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COMUNICAREA — FACTOR DETERMINANT iN STABILIREA RELATIILOR
SOCIALE PARTICIPATIVE iN ASISTENTA SOCIALA

Stela MILICENCO

Catedra Asistenta Sociala

The author in the article ,,Communication — important fact in establishing participative social relations in social
assistance” presents essential aspects regarding the phenomenon of communication, mentioning that those are part of
the preparatory curriculum for social assistants at the Faculty of Sociology and Social Assistance at USM. It mainly
draws the attention at the models of verbal, nonverbal and paraverbal communication. The author also shows methods
and technologies of assistential intervention, that are learned by students at the mentioned faculty. S. Milicenco promo-
tes the idea that those social assistants, which expose their functional communication abilities, have greater chances to
initiate and maintain participative relations in a society with plenty of social actors.

Comunicarea umani constituie un fenomen complex in orice circumstante. insa, in cadrul relatiei de
asistentd sociald ea obtine valente speciale, care sunt determinate de natura mediatd a relatiei si scopul
acesteia, precum si de exigentele carora trebuie sa raspunda beneficiarul in efortul sau de a produce schimbari.
In procesul de comunicare, asistentii sociali si beneficiarii agung la o intelegere reciproca privitor la prob-
lemele si contextul in care se manifesta dificultatile, consolidandu-si, totodata, relatia de parteneriat. Formuland
raspunsuri care conduc la determinarea obiectivelor si localizarea resurselor pentru schimbare, asistentii
sociali atribuie un scop dialogului, manifestandu-si, In acelasi timp, respectul pentru libertatea si dreptul la
autodeterminare al beneficiarilor. Acest schimb necesita abilititi de comunicare din partea asistentului
social si al beneficiarului, functionale in contextul practicii asistentiale. Tindnd cont de acestea, in
curricula de pregdtire a asistentilor sociali In cadrul Facultatii de Sociologie si Asistentd Sociala a USM sunt
incluse cursuri care formeaza abilitatile functionale de comunicare, precum: Comunicare §i actiune;
Metdologia interventiei asistentiale s.a.

Procesul comunicarii este complex, implicAnd diverse conotatii cognitive, afective, atitudinile si motivatiile
individului. In literatura de specialitate (sociologie, asistentd sociala, psihologie sociald, etiologie, semiotici
etc.) comunicarea este analizata din perspectiva tranzactionala — ca fenomen dinamic ce poseda un trecut,
un prezent si un viitor. in acelasi context, comunicarea este un proces irepetabil si ireversibil, fiecare expe-
rientd de comunicare este unica, iar doud experiente de comunicare nu pot fi perfect identice. Emitatorul
(comunicatorul) dirijeazd comunicarea spre atingerea unui anumit scop si, cu cat mai constientizate sunt
actiunile lui, cu atat mai probabild este realizarea scopului comunicarii. Continutul comunicirii (mesajul)
se caracterizeaza prin activism, dependentd sau autonomie, orientare spre un scop propriu sau spre interese
alogene, autodirijare sau influentare de altii, intensitate, care este determinatd de caracterul relatiei inter-
personale si definitd prin sintagmele slaba-puternica, profunda-superficiala, evaluata in functie de anumite
valori si de corespondenta lor cu cele ale receptorului. Totodatd, pozitia de receptor (intercolutor) este
temporara, schimbandu-se cu cea de emitator, fiind determinata de caracterul raportului, disponibilitatea de
acceptare/dezaprobare a partenerului; functionalitatea Ilui; de corespondenta, similaritatea / divergenta
opiniilor, scopurilor, motivelor.

In conditiile dezvoltarii termenului de comunicare, si functiile comunicirii pot si se extinda pe un palier
extrem de larg. In literatura psihosociologici se prefigureaza urmitoarele functii ale comunicirii:

e de intelegere §i cunoastere;

e de relationare consistentdi cu ceilalti;

o de influenta si persuasiune a comunicarii.
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Literatura de specialitate distinge o mare varietate de forme ale comunitarii, oferita de diversitatea
criteriilor de clasificare a acestora . in cele ce urmeazi ne vom referi la cele mai raspandite si vehiculate
forme ale comunicarii [1], pe care trebuie si le cunoasca si sa le posede un asistent social:

o Comunicarea verbald. Informatia este codificatad si transmisd prin cuvant si prin tot ceea ce tine de
acesta sub aspecte fonetic, lexical, morfo-sintactic. Este cea mai studiatd formd a comunicarii umane, are
forma orald si/sau scrisd, iar, in functie de acestea, utilizeaza canalul auditiv si/sau vizual. Permite formu-
larea, Tnmagazinarea si transmiterea unor continuturi extrem de complexe. Discutand cu beneficiarii despre
situatiile lor, asistentii sociali isi aleg cu atentie cuvintele, dat fiind ca ele pot facilita colaborarea sau pot
bloca procesele de comunicare. Spre exemplu, cand asistentii sociali folosesc cuvinte strict profesioniste, de
specialitate, cu care beneficiarii nu sunt familiarizati, aceste cuvinte le atribuie asistentilor sociali rolul de
experti si 1i fac pe beneficiari sd simta ca ei nu au nimic de oferit, perturbandu-se astfel procesul de comunicare.

o Comunicarea paraverbald. Informatia este codificatd si transmisa prin elemente prozodice si vocale
care insotesc cuvantul si vorbirea in general si care au semnificatii comunicative aparte. In aceasti categorie
se Inscriu: caracteristicile vocii (comunica date primare despre locutori: tAnar-batran, alintat-hotarat, energic-
epuizat etc.), particularitatile de pronuntie (ofera date despre mediul de provenientd: urban-rural, zona
geografica, gradul de instructie etc.), imensitatea rostirii, ritmul si debitul vorbirii, intonatia, pauza etc.
Canalul folosit este cel auditiv. In cadrul cercetirii comunicarii paraverbale exista studii foarte interesante
care urmaresc valoarea comunicativa a tdcerii.

e Comunicarea nonverbala. Informatia este codificatd si transmisa printr-o diversitate de semne legate
direct de postura, miscarea, gesturile, mimica, Infatisarea partenerilor, ingloband o diversitate de posibilitati.
Comunicarea nonverbald este astdzi obiectul unei sustinute serii de cercetdri menite sa-i aprofundeze
mecanismele si functiile.

Asistentii sociali incurajeaza sau inhiba beneficiarii prin reactiile lor nonverbale fati de acestia.
Mesajele nonverbale caracterizeaza mesajele percepute altfel ca neutre. Modul 1n care pronuntdm cuvintele
transmite informatii despre atitudinile noastre, motiv pentru care mesajele nonverbale sunt extrem de
importante in lucrul asistential cu copiii.

Este indiscutabil faptul ca un asistent social trebuie sa poata ,,descifra”/,,citi” compotamentul nonverbal,
care este extrem de sugestiv, in special in cazul unui copil sau al unei persoane cu probleme. De regula, la
baza evidentierii substructurilor comportamentului nonverbal stau doua elemente: caracteristicile de baza
ale mijloacelor nonverbale (miscare, spatiu, timp) si sistemele de perceptie a lor (opticd, acustica, olfactiva).
Vom mentiona ca, din perspectiva teoretico-metodologica, evidentierea diapazonului fenomenelor psiho-
sociale ale comportamentului expresiv este tratat din doud perspective: pe de o parte, comportamentul
nonverbal este considerat drept indicator al starilor interne ale persoanei (aceastd interpretare e carac-
teristica pentru acele ramuri ale psihologiei sociale, unde expresia se cerceteaza in corespundere cu emotiile —
neuropsihologia, patopsihologia); pe de alta parte, ,tratarea fizionomica" a problemei, care pretinde la
determinarea insusirilor de caracter dupa trasaturile fetei (adeptii acestei conceptii nu neaga asociatiile stabile
ce apar la majoritatea oamenilor 1n cadrul perceptiei exteriorului altei persoane).

Aptitudinile social-perceptive, in a caror structura intra si aptitudinea de interpretare a comportamentului
nonverbal, constituie o componenta esentiald a interactiunii reflexiv-comportamentale in sistemele om-om,
om-grup. Dupa cum s-a mentionat, mai bine de jumatate dintr-un mesaj se transmite pe cale nonverbald, de
aceea, operat cu abilitate, acest tip de comunicare va putea fi de real folos Tn cunoasterea si influentarea
persoanelor sau grupului de catre altd persoana in activitatile asistentiale. Mimica, gesturile si alte elemente
ale comportamentului nonverbal servesc drept sistem primar Insusit in ontogeneza. Drept argument este
caracterul international al tablourilor mimice de baza, al gesturilor. Comportamentul nonverbal spontan
treptat se completeazd cu mimica simbolicd, gesturi nuantate, intonatii, pozitii variate in spatiu, a caror
utilizare e bazata pe acordul cultural si e imposibila fard instruirea preventiva. La etapa actuala el e tratat ca
forma exterioara de existentd si manifestare a lumii psihice a personalitatii.

* Un inventar interesant intalnim in analiza pe care o intreprinde L.Iacob (coord., 1998, p.225), care enumera sase criterii. Astfel,
dupa criteriul numirului de parteneri, intdlnim o comunicare intrapersonald, o comunicare interpersonald, una in grup mic si una
publica; dupa statutul interlocutorilor, deosebim comunicarea pe verticala de comunicarea pe orizontald; dupa codul utilizat,
existd comunicare verbald, paraverbala, nonverbala si mixta; dupa finalitatea actului comunicativ, existd o comunicare accidentala,
una subiectiva si instrumentald; dupa capacitatea autoreglirii, deosebim comunicarea lateralizatd/unidirectionald de cea nelate-
ralizatd, iar dupa natura continutului, putem cataloga comunicarea ca fiind referentiald, operational metodologica si atitudinala.
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Comunicarea profesionald este un indicator semnificativ al eficientei activitatii asistentului social; or,
performanta profesionald a acestuia presupune nu doar acumularea cunostintelor si dezvoltarea competentelor,
ci si un nivel Tnalt de dezvoltare a abilitatilor comunicative si de relationare. Asistentii sociali si beneficiarii
trebuie sa ajungd la o intelegere comuna a situatiei curente a beneficiarilor. Printre caracteristicile unei situatii
optime de comunicare vizand exprimarea celuilalt se enumera: nonevaluarea, noninterpretarea; nonconsilierea;
nonchestionarea sistematica (intrebari deschise); comprehensiunea.

Aceste cinci caracteristici definesc metoda ascultirii active, care corespunde orientdrii teoretice i
metodologice initiate si dezvoltate de reprezentatul psihologiei umaniste C.Rogers, cunoscuta si ca orientare
nondirectiva sau ,,teorie centrata pe client”. Este important a atentiona si asupra atitudinii de comprehensiune,
care reprezinta una dintre caracteristicile definitorii ale ascultatii active. W.Dithey a insistat asupra idei ca
socialul nu poate fi surprins decat prin demers comprehensiv, afland sensul pe care oamenii il atribuie actelor
lor. Comprehensiunea poate fi manifestatd printr-o gama diversa de comportamente si tehnici profilate in
comunicare de céitre asistentul social (in unele surse gasim ,, raspunsuri specifice ascultarii active”):

¢ ,Raspunsurile scurte” — prin interjectie: ,,Hm!”, ,,Ah!”; prin adverbe: ,,Bine”, ,,Sigur”; prin incurajare:
,HAscult...”, ,,Va urmaresc...”, ,,ingeleg...”; prin reluarea unui cuvant exprimat de interlocutor;

e ,Rispunsuri nonverbale” — la fel cum asistentii sociali studiazd beneficiarii pentru a cunoaste ce
transmit acestia prin mesaje nonverbale, beneficiarii sunt atenti la fetele, mainile si corpul asistentilor sociali.
Pozitia corpului, privirea si modul de exprimare sunt percepute de beneficiari ca mesaje directe;

¢ ,Redefinirea secventelor mesajului” — prin formularea verbala a unui gest sau a unui semn nonverbal
ce insoteste un mesaj oral (,,Aud cum va tremura vocea...”); subliniind importanta unei taceri In mijlocul
mesajului; invitdindu-1 pe interlocutor sa revind asupra unei secvente din mesajul sau, unde a dat dovada de
ezitare sau de tulburare;

e ,,Definirea rolurilor” — prin definirea diferitelor roluri judecate intr-o relatie (,,in acest moment, rolul
meu nu e de a va da un sfat, ci de a va ajuta sa va exprimati cat mai complet posibil”);

e ,Reformularea mesajului” — prin rezumatul mesajului complet al locutorului; prin reproducerea
identica a mesajului; prin dezvoltarea mesajului; prin explicitatea continutului latent al acestuia; prin localizarea
anumitor implicatii ale lui;

»Clarificarea/parafrazarea” — este o modalitate activa prin care asistentii sociali verifica daca au inteles;
»Reluarea situatiei” — functioneaza ca un sistem de verificare a ascultarii asistentilor sociali;
,Reverbarea sensului/cererile de continuare” — prin invitatia de a completa mesajul.

In consecinta, asistentii sociali care isi manifesta abilitatile functionale de comunicare au toate sansele de

a initia §i mentine relatii participative in cadrul sistemului cu diversi actori sociali formali si informali.
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