MIRELA ANGHEL

COMUNICARE IN
ASISTENTA SOCIALA

t...

TRITONIC

Tritonic Books

Bucuresti - 2022


https://www.libris.ro/AfiseazaProdus.jsp?pr_id=27911471&cat_id=8942

Mirela Anghel
Comunicare in asistenta sociald

Copyright © Mirela Anghel
Copytight @ TRITONIC 2022 pentru editia prezenta.
Toate drepturile rezervate, inclusiv dreptul de a reproduce fragmente din carte.

TRITONIC
Str. Coacizelor nr. 5, Bucuresti
e-mail: editura@tritonic.ro
www.tritonic.ro
Tritonic Bucuresti apare la pozitia 18 in lista cu Edituri de prestigiu
recunoscut in domeniul stiintelor sociale (lista A2) (CNATDCU):
http://www.cnatdcu.ro/wp-content/uploads/2011/11/A2_Panel41.xls

Colectia Asistenti sociald este coordonatd de prof. univ. dr. Doru Buzducea.

Descrierea CIP a Bibliotecii Nagionale a Roméniei
ANGHEL,MIRELA

Comunicare in asistenta sociald / Mirela Anghel. - Bucuresti :
| Tritonic Books, 2022
| Contine bibliografie

ISBN 978-606-749-590-4
36

Coperta: Alexandra Bardan
D'I'P: loan Dorel Radu
Editor: Rebeca Cojocaru
Comanda nr. AS02 /2022
Bun de tipar: Aprilie 2022

Tiparitin Romdnia

Orice reproducere, totali sau partiala, a acestei lucriri, fard acordul scris al
cditoralan, eate strictinterzisi i se pedepseste conform Legii dreptului de autor.

CUPRINS

ITOAUCEI oo T

ArBUMGNY e 15

1. COMUNICAREA. CARACTERISTIC! SI MOTIVATIE.

DEFINIREA COMUNICARIL .. 17
1.1. Introdiicereu s asmammit. ... s S e TS T T 17
1.2. Caracteristicile COMUNICALIL . ...o\ovieoeeoesee oo 24
1.3 Molivatia comuIicArii, ....oooooooiiiiis e 26

2.TIPURIDE COMUNICARE.............ooooooooiieiieieeee 33

2.1. Comunicarea intrapersonala...

2.2. Comunicarea interpersonald.............oo oo

2.3. Comunicarea in grupuri much. ..o 37
2.4. Comunicarea publicii.. .. s iuomisesssssnssionais sy 46
3.TEORII ALE COMUNICARN.........................51

4. PROCESUL COMUNMICARN IN ASISTENTA SOCIALA 59
4.1. Rolul comunicarii in asistenfa sociali B 60

4.2. Asistenta sociala si specificul comumnicini 61



5. ABILITATILE DE COMUNICARE IN ASISTENTA SOCIALA 67

5.1. Comunicarea de la asistent social la beneficiari...................68

5.2. Stabilirea relatiei dintre asistent social si beneficiar.............. 69
6. FEED-BACK-UL IN ASISTENTA SOCIALA . ... 89
6.1 Tipuri de feedbacli. oo 90
6.2. Feed-back-ul in asistenta sociald........coooieinninis 91

6.3, Tehnici ale feedback-ului in asistenta sociald..............c......93

7 COMUNICAREA SPECIALIZATA. o 101

7.1 Comunicarea eficientd ctl COPIil....cooirrorccariirirrrnnneeionn 101
7.2 Comunicarea eficienta cu adolescentii_... ..o 109
7.3 Comunicarea eficientd cu VArstnicii...........ccooooooiin 123

BIBLIOGRAFIE et 131




COMUNICAREA.
|« CARACTERISTICI SI MOTIVATIE.
DEFINIREA COMUNICARII

1.1. Introducere

Comunicarea cficienta este o components esentiald
in activitdfile asistentei sociale traditionale, de exemplu:
furnizarea serviciilor de ingrijire, furnizarea de date in
procesul de lnare a deciziilor, consiliere, scrierea rapoartelor,
acordarea de consultanta si reprezentarea beneficiarului in
contexte legale.

Este esential pentru un asistent social sa fie eficient in
domeniul comunicirii, intrucat el promoveazd increderca
in sine a beneficiarului in luarea deciziilor proprii, precum si
il poate sustine si intari in asumarea responsabilititilor. Prin
comunicare constientizam problemele cu care se confrunti
asistafii sociali, precum saricia si discriminarea sau opresiunea
bazatd pe rasa, gen, clasd sociald, varsta sau dizabilitate.
Evident, orice ameliorare necesita solutii la nivel politic si
schimbdri structurale sociale. Asistentul social se confrunti
cu jmpactul problemelor asupra indivizilor si familiilor
si cu neveia de a se implica prin ac{iune directd, iar aceste
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probleme si situatii care apar pecesitipgarhalargd de abilitafi
de comunicare pentru a putea fi depistate si solufionate.

Abilitatile de comunicare {ormeazi capitalul unui
profesionist si ele stau la baza actiunilor asistentei sociale.
Acesta a fost si motivul pentru care am ales tratarea comunicarii
interpersonale in domeniul asistentei sociale, intrucét suntem
convinsi de necesitatea cunoasterii si aplicdrii abilitatilor de
comunicare in acest domeniu.

Un alt motiv este convingerea ca necunoagterea acestor
abiliti(i devine o piedica esentiald in rezolvarea problemelor si
in accentuarea stresului. Evident, inabilitatea in comunicare nu
are o singuri cauza. Problemele majore ale asistentei sociale,
particularitdtile muncii de teren, teoriile si practicile din alte
tari sunt, de cele mai multe ori, riamase in umbra si necunoscute
de restul comunitatilor, astfel ci asistentul social se luptd, de
multe ori, nu cu problemele domeniului sdu, ci suporta mai
mult conseciniele politicului, economicului, socialului gi, in
general, ale specificului cultural.

Cei mai multi oameni se mulfumesc sd afirme cd recunosc
existenta problemei si s fie de acord ci e nevoie de descoperirea
unor solugii de imbunatatire. Existd chiar opinia ca asisten{a
sociala este o profesie ,,invizibild’, practicata si neobservata.
(Pithouse, 1987). Aceasta s-ar putea datora, cel pufin parfial,
faptului ci pufine studii au examinat comportamentul
asistentilor sociali si interactiunea lor cu beneficiarii, lisind
la o parte metodele si tehnicile de comunicare folosite.

Cercetirile efectuate referitor la perceptia clientilor in
procesul relationdrii cu beneficiarul ne redau un feed-back
clar asupra abilitatilor de comunicare ale asistentilor sociali
sau lipsa acestora. Cercetarea evalualivi in asisten{a sociald,
psihoterapie si consiliere scoate in evidenfd importanta
reactiilor de emaptie, cildurd, sentimente reale furnizate de
asistentul social care sunt conditii de bazi ce trebuie indeplinite
de acesta pentru ca ajutorul siu si fic chcient.

Conwunicare in asistenta sociald 4

»Abilitdfile interpersonale se referd la acele aupoct
interpersonale ale comunicirii si la abiliti({ile sociale pe o
oamenii trebuie sd le foloseascd in contactul divect do 1y
persoana la persoand.” (Kagan, Evans & Kay, 1986, b 1.7}

Practica teoriei in asistenta sociald reda cu acuiiteg
modalitatea prin care trebuie sd ne raportam la realitate, cuin
s& comunicdm si cum sd relagiondm cu beneliciarul, Willie
si Rees (in Lishman, 1991, p. 58) sunt de parere i puteres
de judecata a clientilor este ,,cel mai important criierin’ i
evaluarea asistentului social si a serviciilor socinle, Acegiia
considera cd evaluarea asistentilor sociali de citre benehiciari ai
trebui sd ,,aiba prioritate asupra evaluarii institutici si profesici”
(p. 58) iar inlegatura cu raspunsul acordal problemelor pe care
le intampind beneficiarii care sunt cumva responsabilitatea
asistentului social de a nu le scdpa din vedere oamenii
neajutorafi (p. 58). Practic, aceasta inseamnd a raspunde la
percepiiile si evaludrile lor.

Este recunoscut faptul c¢d omul nu poate trai fara
comunicare. Incd din clipa in care deschide ochii pentru
prima datd ,,se asteapld” ca cei din jurul siu sa dea dovada
de existen{d. Nou-nascutul intra in viata comunicind, tipa
ca sd-si facd simtitd existenga, cei de langd el ii vor vorbi, fird
sd-si puna intrebarea daci aude sau intelege. Modalitatea
prin care se transmite prezenta altor fiinte in jurul nostru
este utilizarea cuvintelor in procesul comunicérii verbale, cea
mai des intalnitd, desi, dupd cum vom vedea pe parcursul
lucrarii, mesajele non-verbale nu pot fi neglijate, avand si ele
un rol important.

Conform profesorului Anghel comunicarea este un proces
specific uman prin care un emitdtor transmite un mesaj unui
receptor prin intermediul unui canal, cu scopul obfinerii unei
schimbiiri, in asteptarea unui feed-back.

»A comunica inseamnd a supraviejuisi a Invdia i pe altii sd
supraviefuiasca. Comunicarea este primul semnal dat de viafa.
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E strigatul copilului abia nascut, dovada, datéa celor din jur ca
traieste. Este soapta adolescentului ca traieste el si a luat act si
de trairea speciald, anume, a unei alte persoane. Este mormaditul
nesigur al batranului care nu este pregatit pentru disparitie.
Comunicarea este aerul pe care il respiram de dimineata pana
seara, iar unii, cei pentru cei care stiu ca bufnita simbolizeaza
vederea prin intuneric, este gi aerul pe care il respira de seara
pana dimineata, citind o carte sau scriind o carte. Care poate
fi doar cartea propriei lor vietfi pe care nu o accepta ingropata.”
(Anghel, 2007, p. 9)

Interactiunea cu alti oameni este esentiala in dezvoltarea
noastri ca indivizii. Este demonstrat stiintific c o persoani
izolatd pentru un timp indelungat ajunge la stadiul in care nu
mai poate vorbi. Este exemplari scena jucata de Tom Hanks in
filmul Cast Away (Naufragiatul) care isi face o papusa din paie
careia i da si un nume si cu care intretine discutii constante. Se
pare ca omul nu poate sta in solitudine pentru foarte mult timp.

Dumnezeu i-a creat lui Adam o insotitoare, pe Eva, pentru
ca a stiut cd nu este bine ca omul sa fie singur. Comunicarea
std la baza intelegerilor intre oameni. Comunicarea creazi
relatii de lunga sau scurtd durat; leagd prietenii sau dezbina
oameni; ajutd la indeplinire a actiunilor si sta la baza relatiilor
dintre natiuni. Dacd secolul XX-lea a fost supranumit secolul
tehnologiei, deja secolul nostru este numit secolul comunicarii.

Acest lucru este usor observabil datoritd modalitatilor de
comunicare care stau la indemana fieciruia dintre noi. Banala
scrisoare cu timbru a fost de mult inlocuitd cu o modalitate
mult mai rapida si eficients, si anume email-ul. Acum, oameni
pot comunica in timp real chiar daca se afld in colfuri opuse
ale lumii (de exemplu, modalitatea utilizdrii programului
Skype). Afacerile se pot dezvolta §i negocia prin folosirea
sedintelor filmate si redate, in timp real, membrilor din biroul
de conducere in cadrul unei companii.

Comunicare in asisienta sociald gl

Putem sa afirmam, fird sa gresim, ca fiecaruia dintre
noi ii este la indemana sd comunice folosind oricare forma
de comunicare: scrisd, verbald, non-verbali, audio-vizuala,
Raportat la numdrul persoanelor care participa la procesul
comunicarii, aceasta poate avea loc la nivel intrapersonai,
interpersonal, in grupuri mici si in mass-media.

Indiferent care este temperamentul nostru, daci ne place
sd stdm mai mult singuri sau preferam grupurile de prieteni,
ajungem la un punctin care trebuie sa stim care este echilibrul
intre solitudine si interactiunile sociale care ne ajuté si ne
indeplinim nevoile. Acest echilibru este diferit pentru fiecare
individ in parte. Oamenii au nevoie sd comunice, au nevoic
de relatii. Daca nu ar exista comunicarea, oamenii ar avea
greutdti in a-si indeplini nevoile fizice, de identitate, sociale
$i practice.

Prezenta sau absenta comunicirii ne afecteaza sanatatea.
S-a ardtat cd pentru persoanele divortate pand la varsta de
70 de ani e calculata o ratd de doud ori mai ridicatd in incidenta
atacurilor de cord, cancer sau boli cardiace comparat cu
personale cdsatorite. De asemenea, statisticile aratd ca
persoanele singure sunt mai dispuse depresici si gandurilor
suicidale. (Adler, Proctor et all, 2008, p. 45)

O modalitate prin care avem dovada cd absen{a comunicirii
afecteazd sandtatea fizicd este redatd de experimentele
inumane. Un impdrat medieval a vrut sd facd un experiment pe
copii nou ndscuti. A ordonat ca persoanele care aveau grija de
ei sa nu le arate deloc afectiune sau dragoste. To{i acei bebelusi
au murit pentru cd ei nu au avut parte de dragoste sau supori
din partea mamelor lor. (Perry, 2603, CD)

Comunicarea afecteazi starea noastra generali de
bundstare pentru cd societalea de astazi pune un mare accent pe
suportul social si pe relatii. Un experiment s-a efectuat intr-un
spital din Irlanda, in care s-a infiinfat un bar. Pentru pacientii
internafi acolo era mult mai bine sd stea lntr-un bar decat in
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saleanele din spital, iar relatiile interpersondlestabilite in acest
context au avut un rol benefic in minimalizarea suferintelor
fizice sau psihice. De altfel, este bine si ne amintim cd insagi
cartea Genezei ne aduce la cunogtinla cit in procesul cretiei,
Dumnezeu a zis ¢d nu este bine ca omul si fie singur.

Comunicarea ne arati cine suntem. Aceasta se intampla
prin interactiunile cu ceilal(i, iar in urma acestei interacfiuni
noi ne dezvoltim imaginea de sine. Prin interactiunile cu
ceilalfi putem raspunde la intrebdrile: cine suntem si cum ne
definesc cei din jur.

Un exemplu care sa scoati in relief nevoile noastre de
identitate este povestea baietelului din Aveyron care a fost
exclus din mediu social neavand contact cu niciun om.
Cazul a fost cunoscut in anii 1800 in Franta si acest bdietel
a devenit celebru prin filmul lui Francois Truffaut ,Lenfant
sauvage” (1969). Copilul nu arata nicio inclinatie catre un
comportament uman: nu stia sa vorbeascd si scotea sunete
asemandtoare unui animal, nu putea articula niciun cuvant,
nu putea si relationeze cu ceilal{i semeni ai sdi. Dupa ce acesta
a fost dat in grija unei mame adoptive, baiatul a inceput sd
gindeasci si si se comporte ca o fiintd umana. Concluzia este
cd omul nu se poate dezvolta izolat.

Prin urmare, oamenii cautd tipuri sociale similare unde
se pot adapta cu ugurinti. Oamenii sunt atrasi de acei cameni
care le confirmi identitatea si valoarea, care le inspird o stima
de sine crescutd. La polul opus, oamenii au tendin{a sa evite
persoanele care au o pirere proasti despre ei. De exemplu,
oameni cu stima de sine cresculd au tendinta de a ciuta oameni
care le confirma valoarea.

Comunicarea este principiul pe care se bazeaza relatiile si
reda acel liant vital cu altii. Nevoile sociale sunt caracterizate
de nevoile care pot fi satisfiacute precum plicerea, afectiunea,
incluziunea, relaxarea sau controlul, (Adler, Proctor at all,
2008, p. 45) Din perspectiva acestor caracteristici, ne dam

Comuniicare in asistenta sociald

seama cat de lipsitd de sens ar fi viala noastea dach nu i
include aceste nevoi sociale in interactiunile zilnice
Comunicarea ne ajutd sa detinem controlul, we o dati o
definem controlul avem toate sansele si ne atingem seopurl
Ti putem face pe cei din jur sd se comporie intr-o aseinenca

manierd incét sa ne fie noud benefic. De exemplu, negocicren L
coafor despre cum vrei sd arate parul tu sau cum ne impartio
treburile casnice cu membrii familiei. Toate aceste lucrari

ne ajutd sa ne dezvoltam abilitdtile de comunicare (vorbitul,
ascultatul, dezbarerea etc). Ne putem dezvolia abilitatile de
comunicare lalocul de munca care au ca finalitate fie o carierd
de succes, fie esecul.

Toate definifiile comunicarii - si sunt ciileva sute (poate
chiar mii) ~ au un element comun: precizeazd importanta ei in
activitatea umand. Aceasta subliniere nu are rostul de a scoate
in evidentd insemnatatea subiectului ales, ci doar atrage atentia
asupra legaturii indestructibile dintre activitatea omului si
capacitatea lui de a se exprima in diferite moduri. (Boleanu,
2012, p. 8)

Sunt, evident, si opinii care sus{in cd omul nu este singurni
care comunica. Poate sa fie adevarat, fiindca i aite fiinte si chiar
si lucrurile pot transmite semnale si s depuna marturie despre
ceva. Omul insi este singurul care foloseste cuvantul, il aude,
il interpreteazd, revine asupra lui si chiar mediteazd asupra
cuvantului. El este singurul care poate da viatid prin cuvinte
sau poate ucide printr-o sentin{d, poate inilta sufletul altuia
sau cobori in neant. (Boteanu, 2612, p. 9)

Petre Anghel reda urméatoarea definitie a cornunicarii care
meritd a {1 retinuta si aplicatd: Comunicarea este un proces
specific uman prin care un emitiitor transmite un inesaj unui
receptor, prin intermediul unui canal, cu scopul obtinerii unei
schimbari in asteparea unui feed-back.
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1.2. Caracteristicile comunicarii

Conform lui Anghel (2007, p. 32) caracteristicile
comunicirii sunt rezumate la un numar de sase:

- reciprocitate;

- sCop;

— ireversibilitate;

- proces simbolic;

- proces real;

~ proces complex.

Vom incerca sd le exemplificim pe fiecare in parte
pentru a avea o idee cdt mai buna in ceea ce priveste
procesul comunicarii. Prima caracteristicd a comunicarii,
reciprocitatea, este definitd ca fiind raportatd la comunicarea
in perspectiva unui:

~proces bidirectional, care nu are sens fard parteneriat. Acest
adevar este valabil si cand ne referim la relatiile ierarhice (dintre
sefi si subordonati), dar si cAnd avem in vedere viafa cotidiana.
In ambele cazuri, comunicarea presupune si continuitatea si
simultaneitatea transmiterii mesajelor. Continuitate, fiindca
orice cuvant, sintagmd, propozitie sau frazd trebuie sd aibd
o legiturd cu sensul sau starea precedentd. Aceasta chiar
si atunci cind se sare peste etape - este nevoie de o logica a
mesajului” (ibidem)

Pentru ca procesul comuniciri sd aiba loc este necesar ca
mesajul pe care l-am transmis si fie receptat. $i nu numai atat.
Emitatorul este in asteptarea unui feed-back pe care receptorul
este dator s il furnizeze. Numai in acest context comunicarea
isi poate atinge scopul. Reciprocitatea se referd la impartasirea
de informatii, idei, ganduri care provin de la doua sau mai

Comunicare in asistenia sociald

multe persoane si care se schimba si trec de la unii la altii
Déruind, vom primi.

Scopul unei comunicari eficiente trebuie si indeplineanc i
condifia de a fi pastratorul unei informatii. Desclitden
procesul comunicirii in momentul in care avem ce transinil
avem ce discuta, informatia pe care o avem este de valoare yi
meritd impdrtasita.

»A avea un scop in orice acfiune nu inscamnd decit i
suntem congtienti de cuviatele, de gesturile 5i de finalitaten
faptelor noastre” (Anghel, 2007, p. 33)

Nimic nu este mai neplicut decit si spur ceva si, dupa
aceea, sa regreti ce ai spus si modul in care ai licut-0. G
caracterisitca principald in procesul comunicarii este
ireversibilitatea. Proverbele roménesti precum:

Vorba ce zboard odaid nu se mai intoarce;

Vorba din gurd {i-o iesit, mai bine sd fi tugit;

Cuvantul e ca vantul, nu se ajunge nici cu armdsarul, nici
cu ogaril.
sunt expresive in a ardta tocmai lipsa de grijé pe care o avem
in transmiterea mesajului, pentru c¢d odata ce a fost transimis,
nu mai poate fi intors in niciun fel.

Proces simbolic pentru ca folosim simboluri pentru a
transmite idei:

»Liste un procedeu frecvent in viata noastrd cotidiana. Chiar
dacd nu realizam de fiecare dati procedeul, comunicarea dintie
oameni confine la tot pasul simboluri, fie in vorbire fie in limbajul
nonverbal. Cel mai adesea, simbolurile sunt folosite atunci
cand se doreste transmiterea unor idei, dar nici transiniterea
sentimentelor nu se poate lipsi de apelul la simboluri”
(idem, p. 35)
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Comunicarea€ste unproces real pentintcd nimic nu este
mai real in viata noastri decat comunicarea. Petre Anghel oferd
urmitoarele indicii sd confirme acest fapt:

»n realitate, indivizii, in tot ceea ce fac, comunica. Prin
intermediul acestui proces se formeaza sistemul de valori,
credinte si atitudini ale indivizilor. Comunicdm prin simpla
noastri prezent{d, prin cuvinte si prin taceri, prin felul in care
ne imbricim, prin parfumul pe care-1folosim, prin automobilul
proprietate personald, prin cifelul pe care il scoatem la plimbare.
Nimic nu este mai concret in viata noastra decit comunicarea.”
(Anghel, 2007, p. 36)

Ultima caracteristici a comunicirii este redatd de procesul
complex. Cum noi insine ca oameni suntem complecsi si
complicati agaa este si procesul comunicirii care este strans
legat de individ si felul in care acesta se reveleazi celor din jur.

»Pe cit am fi tentati sd credem ca nimic nu este mai ugor
decit s3 vorbim, pe atat suntem obligati in cele din urma, pe
misurd ce devenim constienti de obligativitatea integrarii
in societate, si recunoastem complexitatea comunicarii.”
(idem, p. 37)

1.3 Motivatia comunicarti

Prin comunicare noi ne exercilam influenta asupra altor
persoane, producem schimbiri de comportament, putem
aduce motivatie pentru altii si, mai presus de toate, putem
intretine relatii.

Comunicarea nu este specifici limbii poporului din care
facem parte. Nu putem spune ca unii vorbitori dintr-o anumitd
limbi au abilititi de comunicare mai bune decit altii care
folosesc alte limbi, dar comunicarca este direct legata de cultura
din care provenim. Toate mesajele pe care le transmitem trec

Comunicure in asistenfa sociald
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printr-un filtru propriu. Acest filiru este alimentat de familie,
prieteni, comunitate si ne ajutd sa-i infelegem pe cei din jurul
nostru. Daca nu putem recunoasie tiparul de comunicare al
unui om/ grup/ comunitate ne putem agtepta ca mesajul nostr
sd nu fie inteles si, mai mult, sd poata fi prost infeles.

Printre obiectivele generale ale comunicirii putem
enumera:

— comunicdm pentru a convinge — persuasiusic;

- comunicdm pentru a transmite informatii;

- comunicdm pentru cd avem nevoie de informatii;

— comunicdm pentru a ne exprima emotiile.

Comunicdm pentru a convinge — inseamna cd ceea ce
transmitem noi unei alte persoane are rolul de a ne comunica
dorinta noastrd. Poate fi mama care-si linisteste copilul, o
reclama care transmite un niesaj sau un politician care incearcd
sa-si convingd audienta cd trebuie $i meritd votat. Toate aceste
exemple redau acelasi obiectiv si anume persuasiunea, dar doar
stilul de comunicare este diferit.

Anghel (2007, p. 16) redd urmatoarele situatil care sunt
relevante pentru scopul comunicérii de a convinge:

- Mi se pare corect ce spuneti, dar poate ne gandim si
la varianta...

- Nueste tocmai parerea mea, am citit insd un studiu care
demonstra ca...

- Sieuam crezut o vreme aga, acum mi se pare ci...

- $tiu cd adevarul nu se obtine prin vot, dar citeva
persoane pe care le-am consultat au fost de parere ca...

- M-am gandit mult la solutia pe care am propus-o, incer-
cafi s ma sprijinifi;

— Poate si eu as proceda astfel daca ag fi student, acum
insd cred cd...

— E destul de dificil ce va cer acum, dar acest efort va f1
rdsplatit, fiindca lectiile urmatoare...



