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Abstract

This paper is an interdisciplinary approach of internal communication aspects, a process that has acquired a
special importance in the specialized literature since 2010.

Starting from the classification of public relations into two main categories according to the target public,
namely internal and external relations, we have initiated a study about the first category by focusing on the
Romanian entrepreneurial environment. The paper investigates the employees’ perception of internal
communication. Our investigation is a qualitative one and it is based on the analyzed information provided in the
interviews we have organized with employees of certain firms from Mures County.
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1. Aspecte fundamentale legate de relatiile publice

Cunoscute din literatura anglofona ca ,,Public Relations” (PR), relatiile publice sunt
greu de definit. Rolul lor consta in crearea de imagine publica. In esentd, PR se concentreaza
pe reputatie ca rezultanta a ceea ce face, ce spune si a ce se spune despre o anume entitate -
iar practica relatiilor publice este disciplina care pune accent pe reputatie cu scopul castigarii
intelegerii, sprijinului si al influentdrii opiniei si al comportamentului '.

Pe baza unei sinteze de cercetare, Foundation for Public Relations Reserch a conturat,
din 1975 acest concept, dupa cum urmeaza.

Relatiile publice reprezinta o functie distinctd de management, care ajutd sd se
stabileasca si sa se mentina un climat psihologic de comunicare, intelegere, acceptare §i
cooperare intre organizatie si publicul sau; ajuta conducerea sa informeze §i sa fie informata
despre opinia publica; defineste i coordoneaza responsabilitatea conducerii pentru a servi
interesul public; ajuta conducerea sa utilizeze in mod eficient orice schimbare, oferind §i un
sistem de prevedere care sa sprijine tendinfele care se anticipeazad,; foloseste ca principale
instrumente cercetarea si tehnicile de comunicare etice.’

Pe de alta parte, relatiile publice pot fi definite §i ca proces, ca o serie de actiuni,
transformari sau functii care genereazd un rezultat.” Acesta se concrezizeazi in buna imagine
creata.

Obiectul PR este deci opinia publicd si, se poate afirma céa, ele tin de o practica
industriald, inexistentd fnaintea secolului al XIX-lea, fiind totodata si o practica anti-totalitara,
grefati pe modelul politic democratic si pe instrumente de monitorizare a opiniei publice.*
Publicul reprezintd o comunitate care urmareste dinamica sociald. Publicul/publicurile sunt

'D. Newsom, J .VanSlyke Turk, D. Kruckeberg, 2003, p.19
% Apud D. Serbanica, 2003, p.12

? D.Serbanica, 2003, p.13

* A. Rogojinaru, 2005, p.36

126



instante de reglementares. Subliniind caracterul interdisciplinar al acestei adevarate stiinte a
relatiilor publice, o putem numi, pe drept cuvant, ,,artd a seductiei”.

Scopul relatiilor publice constd n sondarea nevoilor si atitudinilor publicului n
dorinta de a veni 1n intdmpinarea acestor nevoi si de a determina o atitudine pozitiva. Menirea
PR este atat de a se asigura ca binele public este avut in vedere 1n stabilirea strategiilor, cat si
de a dezvolta programe de comunicare care sd genereze intelegere si acceptare reciproca.

Specialistii in relatii publice lucreaza in directia schimbadrii parerii oamenilor despre o
firma, un guvern, o personalitate politica, etc. Acesti specialisti se regésesc 1n trei ipostaze: ca
avocati ai unei cauze, ca educatori, formatori ai publicului si ca profesionisti In domeniul
persuasiunii.

Relatiile publice au cdpatat denumirea metaforica de ,,constiinta managementului” in
dorinta de a semnala unei organizatii care sunt responsabilitatile fata de toate categoriile de public,
sfatuind pe manageri cum sd-si castige si sd-si mentind buna reputatie. Se considerd ca in
societatile democratice organizatiile fiinteaza cu asentimentul publicului. Ca atare, intervine
responsabilitatea sociala ca modalitate de manifestare a simtului civic.

PR au responsabilitati etice fatd de cel putin zece categorii de publi(36: 1. clientii
proprii, 2. mass media de informare, 3.institutii din sistemul de educatie, 4. agentii
guvernamentale, 5.clienti ai produsului ori serviciilor propriului client, 6. actionari si analisti,
7.comunitatea locald, 8.concurentii, 9.criticii, 10.specialistii in PR.

Domeniile diverse abordate de PR’cuprind urmitoarele activititi subsumate:
1) informarea publicd, 2) comunicarea, 3) afacerile publice, 4) managementul problemelor, 5)
relatiile guvernamentale, 6) relatiile publice financiare, 7) relatiile comunitare, 8) relatiile cu
industria, 9) relatiile cu minoritatile, 10) publicitatea, 11) activitatile agentului de presa, 12)
activitatile de promovare, 13) relatiile cu presa, 14) propaganda. Nu ne-am propus si
dezvoltdm o abordare critica (de exemplu — de ce sunt enumerate numai relatiile cu industria dar
nu si cele cu agricultura ori serviciile, cata vreme relatiile financiare publice sunt totusi
considerate domeniu separat) ci sd urmarim alte criterii de grupare.

PR au fost clasificate in doua categorii8: relatii publice interne, care se adreseazd
personalului angajat sau publicului intern si relatii publice externe, care se adreseaza
diferitelor segmente de public dinafara. Literatura privind relatiile publice interne considera
angajatii ca o categorie aparte de stakeholderi (parti interesate) din interiorul organizatiilor.

2. Relatiile publice si comunicarea interna din perspectiva recenta

Grunig si Hunt denumesc relatiile publice ca fiind managementul comunicarii intre
organizatie si publicurile sale.” Din aceast punct de vedere, ne orientam doar spre
comunicarea intend in cadrul organizatiilor.

Dezbaterile actuale ale specialistilor Tn domeniu converg spre accentuarea importantei
acordate comunicarii interne, proces a carui recunoastere a devenit puternic evidentiata relativ
recent, dupd anii 2010. Aceasta rezultd din initiative precum crearea unui Institut de

5 Idem, p.71

°p. Newsom, J. VanSlyke Turk, D. Kruckeberg, 2003, p. 310
" Idem, p-18

¥ D. Serbanica, 2003, pp.25-32

? Apud Yi-Hui Huang, 2004, p.334
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Comunicare Internd in Marea Britanie (www.ioic.org.uk), ca o entitate distinctd; dorinta ca,
pe continent, sa existe o Asociatie Europeand pentru Comunicarea Interna in cadrul FEIEA
(Federation of European Business Communicators Association - www.feiea.com); aparitia, in
SUA, a acelorasi tendinte in cadrul Consiliului de Comunicare si Management

(www.ccmconnection.com), iar al 18-lea Simpozion International de Relatii Publice a avut ca
tema Comunicarea Interna'®.

Exista pareri conform céarora aceastd comunicare internd se constituie ca o practica si
un domeniu independent al relatiilor publice.

,INoi credem cd acum, comunicarea internd a progresat pand la a exista ca domeniu
specializat propriu-zis.”!!

Totodata, comunicarea internd este consideratd element esential al managementului
schimbarii si e cotatd Intre primele cinci arii de responsabilitate ale relatiilor publice. Exista o
relationare intre comunicarea internd, ca atribut al managementului puterii i procesul
schimbrii. Intre factorii asa numiti soft12si mai putin controlabili ai managementului
schimbarii, comunicarea vizeazd persoanele si dinamica grupurilor.

Daca o organizatie 1si propune sa inifieze schimbdri interioare, va dezvolta o
comunicare simetrica, Inteleasd ca un instrument pentru a schimba cognitiv, atitudinal ori
comportamental o persoand sau un sistem.'® Aceasta presupune un comportament interactiv.

Ca alt aspect inerent, comunicarea internd sporeste eficacitatea organizationalad
deoarece contribuie la relatii interne pozitive. In mod paradoxal, acelasi proces poate constitui
0 amenintare pentru relatiile organiza‘gionalem, in ipostaza de comunicare defectuoasa.

,,Comunicarea interna trebuie sa fie domeniu distinct de studiu in cadrul comunicarii
organizationale, data fiind specificitatea ei si, mai ales, data fiind importanta rolului ei. Prin
comunicare internd, se realizeazd fundamentele bunei functiondri a Intregii organizatii, adica
acele elemente fara de care organizatia nu poate fi ceea ce este si nici nu poate progresa:”15
Departamentele de relatii publice ar avea menirea de a consilia conducerea spre de a atinge
punctul optim in realizarea cadrelor unei bune comunicari interne, pe baza cercetarilor facute.

3. Metodologie

Analizand procesul comunicarii interne, am initiat o cercetare de tip calitativ, derulata
in organizatii economice din Judetul Mures. Ne-am concentrat asupra opiniilor exprimate de
personalul angajat din cadrul a doud firme puternice, care detin structuri de relatii publice:
Herlitz S.R.L. si Societatea Asirom.

Obiectivul studiului a vizat perceptia angajatilor asupra procesului comunicarii
interne.

Ca instrument metodologic, am apelat la interviul semistructurat, deoarece
comunicarea internd nu poate fi observata cu ochiul liber de o tertd persoand, intr-un interval
scurt de timp. Aceastd metodd a fost aleasd intrucat foloseste mai bine scopului propus de

10 A.T.Verci¢, D.Vercic¢, K.Sriramesh, 2012, p.224
1 1dem, p-227

2. Lies, 2012, p.256

" Yi-Hui Huang, 2004, p.335

' M. Welch, 2012, p.246

> D. Stoica, 2011, p.1
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lucrare si anume identificarea aprecierilor venite dinspre publicul intern al organizatiilor dar si
pentru consemnarea unor impresii colaterale, rezultate din discutii.

Recrutarea participantilor

Interviurile au fost realizate cu un numar de 48 de persoane.

In cazul cercetarii calitative lotul investigat este de dimensiuni reduse si nu este
reprezentativ din punct de vedere statistic. Astfel, raspunsurile nu pot fi generalizate la nivelul
unei mari colectivitdti. Acest tip de studiu el trebuie construit in functie de criteriile care
exprima diversitatea cazurilor posibile Tn problema studiata.'®

Modul de culegere a datelor: perioada de culegere a informatiilor a fost mai-iunie
2012. Pentru realizarea primelor interviuri 1in fiecare firmd s-a ales inregistrarea cu
reportofonul, asta pentru cd volumul informatiilor oferite de catre participanti a fost relativ
mare §i includea elemente de noutate. De la interviul cu numarul cinci s-a ales doar notarea
elementelor repetitive si a eventualelor pareri personale exprimate de intervievati.

Ca tehnici de analiza a confinutului am folosit analiza frecventelor (absolute si
relative) si analiza tendintelor. Analiza frecventelor a constat in determinarea numdrului de
aparitii ale unitatilor de inregistrare in sistemul categoriilor de analizd. Analiza tendintei
porneste de la analiza frecventelor, urmarind si pund in evidentd orientarea/atitudinea
pozitiva, neutrd sau negativa a emitatorului fatd de o idee. Alex Mucchielli sustine faptul ca in
cadrul analizei informatiilor rezultate in urma unei cercetari calitative ,,cuvintele sunt
analizate direct prin utilizarea altor cuvinte, fard a trece printr-o operatie de numarare (..), se

va ajunge 1n final la o poveste si nu la o demonstra‘gie””.

4. Rezultatele cercetarii

4.1. Aspecte privind facilitarea comunicarii interne

Herlitz Romania S.R.L. este filiala concernului german Herlitz PBS A.G. - lider
european 1n domeniul biroticii si papetariei. Firma Herlitz Roménia S.R.L si-a Tnceput
activitatea in tara sub aceastd denumire si Tn aceastd forma organizatoricd din anul 1996. S.C.
Herlitz Romania din Targu-Mures dispune de un efectiv de 82 de angajati. Cercetarea s-a
desfasurat la sediul firmei, strada Depozitelor, nr. 22.

Interviul a fost realizat prin contactarea directd a 30 de persoane (zece cu functii
manageriale si doudzeci cu functii executive). Facilitarea comunicarii in cadrul companiei
intre colegi, ca tema de discutie, a dorit sa determine modul in care conducerea firmei ofera
angajatilor sansa de a comunica §i a schimba idei si opinii sau interzice acest tip de
comunicare in timpul programului.

Prin gruparea parerilor exprimate, rezultd cd un singur angajat (3%) din totalul
intervievatilor considerd cd aceastd comunicare intre colegi nu prea este catalizatd, dar un
numar de 21 de subiecti (70%), sustin contrariul, adicd sunt convinsi ca le este facilitatd
comunicarea in cadrul companiei, iar 17% inclind spre o parere similara, desi nu cu toatd
certitudinea.

' 1. Citoiu, 2002, pp199-203
17 A Muchielli, 2002, p.196
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Facilitarea comunicarii intre colegi
in cadrul companiei
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Fig. 1 Facilitarea comunicarii in cadrul companiei

Exista cativa respondenti, 10%, care nu se pot pronunta daca le este facilitatd In vreun fel
sau altul comunicarea, din partea conducerrii sau daca aceasta se axeazd strict pe problemele
de munca.

4.2. Aspecte privind calitatea comunicarii interne

Societatea Asirom a fost Infiintata Tncepand cu data de 1 ianuarie 1991, prin Hotararea
de Guvern nr. 1279/1990 si 1si desfasoard activitatea de asigurare si reasigurare 1n baza
Actului Constitutiv. Din 2007, s-a alaturat marii familii a Grupului Lider pe piata de asigurari
din Europa Centrald si de Est, Vienna Insurance Group (VIG). La filiala Asirom din Targu-
Mures, pentru actuala cercetare au fost interogate 18 persoane, din care 16 de sex feminin si 2
persoane de sex masculin.

Tema abordatd vizeazd acordul/dezacordul exprimat de intervievati In legaturd cu
ideea: “Sunt multumit/a de calitatea comunicdrii in cadrul organizatiei”, exprimatd prin
incredere si reciprocitate.

Tabel nr. 1. Distributia opiniilor cu privire la calitatea comunicarii in cadrul Societdtii Asirom

Gruparea parerilor Frecvente %0
Acord total 4 22.22
Acord partial 13 72.22
Indecis 1 5.56
Dezacord partial 0 0
Dezacord total 0 0
Total 18 100

Prin gruparea raspunsurilor, se poate observa in Tabelul nr.1, ca cea mai mare pondere
— peste 72% o reprezintd cei care sunt doar partial de acord cu aceasta afirmatie; 22.22%,
respectiv 4 persoane, sunt total multumite de calitatea comunicarii din cadrul organizatiei, iar
o singurd persoand este neutrd /indecisa in legitura cu afirmatia aceasta.

Desi comunicarea interna adeseori este echivalatd cu aceea dintre angajati, in aceastd
firmd am urmarit si raporturilor manager-subordonati, privind comunicarea. Li s-a solicitat
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subiectilor sa-si exprime acordul/dezacordul fatd de urmadtoarea afirmatie: “Sunt multumit/a
de posibilitatea de a-mi exprima ideile catre conducere”.

Tabel nr. 2. Distributia opiniilor cu privire la posibilitatea exprimarii propriilor idei
catre conducerea Firmei Asirom

Gruparea parerilor Frecvente %0
Acord total 8 44.44
Acord partial 6 33.33
Indecis 1 5.56
Dezacord partial 3 16.67
Dezacord total 0 0
Total 18 100

Un numér de 8 persoane, reprezentdnd peste 44% din total respondenti, afirma ca sunt
intru totul mulfumite de posibilitatea de a-si exprima ideile citre conducerea superioard, in timp ce
6 (33.33% din total) afirma ca sunt partial de acord cu aceastd afirmatie. Dezacordul partial
inregistreaza aproape 17% din opiniile exprimate, adica 3 persoane, in timp ce o singura persoana
este indecisa cu privire la posibilitatea de a-si exprima ideile catre conducerea organizatiei.

Interpretarea raspunsurilor la asertiunea “Sunt multumit/a de posibilitatea de a-mi exprima
ideile cétre conducere”, dupd departamentul in care lucreaza subiectii, ne conduce la urmétoarele
constatari, conform sintezei expuse in Tabelul 3.

- In cadrul departamentului financiar—contabil, cele doud persoane interogate sunt total
multumite de posibilitatea de a-si comunica ideile catre conducerea superioara.

- Se pare 1nsa cd in cadrul departamentului de relatii cu clientii, un subiect e total multumit de
aceasta posibilitate, in timp ce un alt angajat se declard partial multumita de posibilitatea de a-
si exprima opiniile cétre conducere.

- In cadrul personalului din departamentul de vanzari-marketing, care inregistreaza cel mai
mare numar de angajati, respectiv intervievati, parerile sunt mai impartite. Astfel, cinci dintre
acestia sunt total multumiti referitor la posibilitatea exprimarii opiniilor/ideilor personale
catre conducere, o singurd persoand se declard indecisd, iar egalitatea de pdareri se
inregistreaza la variantele de raspuns ,,acord partial” si ,,dezacord partial”.

- Din alte doua compartimente, doi subiecti au exprimat un acord partial.

Tabel nr. 3 Distributia opiniilor cu privire la posibilitatea exprimarii propriilor idei cdtre
conducerea Firmei Asirom, in functie de apartenenta la departamente

Gruparea Finante- Mana- Relatii Resurse | Vanziri- Total
péarerilor contab. gement clienti umane marketing

Acord total 2 1 5 8
Acord partial 1 1 1 3 6
Indecis 1 1
Dezacord partial 3 3
Dezacord total 0 0
Total 2 1 2 1 12 18
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4.3. Alte impresii colaterale
Relatia angajatilor cu conducerea Companiei Herlitz
Distributia parerilor exprimate de personalul intervievat este prezentatd in figura de mai jos:

Relatia angajatilor cu conducerea

companiei
66
80 - w Proasta
u Satisfacatoare
17 i Buna
40 - 17 Foarte buna
20 -

60 -

0

1st Qtr

Fig.2. Relatia angajatilor cu conducerea firmei

Se observd ca 66% (20 angajati) considera ca relatia lor cu conducerea firmei este una
foarte buna. Un numar egal, de 5 respondenti (17%) apreciaza ca relatia este doar buna si tot
un numar de 5 respondenti vad relatia lor cu conducerea satisfacatoare, existand unele lipsuri,
dar nimeni nu o catalogheaza ca fiind proasta.

Parerea angajatilor Herlitz in ceea ce priveste relatiile din mediul in care lucreaza: 54%
din subiecti considera ca relatiile umane in mediul 1n care lucreaza sunt relaxate. Din totalul
angajatilor intervievati, 7 persoane (23%) considerd ca in interiorul firmei relatiile sunt de
prietenie, respectiv 7 le apreciaza ca relatii de amicitie. Niciun angajat nu este de parere ca
relatiile din mediul in care lucreaza sunt Incordate.

Relatia angajatilor cu conducerea Asirom

In urma sistematizarii raspunsurilor rezulta ca:

- angajatii sunt multumiti de relatia dintre ei si conducere, sustinand ca este una destul

de apropiata;

- organizatia investeste 1Tn oamenii sdi prin cursuri de pregatire si perfectionare

profesionala.

Cei mai mulfi angajati se situeaza in categoria de varstd cuprinsa intre 46 si 55 de ani,
urmati de personalul ce se incadreaza in grupa de virstd 35 — 45 de ani, cea mai mare parte
dintre acestia avand o vechime in cadrul companiei mai mare de 10 ani.

Acest lucru a influentat Tn mare parte si asemanarea raspunsurilor, deoarece de-a lungul
anilor, personalul salariat, ,convietuind” aproape zilnic aldturi de colegi, a ajuns si
impartageasca aceleasi idei, trairi sau nemultumiri.

132



5. Concluzii

Lucrarea noastra se centreaza pe comunicarea internd in cadrul organizatiilor economice si
pe perceptia angajatilor asupra acestui proces, aspecte mai putin studiate prin comparatie cu
procesul comunicarii externe si cel initiat dinspre nivelul managerial.

Desi lotul investigat nu poate fi reprezentativ pentru generalizari de mare anvergura,
datele permit o viziune din interiorul firmelor.

Am constatat ca Tn ambele firme, Asirom Filiala Tg.Mures si Herlitz SRL, cel putin 70%
dintre angajati au o perceptie pozitiva legatd de comunicarea interna si, ca atare, specialistii in
PR au o sarcina relativ usoard, doar aceea de a perfecta acest proces benefic.

Din discutiile avute au reiesit aspecte adiacente:

- faptul ca, in cadrul Societatii Asirom Tg.Mures, fluctuatia personalului este foarte
redusd, probabil si datoritd sentimentului de multumire al angajatilor in relatiile de
munca.

- 1n ce priveste Compania Herlitz, este de remarcat faptul cd nici unul din intervievati
nu considera relatia cu conducerea ca fiind una nesatisfacdtoare sau ca relatiile interne
ar fi Tncordate.

Pe fundalul bunei comunicari verticale si orizontale, se poate edifica un management
strategic eficient, pentru dezvoltarea afacerilor pe termen lung, pentru implementarea unor
valori 1n cadrele culturii organizationale.

Comunicarea internd poate deveni o preocupare independentd, care sa aduca plus de
valoare 1n organizatii.
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