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Abstract

In a society being in a temporally undefined transition from the perspective
of political, economic, social and cultural terms, the architecture of organizations
in the public space is constantly remodeling. The speed of legislative decisions it
produces domino effects within public organizations, many of them contextually
reconfiguring and other vanishing, depending of the circumstances. The only
constants are the European Union, International Monetary Fund and the
directives and amendments. In relation with designed standards, central
administration decisions aimed their assumption with no adaptation. Meanwhile,
the cultural particularities of the Romanian society maintain their cleavage
between expectations and efforts designed for adaptability.

On the background of these premises, our article aims to present an
analysis of the internal and external communication system in a public
organization from Romania, more precisely the Public Employment Service and
to measure its effectiveness in terms of client satisfaction evaluation of sixteen
County Employment Agencies in South-West Oltenia, South Muntenia and West.
In the sociological research, whose main objective was to identify factors
involved in the efficiency of supplying public services for employment and
particularly those involved in the effectiveness of organizational communication,
public opinion survey method was used, based on a questionnaire administered to
400 employees from County Employment Agencies in the three regions.

Keywords: public organizations, organizational communication,
efficiency and effectiveness in public institutions.

1. Introducere

Creatoare de realitati si de relatii, inainte de a fi schimb si Tmpartasire de
semnificatii, comunicarea se complementarizeaza cu organizarea, determinand
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nu numai aparitia unor noi structuri, dar contribuind si la mentinerea si
adaptarea celor existente la cerintele evolutive ale mediului (Haines 2008, 8).

In societatea actuald, inci aflatd intr-o tranzitie nedefiniti temporal din
perspectiva politicd, economica, sociald si culturald, arhitectura organizatiilor
din spatiul public se recreioneaza permanent. Viteza deciziilor legislative
produce si ea efectele dominoului in cadrul organizatiilor publice, multe dintre
ele reconfigurdndu-se contextual, altele disparand conjunctural. Singurele
constante sunt Uniunea Europeand, Fondul Monetar International si directivele
si amendamentele acestora. Raportandu-ne la standardele designate, deciziile
administratiei centrale vizeazd asumarea fara adaptare. Ori, particularitatile
culturale ale societatii romanesti mentin clivajul intre expectante si eforturi
proiectate pentru adaptabilitate.

O organizatie comunica cu diverse publicuri carora vizeaza sa le transmita
mesajele adecvate. Pentru publicurile din exteriorul organizatiei (clienti,
comunitate locald, colaboratori, concurentd etc.) vorbim despre comunicare
externda, care are ponderea cea mai ridicatd in ansamblul activitdtilor de
comunicare organizationald, iar pentru publicurile formate din angajati, care
includ atat nivel managerial, cat si nivel executiv, vorbim despre comunicare
interna.(Ardusdtan, et al. 2013, 118)

Indiferent despre ce tip de comunicare am vorbi in spatiul organizatiilor
publice, pentru a o caracteriza drept organizatad, comunicarea trebuia sa fie
multidirectionald, flexibild, adaptabila, instrumentald si sa aiba un scop. (Iacob
si Cismaru 2008, 117) In cazul analizei Agentiilor Judetene pentru Ocuparea
Fortei de Munca, vorbim de principalul scop al furnizarii serviciilor publice de
ocupare si de transmiterea coerentd si temporalizatd a drepturilor si obligatiilor
care deriva din Legea nr. 76/2002, principalului public tintd format in majoritate
din populatia activa neocupata (someri, someri indemnizati, persoane aflate in
cautarea unui loc de munca, persoane ocupate in agricultura de subzistenta, etc)
Comunicarea Serviciului Public de Ocupare este asadar multidirectionald intern
si extern, adaptand procedurile europene la cele nationale si transferandu-le
functionarilor publici pentru aplicarea catre beneficiar, dar si integrand
solicitarile din piata muncii pentru compatibilizarea cererii cu a ofertei.

2. Comunicarea in organizatiile publice roménesti. Studiul privind
sistemul de comunicare interna si externa din Serviciul Public de Ocupare
romanesc

Analiza sistemului de comunicare din Serviciile Publice de Ocupare si a
sistemului gestiondrii relatiilor cu beneficiarii s-a realizat In 16 Agentii
Judetene pentru Ocuparea Fortei de Munca din regiunile Sud-Vest Oltenia,
Sud-Muntenia si Vest. Metoda de cercetare utilizata a fost metoda anchetei de
opinie, pe baza de chestionar administrat, chestionar ce a cuprins 25 de intrebari
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cu raspunsuri preformulate si libere. Tipul esantionului a fost simplu aleator
multistadial (probabilistic), iar volumul esantionului a fost constituit din 400 de
angajati, functionari publici ai Agentiilor Judetene pentru Ocuparea Fortei de
Muncd din regiunea Sud-Vest Oltenia (Dolj, Gorj, Olt, Valcea, Mehedinti),
regiunea Vest (Caras-Severin, Arad, Timis, Hunedoara) si regiunea Sud-
Muntenia (Arges, Dambovita, Prahova, Cildrasi, Teleorman, Ialomita,
Giurgiu).

Pentru orice organizatie, comunicarea este o cerinta esentiald in atingerea
obiectivelor stabilite, a functionarii sale eficiente si a stabilirii celor mai
elementare relatii interumane. Comunicarea constituie premisa exercitarii
activitatii de management si a functiilor procesului de management. Numai o
comunicare eficientd face posibila planificarea si programarea, coordonarea si
controlul, motivarea, consultarea §i participarea activd a membrilor organizatiei
la realizarea scopurilor propuse.

Prin intermediul dialogului, institutiile administratiei publice, doresc sa
cunoasca doleantele cetateanului si sa se apropie de acesta (Munteanu 2006).

Pentru ca procesul comunicarii sd aibd succes, mai ales cand este vorba de
comunicarea externd, partile trebuie sd detina, in egalda masurd, un nivel
oarecum ridicat de informatii. De exemplu, aproximativ jumatate dintre
angajatii Agentiilor Judetene pentru Ocuparea Fortei de Munca, sustin ca
cetatenii sunt in mare masura informati cu privire la activitatea Serviciului
Public de Ocupare. Acest aspect releva faptul cd, in opinia angajatilor, intre
Agentiile Judetene pentru Ocuparea Fortei de Muncd si cetiteni existd un
proces eficient de comunicare, datoritd transmiterii corecte a informatiei catre
cetdteni, furnizarii i primirii feedback-ului necesar §i acordarii importantei
informatiei sau mesajului primit.

Q2. in ce misuri considerati ¢a sunt informati cetitenii
cu privire la serviciile publice de ocupare?
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Pentru a 1intelege si preintdmpina cauzele care genereaza totusi
fragmentdri in comunicarea dintre functionarii Agentiilor Judetene pentru
Ocuparea Fortei de Muncd si cetdteni, am incercat sd identificdim principalii
factori care intervin 1n informarea cetatenilor cu privire la activitatile acestora, o
treime dintre respondenti considerand cd cetatenii romani sunt persoane
neinformate, invocand astfel ca principal factor dezinteresul cetatenilor, in timp
ce 9.03 procente dintre respondenti au mentionat mijloacele insuficiente ale
organizatiilor de transmitere a informatiei.

Q3. Care considerati ca sunt principalii factori ai lipsei

m SuAARIRIRIMAtE A aetateniler CHRIINIFE 13 RRR2:

32,8

5,6
95
11,3
82876
0,613 1308 2.'51308 0fo@s s
S & ‘ \ef‘e' < 6@ g Q\-p' dboq,- 9\\ Ibc}\'??

& & & S & R

) Q S Y &

Gradul mare al dezinteresului cetitenilor poate fi atat un efect al
sistemului puternic birocratizat al institutiilor, ce descurajeaza activitatea de
informare a cetatenilor, cat si o consecintd a nivelului scazut de educatie al
acestora.

Insuficienta mijloacelor de transmitere a informatiilor catre cetateni se
datoreaza deficitului de tehnici din cadrul institutiilor (info-touch-uri active,
portaluri si retele de comunicare electronica, etc.) sau lipsei unei strategii de
comunicare a informatiilor catre cetateni.

Reprezentand unul dintre cele mai importante elemente ale comunicarii
externe ale Serviciilor Publice de Ocupare, mentinerea legéturii cu cetatenii este
esentiala. Astfel, este necesard comunicarea directd si informarea despre piata
fortei de munca, precum si tendintele de dezvoltare ale acesteia, cadrul
legislativ al pietei muncii §i institutiile statului care promoveaza politicile si

reintegrare a acestora pe piata.
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Q4. Care sunt principalele modalitati ale agentiei de
informare a cetatenilor cu privire la activitatile
desfasurate de AJOFM?
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In scopul informarii cetitenilor, functionarii respondenti ai celor 16
Agentii Judetene pentru Ocuparea Fortei de Munca esantionate recurg, cel mai
adesea, la comunicatele de presad (63.3%), la canalele mass-media (12.8%) si la
informatiile oferite la sediul propriu(17.6%), aceste mijloace fiind accesibile
unei largi palete de categorii de persoane.

O comunicare eficientd apare atunci cand oamenii potriviti primesc la
timp informatia potrivitd. Mesajul trebuie creat in functie de intentia
organizatiei, tindndu-se seama de caracteristicile receptorilor. Comunicarea cu
rol de promovare reprezinta o comunicare desfasurata dinspre organizatie spre
exterior. In acest caz, organizatia da informatii despre serviciile sale, incercand
sd-si amelioreze imaginea de ansamblu sau sa-si promoveze valorile, in cazul
Serviciului Public de Ocupare, centrandu-se catre satisfacerea nevoilor de
orientare profesionala si plasare pe piata muncii.

Plecand de la acestea, modalitatile de colaborare a Agentiilor Judetene de
Ocupare a Fortei de Munca cu institutiile trebuie sa faca subiectul unei bune
unitati transparente si adecvari a mesajului la obiectivele acesteia.

Dupa comunicarea fatd in fatd in fatd, pe care Agentiile Judetene de
Ocupare a Fortei de Munca o folosesc doar intr-o micad masurd, comunicarea
prin intermediul internetului este succedata de cea prin intermediul telefonului
ce asigura eficienta si cost redus al datelor transmise.
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Q5. Prin ce modalitate colaborati cu urmatoarele
insHituT Ky
(Regiunea Sud-Vest Oltenia)

Comunicarea externd strategicd ajutd la dezvoltarea relatiilor de
comunicare cu mediul extern, dar si la previzionarea evolutiei si schimbdrilor
care se pot produce in exteriorul organizatiei si 11 pot afecta activitatea.
Organizatia trebuie sa-si consolideze relatia cu mediul extern, prin construirea
unor relatii profitabile cu actorii cheie: autoritati locale, alte organizatii, etc.
Prin comunicarea externd, organizatia isi face inteles mesajul i imaginea
dorita. Comunicarea se realizeaza mai usor cu persoane sau organizatii
cunoscute, cu opinie favorabild despre organizatie.

Analizate separat, trendul modalitatilor de comunicare cu celelalte
institutii este acelasi, cele trei regiuni utilizand internetul, telefonul si faxul ca
principale mijloace de comunicare.

Metodele de comunicare externd, existente in cadrul agentiilor, cu
institutiile competente din tard ce au In vedere asigurarea si protejarea
drepturilor si libertdtilor cetatenilor romani pe piata fortei de munca, sunt
considerate de catre 61.5% dintre respondentii anchetati, eficiente 1in
indeplinirea obiectivelor lor. Acesta este un rezultat satisfacator, daca luam in
considerare numarul de institutii colaboratoare ale Agentiilor Judetene pentru
Ocuparea Fortei de Munca si densitatea informatiilor emise si receptate intre
agentii si colaboratorii sai, pentru o mai buna asigurare a procesului de recrutare
si plasare a fortei de munca.
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Q6. Considerati metodele de comunicare externa ale

agentiei ca fiind...
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Stabilirea relatiilor de parteneriat cu alte persoane juridice, de drept public
sau privat, implicate in activitatea de ocupare si formare profesionald, prin
metodele existente de comunicare externa ale agentiilor, este considerata foarte
eficientd doar de catre 28.86% dintre angajati, lucru care denotd faptul ca ar
putea exista modalitati de comunicare mai eficiente, intre agenti si restul
institutiilor. Distanta si timpul de lucru pot fi un impediment in aplicarea
acestora in sistemul prezent de comunicare externa.

Rolul esential al comunicarii cu cetdtenii este recunoscut de angajatii
Agentiei Judetene pentru Ocuparea Fortei de Munca. Acestia sunt plasati in
fruntea clasamentului legat de importanta comunicarii intre organizatie §i
elementele externe.

Q7. Ordonati urmatoarele entitati in functie de
importanta procesului de comunicare dintre acestea si
Agentiile de Ocupare a Fortei de Munca.
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Regulamentele de organizare si functionare, precum si regulamentele
interne proprii ale agentiilor judetene pentru ocuparea fortei de munca,
elaborate pe baza regulamentelor-cadru, se supun aprobarii Presedintelui la
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propunerea si cu avizul Agentiei Nationale pentru Ocuparea Fortei de Munca.
Pozitionarea ANOFM, Ministerul Muncii, Familiei, Protectiei Sociale si
Persoanelor Varstnice si Comisia Nationala de promovare a ocuparii fortei de
muncd pe locurile 2, 3 si 4 indicd constientizarea, in randul angajatilor, a
importantei pe care o au aceste institutii Tn coordonarea si indrumarea
activitatilor Agentiilor Judetene pentru Ocuparea Fortei de Munca.

In a doua jumitate a clasamentului, se situeaza institutiile care tin de o
parte importanta a activitatii agentiilor cu care acestea interactioneaza frecvent.
Astfel, pe urmatoarele locuri, angajatii au ales Inspectoratul Teritorial de
Munca, furnizorii de masuri active acreditati, Casa de Asigurari de Sdnatate si
Casa de Pensii.

Pe ultimele locuri s-au clasat angajatorii, mass-media si ONG-urile. Desi
cel mai utilizat mijloc al comunicarii externe, mass-media se afla pe ultimele
locuri la importanta institutiilor cu care comunicda Agentiile Judetene de
Ocupare a Fortei de Munca.

Analizand separat cele trei regiuni, angajatii au alcdtuit un clasament
asemandtor, cu ugoare modificari in fiecare regiune. De exemplu, In Regiunea
Sud Muntenia angajatii considera comunicarea cu Ministerul Muncii, Familiei,
Protectiei Sociale si Persoanelor Varstnice si cu furnizorii de servicii de ocupare
acreditati mai importantd decat cei din Regiunea Sud-Vest Oltenia, iar angajatii
din Regiunea Vest considera comunicarea cu ANOFM prioritara celei cu
cetatenii.

Comunicarea manageriald eficientd, ca sistem complex de raporturi
mutuale ce apar intre membrii institutiei, presupune cunoasterea reciproca a
acestora, confruntarea, concilierea si armonizarea opiniilor lor. De aceea, pentru
fiecare manager, o preocupare esentiald o constituie asigurarea unei comunicari
deschise, permanente si precise, ce rezulta din gandirea strategica a organizatiei.
Dar, comunicarea externd nu se reduce doar la comunicarea de tip managerial,
managerul nefiind singurul purtdtor de imagine al organizatiei, chiar daca este
principalul purtator al acesteia. Cea mai eficienta si ieftind forma de promovare
este insd la indemana tuturor salariatilor. Aceasta constd in reliefarea
permanentd a aspectelor pozitive ale organizatiei din care fac parte, cu ocazia
contactelor cu mediul extern, chiar dacd acestea sunt personale sau
profesionale.

Fiecare angajat poate fi un comunicator extern, cu mesaj centrat pe
eficienta si calitatea organizatiei. Acest lucru presupune ca angajatul sa stie
(ceea ce tine de eficienta comunicdrii interne), sd creadd (coerenta dintre ceea
ce spune si actiunile sale concrete) si sa vrea (sa simtd dorinta de a vorbi despre
organizatie, sa fie motivat s-o faca).

La nivelul celor trei regiuni se observa cateva diferente notabile 1n ceea ce
priveste impactul agentiei asupra societatii: in Regiunea Sud-Vest Oltenia,
respondentii realizeazd contributia angajatilor in impactului agentiei asupra
societatii, lucru care nu are loc in Regiunea Sud Muntenia, unde importanta
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organizatiilor neguvernamentale este constientizata, dar aportul angajatilor la
impactul Agentiilor asupra societdtii ocupa ultimul loc in clasament.
Raspunsurile celor din Regiunea Vest sunt similare, cu deosebirea cd acestia
acorda o mai mare importanta mass-mediei, ocupand primul loc in clasament.

Organizatiile nu profita la maxim de intregul potential uman de care
dispun pentru cd nu acorda un nivel ridicat de prioritate comunicarii interne
eficace, bidirectionale (Cutlip et al. 2010, 245), cea care sta la baza relatiilor
eficace din organizatii si asigura performanta profesionald.

Comunicarea organizationald trebuie proiectatd in asa fel Incat sa permita
coordonarea activitatilor. Trasaturile comunicarii organizate merg in paralel cu
cele ale organizatiei comunicante, deoarece trebuie sd ducd la Indeplinirea
obiectivelor organizatiei. Comunicarea trebuie sa fie gestionatd In conformitate
cu un plan strategic de ansamblu al activititii specifice organizatiei. In lipsa
acestui plan, comunicarea se desfasoara aleatoriu. Suporturile comunicationale,
tehnologiile informationale de ultima ord ar fi suficiente pentru a asigura un
proces de comunicare permanent, fluent si eficient. Dar daca acestea nu sunt
puse in relatie cu un plan strategic, folosirea lor este irelevanta pentru atingerea
scopurilor asumate de organizatie. Ele nu sunt exploatate in folosul organizatiei.

Q9. Care considerati a fi gradul in care...
B Frarta mara g hMara ki~ @ FAaarta mic

9 2%
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24.8%

Agentiareuseste sa Institutiile reusesc Cetateniireusesc sa Institutiile reusesc

comunice informatii sd asimileze asimileze saraspundala
in exterior informatiile informatiile aceste informatii
transmise de transmise de
agentie agentie

In mare parte, procentajele obtinute in ceea ce priveste gradul de asimilare
a informatiilor, raspunsul la informatiile primite i comunicarea informatiilor
catre exterior, sunt aproape foarte bune, din punctul de vedere al angajatilor, ei
considerand mare gradul in care institutiile reusesc sa raspunda la aceste
informatii In procent de 56%, in care cetdtenii reusesc sd asimileze informatiile
transmise de agentie in procent de 50.3%, institutiile reusesc sa asimileze
informatiile transmise de agentie in procent de 60% sau in care agentia reuseste
sa comunice informatii in exterior in procent de 54.3%.

Plecand de la faptul cd principalul emitator este Agentia Judeteana pentru
Ocuparea Fortei de Muncd, prin procentajele obtinute este evidentiata
increderea pe care o acordd angajatii in procedurile si standardele utilizate in
comunicarea de informatii catre institutiile cu care lucreaza si catre cetatenii
beneficiari ai serviciilor acesteia.
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Cu toate acestea, rezultatele transmiterii de informatii dinspre Serviciul
Public de Ocupare catre exterior, si asimilarea corectd a acestora de catre
receptor, sta foarte mult si In parerea beneficiarilor acestor informatii, care, din
analiza raspunsurilor, nu sunt indeajuns de multumiti de sistemul de
transmitere, comunicare a informatiilor. Acest lucru poate Insemna ca Agentiile
Judetene pentru Ocuparea Fortei de Munca au o modalitate de transmitere nu
tocmai multumitoare pentru toate categoriile sociale vizate si care nu detine
toate caracteristicile pentru a-si putea indeplini scopurile si a mentine
organizatia pe o linie stabild de functionare si randament pozitiv; coexistenta
comunicarii organizate $i a organizatiei comunicante constituind un caz ideal de
eficienta.

3. Concluzii

O mare parte din comunicarea Tn organizatie urmeaza liniile formale de
autoritate din organigrame, directivele si instructiunile coboara de obicei prin
circuitul ierarhic, iar ideile si propunerile urca. Totusi, realitatea comunicarii in
organizatie aratda ca circuitul ierarhic formal este de comunicare incompleta si
adesea ineficienta (Johns 1998, 328). Schimbul de mesaje intre persoane,
departamente si ierarhii, dar 1 intre acestea i partenerii externi ai Agentiei
Judetene pentru Ocuparea Fortei de Munca respectd etapele si regulile
procesului de comunicare organizationalda cu scopul indeplinirii obiectivelor
individuale si colective, chiar daca se inregistreaza si esecuri datorate mediului
legislativ si reformei administrative

Succesul oricarei organizatii, este dependent de oamenii si grupurile din afara
ei. Satisfacerea nevoilor beneficiarilor trece obligatoriu prin abilitatea de a
comunica efectiv cu ei. Ca si comunicarea operationala internd, cea externa este
vitala pentru organizatie (Level si Galle 1998, 89).

Analiza ,,comunicationald” a Serviciului Public de Ocupare, din perspectiva
scolii sistemice §i constructiviste, a pus accentul pe comunicare prin repozitionare
la diversele ei ,,contexte pertinente”. (Mucchielli 2008, 31). Astfel, contextul
schimbarilor legislative, adoptarii si aplicarii directivelor Uniunii Europene, al
extinderii retelelor de comunicare internationald (EURES) in urma liberalizarii
pietei fortei de munca la nivel european, aplicérii obiectivelor Strategiei de la
Lisabona din 2003 si a completarilor acesteia determind Serviciul Public de Ocupare
din Romania sa-si readapteze periodic strategia de comunicare internd si externa.
Contractarea si/sau expandarea institutionald prin infiintarea de noi autoritati sau
regruparea celor existente provoacd permanent Agentia Nationald pentru Ocuparea
Fortei de Munca sd-si reconstruiasca mesajul, sa-si dezvolte continuu tehnologiile si
sa-si particularizeze interventiile in functie de tipul beneficiarilor.
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