pentru domeniul asistentei sociale si este
structuratd pe trei capitole, care abordeaza teme importante din teoriile

comunicdrii, dar si elementele ale dezvoltarii profesionale in asistenta sociala.
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Primul capitol, Comunicarea si rolul acesteia in procesul de formare
profesionala a asistentului social, abordeaza comunicarea din perspectiva
teoriilor comunicarii, crednd conexiuni cu principiile si valorile asistentei
sociale. Asistenta sociald este esentiald in activitatea de preventie si de formare
a unui stil de viata sanatos. Un asistent social este profesionistul care stabileste
anumite relatii cu alte persoane, In conformitate cu Indatoririle sale
profesionale iar, pe 1anga datoria fata de client, profesie, colegi si societate, este
obligat si isi indeplineasca datoria fati de sine. In relatia asistent social —
beneficiar, comunicarea si exersarea abilitatilor de comunicare sunt esentiale.

In capitolul doi, Activitdtile comunicative ale asistentului social, sunt
descrise o serie de modele ale comunicarii, dar si conexiunile pe care le putem
stabili cu asistenta sociald si este explorat procesul de comunicare si
organizarea procesului de comunicare In asistenta sociala, tipurile si formele
de comunicare 1n asistenta sociala. De asemenea, cititorii vor regasi in acest
capitol modalitatile de construire a unui cadru optim de comunicare si
elementele unei comunicari eficiente. Sunt prezentate principalele activitati de
comunicare in asistenta sociald, tehnici de comunicare, dar si bariere pe care
pot fi intilnite in procesul de comunicare in domeniul asistentei sociale si
provocdrile pe care le intampina asistentii sociali si beneficiarii.

Capitolul trei, Exersarea abilitatilor de comunicare, reprezinta partea
aplicativa a lucrarii, unde cititorii pot gasi cateva fise aplicative care le permit
exersarea unor abilitati de comunicare si aplicarea unor tehnici de comunicare
in practica de zi cu zi. Fiecare exercitiu propus oferd si cateva recomandari de
aplicare, ceea ce reprezintd un suport semnificativ, mai ales pentru debutantii
in exersarea comunicarii eficiente si mai specific, a unor tehnici de comunicare
eficiente ca parafrazarea, concretizarea, tehnica intrebarilor si intelegerea
empatiei si a barierelor in comunicare.
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CAPITOLUL 1

COMUNICAREA SI ROLUL ACESTEIA
IN PROCESUL DE FORMARE PROFESIONALA
A ASISTENTILOR SOCIALI

1.1. Comunicarea si teoriile comunicarii

Comunicarea este o abilitate extrem de complexa si utild, de unde si
dificultatea studierii acestui domeniu, prin urmare este un domeniu
interdisciplinar, fiind studiat de filosofi, sociologi, psihologi, lingvisti,
informaticieni, antropologi, istorici, medici, neurobiologi, asistenti sociali etc.
Toate aceste perspective de abordare a comunicarii si a limbajului aduc o
diversitate a cercetdrilor, cu un impact semnificativ in Tmbunatétirea calitatii
vietii umane; pand la urma datoritd comunicarii evoludm, ne dezvoltam,
invatam etc. Existd o multitudine de definitii ale comunicarii pe care le vom
prezenta mai jos, i care ne pot sprijini in intelegerea complexitatii acestui
proces. Comunicarea umana se referd la identificarea mesajului transmis pe
cale orala si scrisa, dar si al mesajului transmis nonverbal (miscarile corpului,
folosirea spatiului), sau prin para-limbaj (intonatie, tonalitate etc).
Complexitatea conceptului de comunicare este surprins de Beukelman &
Mirenda (1998, pg. 3) care defineste comunicarea ca fiind: ,,orice act pe care o
persoana il transmite sau primeste furnizand sau obtinand informatii despre
nevoile persoanei, dorintele, perceptiile, cunostintele sau starile afective”.

Comunicarea poate deveni intentionala sau non-intentionald, ar putea implica

13



semnale conventionale sau non-conventionale, poate lua forme lingvistice sau

non-lingvistice si se poate manifesta prin cuvinte vorbite sau alte modalitati.

Ce este comunicarea? Comunicarea, cuvant de origine latind, inseamna
“a face comun”. Dictionarul de psihologie ofera urmaitoarea definitie:
comunicarea reprezintd o relatie intre indivizi, comunicarea fiind in primul
rand o perceptie. Ea implicad transmiterea, intentionatd sau nu, de informatii
destinate sa lamureasca sau sd influenteze un individ sau un grup de indivizi
receptori” (Norbert Sillamy, 1996, pg. 53).

Definitia clasica a comunicarii cuprinde cateva elemente

Comunicarea Tnseamna schimb, transfer, tranzactie de
mesaj, idei, sentimente, atitudini etc.

* Este un ,,proces de stabilire a semnificatiilor, intalnit in toate
situatiile sociale”

Reprezinta instrumentul principal al omului in

procesul socializarii sale

* Este o interactiune sociala

Astfel, comunicarea desemneazd orice interactiune sociald de-a
lungul unui mesaj, unde se subintelege 0 relatie intre un emitdtor care trimite
un mesaj, codat sau necodat si un receptor de-a lungul unui canal (Dumitru,
2015). Aceasta interactiune presupune prezentarea factorilor generali ai
comunicdrii: comunicarea ca situatie tehnicd; analiza psihosociologica a

comunicarii; comunicarea bilaterala si feedback.

Termenul de comunicare genereazd o multitudine de nuante, iar
caracterul polisemic al comunicarii face dificild abordarea acesteia din
perspectiva unei singure discipline, punand in dificultate stiintele sociale.
Astfel, F. Daner (1967) a identificat 17 definitii, dintre care vom mentiona
unele relevante si pentru domeniul nostru, al asistentei sociale, definitii

colectate de Painisoara (2003) in lucrarea Comunicarea eficienta:
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,,Comunicarea reprezinta interactiunea sociala prin sistemul de simboluri

si mesaje” (George Grebner).

,,Comunicarea 1isi focalizeaza interesul central pe acele situatii
comportamentale in care o sursa transmite un mesaj unui receptor cu
intentia manifesta de a-i influenta comportamentele ulterioare” (Gerald
R. Miller).

,, Comunicarea este realizarea sociala in comportamentul simbolic” (A.
Craig Baird si Franklin H. Knower).

,,Comunicarea este procesul transmiterii structurii dintre componentele
unui sistem care pot fi identificaze in timp si spatiu” (Klaus Krippendorf).

,,Comunicarea este o functie sociala ..., o distributie a elementelor
comportamentului sau a modului de viata alaturi de existenta unui set de
reguli... Comunicarea nu este raspunsul insusi, dar este, intr-un mod
esential, un set de relationari bazate pe transmiterea unor stimuli (semne)

si evocarea raspunsurilor” (Colin Cherry).

,, Comunicarea se petrece in clipa in care persoanele atribuie semnificatie

mesajelor referitoare la comportament” (C. David Mortensen).

,, Comunicarea reprezinta un proces de viata esential prin care animalele
Si oamenii genereaza sisteme, obtin, transforma si folosesc informatia

pentru a-si duce la bun sfdrsit activitatile sau viata” (Brent D. Ruben).

,, Comunicarea... consta ... n atribuirea unui sens semnelor ..., perceperea

intelesului” (Gary Cronkhite).

In sens general, comunicarea desemneazd orice proces prin care un
sistem interactioneaza cu un altul, uzand de canalul care leaga cele doua
sisteme. Tn sens restrans, comunicarea este un proces de transmitere,
impartasire a unor informatii, emotii, idei intre doud entitati sociale, Intr-
un context social dat” (Chelcea & Ilut, 2003).
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In teoria comunicirii, comunicarea poate fi abordata dintr-o serie de
perspective, dupd cum urmeaza:

1. Universala, adica in sens larg: comunicarea este o cale de conexiune
dintre obiectele din lumea materiald si cea spirituala.

2. Tehnica: comunicarea se refera la mijloace de transmitere a
informatiilor si a ideilor.

3. Biologica: utilizat pe scara larga in biologie, in special in etologie, in
studiile analizei modalitatilor de semnalizare, de comunicare la
animale, pasari, insecte etc.

4. Sociala: comunicarea se referd la o varietate de conexiuni si relatii,
aparute in societatea umana.

In ceea ce priveste modelele teoretice de reprezentare a comunicirii, cel
mai cunoscut model este cel prezentat de Shannon 1n 1949, construit pe teoria
informatiei. Modelul lui Shannon si Weaver a permis intelegerea comunicarii
ca un proces liniar, simplu, iar de la acest model de bazi, evident au fost
elaborate mai tarziu o serie de modele teoretice complexe. Conform modelului
comunicarii dezvoltat de Shannon si Weaver, a comunica inseamnad a transmite
un semnal, emitdtorul 1a decizia de a trimite sau nu un mesaj si din varietatea
de mesaje pe care le poate trimite, selecteaza un mesa;.

Mesajul este alcatuit din ideile, emotiile si sentimentele pe care

locutorul vrea sa le transmita alocutorului sub forma materiala a semnelor.
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Fig. 1 Modelul lui Shannon si Weaver (1949),
dupd Tran & Stanciugelu (2003)
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