COMUNICAREA INTERNA CA REFLECTARE A CONDITIILOR DE

MUNCA. STUDIU DE CAZ IN DOMENIUL TURISMULUI
Prof. Dr. Maria-Ana GEORGESCU,
Universitatea , Petru Maior” Tirgu-Mures

Abstract: Our interest in working conditions prompted us to analyze the
communication process within organizations as a reflection of the work quality of life.
In this regard, we conducted a survey collecting the opinions of employees on the
conditions in which they work. The method was questionnaire-based and we obtained
responses from subjects acting in a booming economic sector - tourism. Our work
focuses on communication within firms from Mures County and employee perception
on this process, less studied aspects compared to the external communication. We
analyzed both horizontal communication between colleagues, as well as the vertical
one, between employees and management-staff. At the same time, we treated the safety
at work. The conclusion we reached out is that currently, internal communication can
become a very important area to add value on job satisfaction.
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1. Introducere

Interesul pentru conditiile de munca ne-a determinat sd analizam procesul de
comunicare din cadrul organizatiilor, ca reflectare a calitdtii vietii de munca. In
literatura de specialitate se apreciaza cd ,evaluarea conditiilor de muncd este un
indicator utilizat frecvent pentru a masura dimensiunea subiectiva a calitdtii
ocuparii”!.

In acest sens, am realizat un studiu privind opiniile unor angajati cu privire la
conditiile In care muncesc. Lucrarea noastra se centreaza pe comunicarea
internd In cadrul unor firme din Judetul Mures si pe perceptia angajatilor
asupra acestui proces, aspecte mai putin studiate prin comparatie cu procesul
comunicdrii externe. Am analizat atat comunicarea orizontald, intre colegi, cat
si pe cea verticala, intre angajati si conducerea firmelor.

Dezbaterile actuale ale specialistilor In domenil comunicdrii converg spre
accentuarea importantei acordate comunicdrii interne, proces a carui
recunoastere a devenit puternic evidentiata relativ recent, dupa anii 2010, prin
initiative precum crearea unui Institut de Comunicare Interna in Marea
Britanie (www.ioic.org.uk), ca o entitate distincta; dorinta ca, in Europa, sa

'I. Méarginean, I. Precupetu, 2008, p. 60.
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existe o Asociatie Europeana pentru Comunicarea Interna in cadrul FEIEA
(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 cdrora aceastd comunicare internd se constituie ca o
practica si un domeniu independent al relatiilor publice. ,Noi credem ca acum,
comunicarea interna a progresat pana la a exista ca domeniu specializat
propriu-zis.”? Totodatd, comunicarea internd este consideratd element esential
al managementului schimbdrii si e cotata intre primele cinci arii de
responsabilitate ale relatiilor publice. Exista o relationare intre comunicarea
internd, ca atribut al managementului puterii si procesul schimbdrii. Intre
factorii asa numiti soft si mai putin controlabili® ai managementului schimbarii,
comunicarea vizeaza persoanele si dinamica grupurilor.

Ca alt aspect inerent, comunicarea internd sporeste eficacitatea organizationala
deoarece contribuie la relatii interne pozitive. In mod paradoxal, acelasi proces
poate constitui o amenintare pentru relatiile organizationale?, 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, datd fiind
importanta rolului ei. Prin comunicare internd, se realizeaza fundamentele
bunei functionari a intregii organizatii, adica acele elemente fara de care
organizatia nu poate fi ceea ce este si nici nu poate progresa.”®

Rolul existentei unei structuri de relatii publice ar fi de a consilia conducerea
spre de a atinge punctul optim in realizarea cadrelor unei bune comunicari
interne si aceasta, dupa studierea situatiei si dupa analize indelungi si bine
facute.

In cadrul studiului nostru, am avut in vedere si satisfactia la locul de munca,
stiind cd acesta reprezinta, de asemenea, un indicator important in evaluarea
subiectiva, ,influentat atat de experienta personala a individului, cat si de
asteptarile si aspiratiile sale cu privire la propriul loc de munca.”® Totodata, am
tratat si siguranta la locul de muncd, urmarind la modul concret asigurarea
unor conditii umane in cAmpul muncii.

2Yi-Hui Huang, 2004, p. 227.

3].Lies, 2012, p. 256.

4+ M. Welch, 2012, p. 246.

5D. Stoica, 2011, p. 1.

¢ I. Marginean, 1. Precupetu, 2008, p. 62.
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2. Calitatea vietii de munca

Munca este activitatea de baza pe care se structureaza sistemul economic, dar
totodata este creatoare de cultura si civilizatie, iar la nivel individual este o
dimensiune esentiala a fiintei umane. Munca apare in reprezentarea ei sociald
ca un triptic: ca sursa de bani si bundstare, ca sursa de satisfactii si ca
modalitate de autorealizare’. Avand in vedere toate aceste aspecte, unii
specialisti In domeniu considerd ca este perfect legitim sa ne intrebam cat de
mult se asigurd astdzi conditii umane de munca, lansand problematica unui
concept complex — ,calitatea vietii de muncd”.® Standardele internationale
referitoare la munca sunt incluse intr-o serie de documente dintre care
mentionam cateva importante, precum: pe cele ale Organizatiei Internationale a
Muncii, cele din Pactul privind drepturile economice, sociale si culturale si pe cele
din Carta sociald europeand. Acest ultim document in varianta revizuitd, are
dintre cele 31 de drepturi si principii mentionate la Partea I, un numar de 16
referitoare la munca.’

In tara noastra, conform noului Cod al Muncii, care a intrat in vigoare in
ianuarie 2015, angajatii au o serie de drepturi si obligatii, care decurg si din
contractele colective si individuale de muncd, precum si din regulamentele de
functionare si de organizare ale unitdtii’®. Un aspect particular intre aceste
prevederi priveste siguranta muncii. In domeniul ales pentru efectuarea
studiului nostru, respectiv cel hotelier si al restaurantelor, ultimele date
statistice ale Ministerului Muncii si Protectiei Sociale din Romania sunt din
anul 2013 si le redam in Tabelul nr.1.

7 1. Médrginean, 1. Precupetu, 2010, p.27

8 I. Marginean, A.Bdlasa, 2005, p.150

? https://www.coe.int/t/dghl/monitoring/socialcharter/Presentation/ESCRBooklet/Romanian. pdf
10 http://www.avocat-dreptul-muncii.eu/codul_muncii_2015.php
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Tabelul 1. Numarul accidentatilor in munca in domeniul hotelier si al

restaurantelor

.. Numarul accidentatilor Numarul accidentatilor

Hoteluri si : i
mortal non-mortal
restaurante Total | Femei | Barbati | Total Femei Barbati
Hoteluri si alte
facilitati de | - - - 31 12 19
cazare
Restaurante si
alte
servicii de 2 1 1 4 21 23
alimentatie
Sursa:

http://www.mmuncii.ro/j33/images/buletin_statistic/Conditii_anul_2013.pdf

In anul 2013 s-au consemnat 2 accidente de munci mortale in domeniul
turismului, pe teritoriul Romaniei. Accidentatii non-mortal au atins numarul
de 31 la hoteluri si alte facilitati de cazare, iar 44 de accidentati la restaurante si
alte servicii de alimentatie. Dintre accidentatii non-mortal in domeniul
hotelurilor si restaurantelor, 56% reprezinta barbati si 44% femei.

3. Studiu privind comunicarea interna ca reflectare a conditiilor de munca
din turism

Pentru a afla nivelul si modul in care comunicarea interna este instrument
eficient in performanta organizatiilor, am realizat un studiu In unitati
economice din Judetul Mures, din statiunea Sovata, Intr-un sector in plina
expansiune — turismul. Motivul alegerii statiunii Sovata, pe langa proximitatea
geograficd, a fost faptul ca este un loc deosebit, recunoscut la nivel european
inca din anul 1850. Pe timpul verii ofera o multime de atractii turistice. Lacurile
din Sovata sunt renumite atat pentru efectul terapeutic, cat si pentru
fenomenul de heliotermie. Lacul Ursu, unic in Europa, este unul dintre cele mai
mari lacuri sdrate heliotherme. Multi turisti vin la Sovata sa faca tratamente cu
namol pentru vindecarea diferitelor boli. Iarna, pe langa bazele de tratament,
Sovata pune la dispozitia iubitorilor de zdpada o partie pentru ski, dotata cu
telescaun. Pe baza statisticilor, in timpul iernii sunt putini turisti, sezonul de
varf fiind in luna august, dar destul de multi turisti vin si In iunie, iulie si
septembrie.
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Designul studiului

Conceput sub forma de anchetd directa si realizat in varianta sondajului de
opinie privind conditiile de munca la o serie de hoteluri, vile si restaurante,
studiul s-a bazat pe chestionarul sociologic ca instrument de culegere a datelor.
Acesta exploreaza atitudini, solicitd propuneri, investigheaza procesul
comunicarii orizontale si verticale. Raspunsurile obtinute au permis
sistematizarea teoretica a unor date obtinute, prin transpunerea impresiilor
personale ale subiectilor.

Chestionarul utilizat cuprinde 27 de intrebdri. Dintre acestea, majoritatea
urmiresc si identifice opiniile angajatilor despre conditiile de munci. In
chestionar predomind intrebdrile inchise, cu variante de rdaspuns oferite. Am
selectat 7 unitati turistice din Sovata, de unde am colectat 42 de formulare
completate privind opiniile angajatilor din domeniul hoteluri - restaurante.
Prezentarea unitatilor turistice selectate:

- Hotelul Pacsirta este un hotel de patru stele, dispune de 15 camere
double si un apartament,

- Hotelul-restaurant Ciocdrlia, cu trei stele, are o capacitate de cazare de 45
de locuri,

- Vila Muresul este un hotel de 3 stele,

- Restaurantul Kili apartine vilei Muresul, dispune o terasa,

- Vila Sdra, de trei margarete, dispune de 12 camere si un apartament,

- Restaurantul Ciuperca-Mici este situata langa Lacul Ursu, are 2 nivele,
fiecare cu o terasa,

- Hotelul Szeifert este de trei stele.

Scopul urmadrit a fost obtinerea de raspunsuri la urmatoarele intrebari:

Ce fel de relatie de comunicare existd intre colegi?

Ce relatie de comunicare au sefii cu subordonatii?

Ce opinie au angajatii despre conditiile de munca?

Daca au propuneri legate de acestea, iar daca da — cum sunt receptate de catre
conducere.

4. Interpretarea rezultatelor

Rezultatele sunt obtinute pe baza prelucrarii celor 42 de chestionare
completate de subiecti, anagajati ai unitatilor turistice mentionate, din Sovata.
Prezentam o selectie de sapte intrebdri, relevante pentru tema lucrarii de fata.
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1.1. Cum ati putea caracteriza comunicarea dintre d-voastrd si colegi?

e) Totalineficienta 0,00%

d) Neacceptabilaineficienta 0,00%

c) Acceptabila 38,10%
b) Eficienta 19,05%
a) Foarte eficienta 42,86%

Fig.1. Aprecieri asupra comunicarii pe orizontala

Lucrdtorii au o opinie pozitivd cu privire la comunicarea intre colegi,
majoritatea, adica 42,86% considerand ca aceasta este foarte eficientd, 19,05%
considerand-o eficientd, iar 38,10% spun ca e acceptabila.

1.2. Ce fel de relatie de comunicare si colaborare aveti cu managerul firmei?

38,10% 38,10%

23,81%

0,00% 0,00%

a) Foartebuna b)Buna c¢) Acceptabila d) Rea e) Foarte rea

Fig.2. Aprecieri asupra comunicarii pe verticala

Angajatii par multumiti de relatia de comunicare si colaborare cu managerul
firmei: 38,10% au o relatie foarte bund cu managerul firmei, de asemenea
38,10% au o relatie bund cu acesta si 23,81% au o relatie acceptabila cu
managerul.

1.3. Vi afecteazi dacii auziti pareri negative despre unitatea in care lucrati?

O mare parte din subiecti, 69,05%, au spus ca 1i deranjeaza daca aud pareri
negative despre unitate.
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d}) nu ma intereseaza hotelul/

0,
pensiunea/restaurantul dupa ce-mi... 0,00%

c) Nu,deloc | 7,142

b) oarecum ﬁ 23,81%

a) Da, foarte mult 169,05%

Fig.3. Masura In care angajatii sunt afectati de parerile negative fata de unitatea
in care lucreaza

Un procent de 23,81% dintre angajati se socotesc indiferenti fata de parerile
negative exprimate de altii, iar 7,14% nu sunt deloc afectati, dupa cum rezultd
din Fig.nr.3.

1.4. Cat de satisfiacut sunteti de conditiile de munca?

e} Total
nesatisfacut

0,00%

d) Nuprea

satisfacut 0,00%

¢) Indiferent [ 7,14%

D) Dl e N 59,52%

satisfacut

a) Foarte
satisfacut # 33,33%

Fig.4. Exprimarea satisfactiei fatd de conditiile de munca

Imbucuritor, nivelul de satisfactie este mare cand vorbim despre conditiile de
muncad: 59,52% dintre angajati sunt destul de satisfacuti de conditiile de
muncd, 33,33% sunt foarte satisfacuti, iar 7,14% au o opinie indiferenta.

1.5. Credeti cd sunteti bine informat privind riscurile la locul de munca?
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7,14%

85,71%

ma) Da mb) Nu mc) Nustiu

Fig.5. Opiniile asupra informarii privind riscurile

Un procent de 85,71% dintre respondenti cred ca sunt bine informati cu privire
la riscurile in muncd, iar opiniile celorlalti se impart in doua parti, cu cate
7,14%: o parte considera ca nu sunt bine informati, iar cealalta parte nu se
poate pronunta daca este bine informata sau nu.

1.6. Aveti propuneri legate de locul de munci?

Wa) Da ®mb) Nu

Fig.6. Existenta unor propuneri

Pentru propunerile legate de locul de munca rdspunsurile se impart astfel:
47,62% au declarat ca Da, au avut propuneri, iar 52,38 nu au avut propuneri.
1.7. Ce atitudine au sefii fati de propunerile dvs?

Dintre respondentii care au propuneri legate de locul de munca, numai 73,05%
considera ca sefii sunt receptivi si le aplica propunerile, cum se observa in Fig.7
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d) nu-iintereseaza. 3,85%

c) si le insusesc si le prezinta drept

0,00%
alelor;
b) se arata interesati, dar nu le aplica 23,08%
a) Suntreceptivi si le aplica 73,08%

Fig.7. Receptivitatea fata de propuneri

Alte raspunsuri releva ca sefii se arata interesati de propunerile lor, dar nu le
aplica - 23,08% si 3,85% considera ca sefii nu sunt interesati.

In sintezs, aproape 70% dintre respondenti sunt interesati de opiniile
negative despre unitatea in care lucreazd, dar numai 52,38% au propuneri,
dintre care 73,05% afirma ca sefii sunt receptivi si le aplica propunerile.
Structura lotului investigat am cautat sa fie cat mai diversificatd, in functie de
varstd, sex, instructie, vechime In muncd; aceasta se prezinta dupa cum
urmeaza.

d) intre 56-65 de ani
¢) intre 36-55 de ani 35,71%

b) intre 26-35 de ani 30,95%

a) panala 25 de ani

Fig.8. Structura respondentilor pe varste

Dintre cei chestionati, 35,71% au varsta intre 36-55 de ani; 30,95% intre 26-35
de ani; 26,19% pana la 25 de ani si foarte putini sunt intre 56-65 de ani, adica
7,14%.
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a) Masculin

b) Feminin

In ce priveste componenta pe sexe a lotului investigat, 59,50% reprezinta sexul
feminin, iar 40,48% apartin sexului masculin.

Fig.9. Structura respondentilor pe sexe

e) Studii
postuniversitare

d) Facultate

c) Liceu

b) Gimnaziu

a) Scoala
primara

0,00%

14,29%

,14%

,14%

71,439

Nivelul studiilor se prezinta dupa cum urmeaza: 71,43% dintre subiecti au
terminat liceul, 14,29% au terminat universitatea, 7,14% au gimnaziu si tot
7,14% dintre ei au terminat scoala primara. Rezultd cd marea majoritate a

Fig.10. Structura pe nivele de instructie

angajatilor nu au studii superioare.
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38,10%
23,81%
11, 90%
11 90% 14,29%
a) sub 1 an l\
b) 1-2 ani
d) 5-10ani
e) peste
10 ani

Fig.11. Vechimea In muncad a angajatilor

Dintre lucratorii chestionati, 38,10% au o vechime in muncad de sub 1 an,
11,90% intre 1-2 ani, 23,81% intre 3-5 ani, 11,90% intre 5-10 ani si 14,29% peste
10 ani.

Concluzii

Fara a avea pretentia de a avea valabilitate generala, studiul nostru ne permite
conturarea unei imagini partiale a realitatilor privind rolul comunicdrii in
interiorul organizatiilor, pe baza informatiilor culese la nivel local. Cu ajutorul
datelor obtinute prin prelucrarea celor 42 chestionare completate, aplicate in 7
unitdti turistice situate in Sovata, se poate afirma ca opiniile intervievatilor
sunt pozitive despre conditiile de munca. Ei sunt satisfacuti de dotarile locului
de munca, de atmosfera acestuia, atitudinea sefilor lor este pozitivd. Multi
angajati au propuneri pentru a imbunatati serviciile. Mai mult de jumatate
dintre intervievati sunt destul de satisfacuti de conditiile de munca.

In legaturd cu tematica majord pe care am urmdrit-o, am constatat ci toti
subiectii au opinii pozitive despre comunicarea intre colegi si despre relatiile
de comunicare si de colaborare cu managerii firmei. Astfel, probam importanta
comunicdrii interne, care poate aduce spor de eficientd in organizatii.
Concluzia la care am ajuns evidentiaza ca, in prezent, comunicarea interna
poate deveni un domeniu de investigatie foarte important, care sa adauge
valoare privind satisfactia in munca.
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