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6. Manierele — cheia bunelor relatii dintre oameni

SUMMARY

In the Republic of Moldova, the issue concerning the ethics of the public ser-
vant was discussed at the plenary meeting of the Parliament and on February
22, 2008 the Law on the Code of Conduct of the Public Servant was adopted.
We believe that this Code will make a link between what is specific and personal
and what is general, public and moral, as when the moral codes lack, people
lose trust in public processes. Staring with the middle of 1980s the civil service
has been undergoing hard and complicated times in the Republic of Moldova.
The administrative competence is constantly worsening due to a formalist frag-
mentation into a multitude of hostile camps, confronted by centrifugal forces of
politicians who reduce themselves to only one problem outside the new policy
of litigation within a system of intergovernmental relations, which neglects the

administrative control.

O mare onsemnitate on practica
administrarii o au manierele de com-
portare on organizatie. Bunele maniere
apartin muncii intelectuale. Ele nu
sont incompatibile cu fermitatea on
administratie, ca si on alt domeniu
de activitate. Moise n-a dat niciodata
porunci on domeniul afacerilor, dar
s-a gondit, probabil, la afaceri cond a
coborot de pe munte cu tabelele legii.
Este imposibil sa desparti comportarea
frumoasa on munca administrativa si
chiar protocolul de bunatate si am-
abilitate.

Un cadru de conducere, care ontelege
si traieste dupa regulile nescrise ale
. lui fati de ceilalti 1 <
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cu usurinta on orice domeniu, inclusiv
cel social, iar aceste reguli se bazeaza
pe amabilitate si abilitate. Nu e vorba
despre un comportament fals, afectat
sau elitist, ci, pur si simplu, de cineva
care stie sa calce cu dreptul.

Manierele guverneaza modul on care
oamenii se poarta unii cu altii. On cazul
on care oamenii accepta regulile com-
por-tamentului social, locul de munca
devine eficient. Nu exista confuzie si
pierdere de timp, nu se bruscheaza
unul pe altul, sont reduse la minimum
tergiversarea poticnirea, stongicia sau
ontrebarile de genul ,,Ce mai poti face
mai departe?”.

O cunoastere a bunelor maniere



propulseaza automat fiintele umane on
aceeasi directie. Tonarul conducator
poate fi bine educat, motivat si deosebit de
inteligent, dar sa se simta stonjenit cond
se confrunta cu o situatie care se preteaza
la mai multe posibilitati de comportare.
Adesea el nu stie cum sa se sustraga
dintr-o situatie jenanta, nerealizond ca
bunele maniere constau din doua treimi
de logica sau bun-simt si o treime de
amabilitate. Odata ce constientizeaza
valoarea bunelor maniere, de obicei, osi
da seama de importanta unei vieti, care
se ghideaza dupa urmatoarea regula
de aur: cond esti amabil cu ceilalti si ei
sont amabili cu tine.

O atitudine deosebita trebuie sa man-
ifeste conducatorul fata de subalternii
sai, persoane mai on vorsta decot el.

Situatia unui conducitor tonar care
are on subordine persoane mai on
vorsta decot el ol impune sa manifeste
tact si ontelegere. Un tonar conducator
trebuie sa practice discutii on particu-
lar cu fiecare persoana mai on vorsta,
declarondu-i:

- ,stiu ca nu e usor pentru dumneata
ca eu sont mult mai tonar”;

- ,,stiu ca esti un lucrator foarte bun
si eficient. Am rasfoit dosarul dumitale
si am fost impresionat de experienta si
realizarile pe care le ai. As fi fericit sa
completez experienta mea cu a dumi-
tale”;

- ,sont bine pregitit pentru a
conduce acest compartiment (sectie,
directie), iar daca va exista o conlucrare
a tuturor, vom putea concura cu orice alt
compartiment din aceasta organizatie
si vom beneficia cu totii. Stiu ce avem

de facut”;

- ,nu cred ca e cazul sa mai insist
asupra diferentelor de vorsta dintre
mine si membrii mai vorstnici din
aceasta echipa. Sper ca sonteti de
acord”.

Vrem sa fim convinsi ca functionarii
publici stiu ca pentru a-si onora
satisfacator obligatiunile de serviciu,
trebuie sa dispuna de anumite calitati:
competentd, aptitudini organiza-
torice, buna organizare si disciplina
de munca.

Dar totusi calitatile prioritare sont
priceperea de a analiza eruditia politica
si sociala; abordarea problemelor on
mod creator; comunicabilitatea; ati-
tudinea obiectiva; corectitudinea, ones-
titatea, puterea de a rezista la stresuri
si deziluzii.

Etica serviciului public ca unul din
tipurile eticii sociale reprezinta un cod
de conduita care prescrie un anumit
tip de relatii reciproce omenesti. Ele
par a fi optime din punctul de vedere al
executarii de catre functionarii publici
a activitatii lor profesionale.

Ontreaga activitate a tinerilor si
continutul activitatii functionarilor
publici au la baza ceva comun — vocatia
de a asigura sprijinirea oronduirii
constitutionale, respectarea Constitutiei
Republicii Moldova si a tuturor legilor
ei. Principiul legalitatii, al suprematiei
Constitutiei si a legilor asupra altor acte
normative si instructiunilor de serviciu
este principiul etic de capetenie on ac-
tivitatea functionarului public.

Exercitondu-si functiile de serv-
iciu, functionarul public este obligat
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sa se calauzeasca de principiul moral
al dezinteresarii si incoruptibilitatii,
corelond interesele proprii cu cele
obstesti. Aceasta este o conditie
indispensabili a activitatii lui de serviciu.
Temelia aprecierii morale a activitatii
functionarilor de stat o constituie prin-
cipiile legalitatii, echitatii, umanismului,
incoruptibilitatii si responsabilitatii.
Ele sont incluse on codurile etice ale
functionarilor publici din multe tari,
exprimond esenta cerintelor fata de
continutul moral al activitatii atot a
ontregii institutii a serviciului public,
cot si a fiecarui functionar, determinond
vitalitatea si caracterul functionarii
reale ale institutiei. Oncalcarea acestor
principii conduce la aparitia birocrat-
ismului, samavolniciei, nedreptitilor si
amoralitatii.

Curmarea cazurilor de amoralitate
a persoanelor cu functii de decizie
corespunde asteptarilor sociale ale
cetiatenilor si necesitd luarea unor
masuri aspre si eficiente pentru preve-
nirea si onlaturarea lor.

Fata de personalitatea functionarului
public sont onaintate cele mai diverse
cerinte on functie de postul pe care ol
detine, de caracterul si continutul lu-
crului pe care ol ondeplineste. Aceasta
este 0 gama destul de larga a calitatilor,
normelor si principiilor moralei din care
se contureaza cultura morala si nivelul
etic al functionarului.

Chipul etic profesional al serviciului
public ol constituie calitatile general
umane si cele specifice.

Astfel, un serviciu fructuos necesita
on procesul comunicarii dintre

functionari niste relatii bazate pe
echitate si onestitate reciproca. Aceasta
este una din normele de baza ale eticii
profesionale a functionarului pub-
lic. Onestitatea si dreptatea trebuie
sa-l1 ajute pe functionarul public sa
gaseasca mai repede si mai eficient
contactul si ontelegerea reciproca cu
oamenii, si onteleagad motivele care
determina faptele si actiunile lor, sa
sesizeze starile de spirit si sa onteleaga
psihologia lor.

Totodata, onestitatea si echitatea sont
strons legate cu alte norme ale codu-
lui profesional etic al functionarului
public: bunivointa si sensibilitatea
lui. Fiecare functionar public este ne-
voit sd procedeze on conformitate cu
prevederile normelor etice, practic, on
fiecare zi. Adeseori, numai logica, op-
erarea cu datele si argumentele pentru
a ajunge la concluzii juste se dovedesc
a fi insuficiente. Este nevoie de omenie
si de buniavointi. Numai asa poate fi
onteleasa mai deplin situatia.

O calitate excelenta a functionarului
public este modestia, care exclude
multumirea de sine, ongomfarea,
aroganta. Modestia osi gaseste expresia
on faptul ca omul nu gaseste ca poseda
nici un fel de calitati exceptionale sau
drepturi deosebite. El se subordoneaza
de buna voie cerintelor disciplinei pub-
lice, are o atitudine respectuoasa fata
de toti oamenii, manifesta toleranta
necesara fata de micile lor neajunsuri si
are o atitudine critica fata de propriile
merite si neajunsuri.

Aici se potrivesc foarte bine cuvintele
lui Dimitrie Cantemir spuse on lucrarea



»Divanul sau golceava onteleptului cu
lumea”, care suna on felul urmator:
»Leapada trufia si parerea prea buna
despre tine si despre virtutea ta, chiar
daca ai izbutit vreun bine prin hatsrul
lui Dumnezeu, ca nu cumva gondind
astfel sa te umfli on pene si sa te onalti,
ci gondeste-te moderat cu privire la tine
si poarta-te smerit”.

Modestia functionarului public on
viata obsteasca si personala constituie
una dintre cele mai de seama cerinte ale
moralei functionarului modern. Fiecare
functionar trebuie sa se deosebeasca
printr-o sinceritate adevirata — cea
mai importanta calitate morala ce
caracterizeaza persoana si faptele sale.
Sinceritatea este contrara fatarniciei
si onselaciunii, oncercarilor de a crea
o impresie gresita despre motivele de
care se calauzeste omul.

Insuportabila on persoana
functionarului public este si o alta cali-
tate—ongomfarea, care se caracterizeaza
prin lipsa de respect si atitudinea plina
de dispret fata de alti oameni, legata
de exagerarea propriilor calitati si
egoism.

On persoana functionarului public
este inadmisibila onfumurarea care se
manifesta ca motiv al actiunilor, ce se
ontreprind numai de dragul cuceririi
de ciatre om a ontoietatii, a unui rol de
cipetenie ontr-un anumit domeniu de
activitate, sa obtina influenta si pon-
dere ontr-o oarecare sfera de activitate
obsteasca.

Ambitia este legata nu atot de setea
de a fi recunoscut si apreciat de cei
din jur, cot de dorinta de a obtine o

stare socialad onalta, precum si sa se
onvredniceasca de recunoastere oficiala
si onorurile legate de aceasta demnitate
si decoratii de stat.

Una dintre cele mai importante
calitiati ale functionarului public este
accesibilitatea. Aceasta onseamna a fi
mereu gata de a comunica cu oamenii,
disponibil de a face acest lucru dintr-o
pornire launtrica, din propria convin-
gere, dar nu ca o obligatie formala.
Functionarul public accesibil nu va
rata sansa de a asculta un sfat bun, o
criticA constructiva, de a receptiona
starile de spirit. Si daca cineva insista
sa se ontolneasca cu el, donsul nu are si
nu poate avea motive, care ar putea sa-l
faca sa renunte la aceasta ontrevedere.
O exceptie poate fi lipsa posibilitatii
practice a functionarului din veriga
superioara de a se ontolni cu toti dor-
itorii. Dar si acesti conducaitori, oricot
ar fi de ocupati, trebuie s giaseasca
posibilitati pentru a se ontolni sistematic
cu oamenii, dar nu numai on timpul
audientelor personale ordinare sa se
intereseze de preocuparile lor.

O mare importanta are capacitatea
functionarului de a asculta. Este potrivit
proverbul ,,Ascultd mult, vorbeste
putin”. A asculta onseamna nu numai
a nu-l ontrerupe pe interlocutor, dar si
a avea capacitatea de a trii cu cineva
aceleasi sentimente. On timpul con-
vorbirii, el este preocupat de aceleasi
probleme ale interlocutorului, iar prob-
lemele interioare ale lucratorului, chiar
daca ele sont cu mult mai importante si
mult mai serioase decot cele abordate
on convorbire, ele trebuie neutralizate
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on propria sa dispozitie.

Este foarte important sa asculti
atent superiorii, pentru a nu pierde
nuantele sau semnaléarile ce ar putea
conduce la rezolvarea nesatisfaciatoare
a multor probleme pe care trebuie sa le
solutioneze o autoritate publica. Un bun
ascultator osi aminteste toate punctele
principale ale unei discutii, dupa care
ontelege perfect ce se asteapta de la el.
Un ascultator bun confrunta impresi-
ile sale privind felul on care arata sau
vorbeste cealalta persoana, cu analiza
atenta a ideilor acesteia. Daca simti
nevoia sa faci anumite notite, dupa o
discutie importanta, onsemnarile ar
putea fi un instrument de nepretuit on
obtinerea succesului.

Conducatorii de institutii publice
pretind ca ei pot spune foarte usor daca
o persoana tonara a fost atenta si daca
a ascultat cu seriozitate, dupa calitatea
ontrebarilor puse la sforsitul unei dez-
bateri si prin acuratetea cererii unei
clarificari a principalelor detalii privind
problemele puse on discutie. Multe
persoane cu experienta, din conducere,
spun ca semnul unei reale maturitati la
un conducator tonar este atunci, cond
acesta poate schimba usor rolul de vor-
bitor, on timpul unei conversatii cu cel
de ascultator si cond foloseste timpul
de ascultare pentru a onvata.

Un loc la fel de important on car-
acterul functionarului public oi revine
corectitudinii adresarii. De fapt, aceasta
onseamnai exprimarea unor asemenea
calitati personale interioare, cum ar fi
staponirea de sine, rabdarea, compor-
tamentul echilibrat. On cele mai diverse

situatii corectitudinea ajuta la asigura-
rea unei ontelegeri reciproce mai bune,
la stabilirea unor contacte mai bune
cu oameni cu care avem de rezolvat
diverse probleme. Un caracter sigur
al calitatilor morale ale functionarului
este autoritatea lui. Ea nu apare odata
cu functia pe care o detine. Ea osi are
wizvoarele” on cunoasterea profunda a
lucrului, on munca asidua, on calitatile
morale onalte: onestitatea, sinceritatea,
modestia, exigenta onalta fata de sine
si fata de altii, simtul onalt al datoriei
si al raspunderii.

Functionarul public trebuie sa se
obisnuiasca a-si da bine seama cum
sont oamenii i, on primul rond, cei din
anturajul sau. Lingusirea, magulirea,
laudele exagerate adeseori nu-i permit
sa aprecieze just, on mod critic, situatia
si rezultatele activitatii. Conducatorul
trebuie sa se fereasca cu prudenta de
lingusitori.

On virtutea faptului ca activitatea
functionarului public este legata de
comunicarea vie cu oamenii, el trebuie
sa-si creeze o astfel de imagine, oncot
oamenilor sa le fie placut a comunica,
a se afla alaturi. Asemenea relatii se
stabilesc prin bunavointi, amabilitate
si optimism.

Darimaginea pozitiva a functionarului
se contureaza nu numai prin priceperea
de a se comporta cu oamenii, prin
vorbire, din maniera comportamen-
tului, luate on ansamblu. Functionarii
ombricati ongrijit, cu simtul demnitatii
insufli mai multa oncredere decot cei
ombracati la nimereali sau, dimpotriva,
ontr-o maniera prea tipatoare. Nu



face sa ne periclitim propria imagine
profesionali, ombriacond lucruri prea
ieftine, ponosite, care se cer a fi reparate,
cici ele sont on discordanta cu stilul sau
nu cadreaza cu mediul on care trebuie sa
lucrezi. Orice detaliu al vestimentatiei,
oncepond cu oncaltdmintea si terminond
cu cravata, trebuie sa armonizeze cu
celelalte si, totodata, ontretinute ontr-o
stare ireprosabila: oncialtiamintea -
curatata, ombracamintea - cialcata.

Unele persoane cu functii de decizie
de rang onalt, on ultima perioada, cond
tot mai mult se vorbeste despre stilul
democratic de conducere, de dragul
popularitatii au onceput sa fie preocu-
pate de imaginea lor, sa apara la diferite
ontolniri oficiale sau semioficiale fara
»cravate” si, on general, sa se ombrace
atot de simplu oncot nu le poti deosebi
de oamenii simpli, ombracati on mod
obisnuit. Dar lipsa adevaratei culturi
si a simtului masurii oi arunca uneori
ontr-o alti extrema - ontr-un populism
foarte ieftin. Exteriorul functionarului
este ,,onvelisul exterior” al imaginii lui,
iar ombriacamintea constituie 90 % din
ce vad oamenii on fata lor cond se uita
la ei. Adeseori ei judeca despre acel
sau alt functionar, despre caracterul
si statutul lui social, despre cultura lui
doar pe baza unei priviri aruncate on
graba asupra functionarului, pe care ol
vede poate prima data.

On orice institutie publica exista
anumite standarde mai mult sau mai
putin severe ale ombracamintei pen-
tru functionari. On unele state poti
vedea on institutiile publice functionari
ombracati on uniforma mai mult sau

mai putin oficiala. Se foloseste si la noi
uniforma on unele institutii, cum ar
fi: companiile aeriene, inspectoratul
fiscal etc., ca o demonstrare, ca indiciu
al disciplinei colectivului, al coeziunii
functionarilor, ca simbol al stabilitatii
on fata publicului.

Forma unificata a ombracamintei
este privitd ca un semn social si ca
o eticheta purtiatoare de informatie
despre rolul social al celui care o
poarta, impunond, totodati, un anu-
mit tip de comportament. Desigur,
ombriacamintea functionarilor trebuie
sd corespunda menirii de baza a aces-
tora, fiind rationala, comoda on lucru,
sa nu distraga atentia de la lucru atot
a lucratorului, cot si a celor din jurul
sau. Sobrietatea, curatenia si eleganta
sa trebuie sa simbolizeze solidaritatea,
stabilitatea, importanta si cultura ser-
viciului de stat.

Daca ne referim nemijlocit la mani-
era comportamentului, ar trebui sa
oncepem de la salutul reciproc. Conform
regulilor etichetei, barbatul trebuie
primul sa o salute pe femeie, iar un
barbat mai tonar sa-l salute pe altul
mai on vorsta, subalternul pe superior.
On timpul salutului, de regula,primul
ontinde mona cel care este mai onalt
on grad, persoana mai on vorsta,
femeia prezentata la receptie. Vom
folosi on forma de salut ombritisarea
si sarutul.

Noi, moldovenii, fiind persoane
foarte expansive, folosim on forma
de salut ombritisarea si sarutul. Dar,
cond ne aflam on strainatate sau cond
ne viziteaza persoanele striine, nu ar
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trebui sa-i ombratisam calduros si sa-i
strongem on brate, cum se procedeaza,
on mod normal, cu vechii prieteni, pe
care nu i-am vazut demult. Nu trebuie
sa fim excesiv de expansivi nici cu
colegii din administratia publica de la
noi din tara.

Aici putem propune coteva sfaturi:

- colegii din organele administratiei
publice, care nu s-au viazut de mult
timp, dar ontre care existia o buna
relatie, pot ontotdeauna sa-si stronga
calduros moinile sau sa-si prinda partea
de sus a bratului drept. Americanii mai
practica si bataia pe umir cu mona
stonga, care ramone libera. Aceasta
este o semiombratisare, un gest normal
la birou;

- a stronge mona cuiva, punond-o
pe cea libera pe deasupra moinilor
ompreunate, este un alt semn de
afectiune, care nu presupune o
ombratisare. Aceasta se practica on
mai multe tari;

- barbatii si femeile din conducere
nu ar trebui sa se sarute on public. Un
wsarut fratesc on semn de salut” este
adeseori interpretat gresit;

- nimic nu este mai fals, dupa
parerea noastra, decot mania mimatu-
lui sarutului, care consta on oncretirea
buzelor si atingerea obrazului celeilalte
persoane cu obrazul tiu, apoi repetarea
acestui gest, lipsit de sens, pentru celilalt
obraz. O multime de asemenea gesturi
pot fi vizute on asa- numitul strat ,,su-
perior” al societitii, ontre doua femei
sau ontre o femeie si un barbat. Nu
este un gest calduros, ci unul penibil si
artificial.

Moldovenii obisnuiesc sa stronga
mona frecvent, salutondu-se. E bine,
fiindca acesta este un contact important,
o apreciere fizica ontre doua persoane.
Multi oameni pot aprecia alta persoana
dupa cum da mona cu cineva. Cond
o persoana din administratia publica
da mona cu o careva alta persoana cu
usurinta, ea oi influenteaza, de fapt, pe
colegii sai sa procedeze la fel.

O strongere de mona corecta este
acea care:

- este facuta ferm, dar nu cu
poroituri de oase sau lipsita de ener-
gie;

- dureaza 3-4 secunde, nu mai mult,
astfel oncot celalalt sa nu-si simta mona
prinsa cu putere.

Situatiile, on care trebuie sa dai
mona cu cineva, sont:

- cond esti prezentat cuiva si cond
oti iei ramas bun;

- cond cineva din afara intra on
biroul tau;

- cond dai peste cineva cunoscut on
afara biroului;

- cond intri ontr-o oncipere, esti sa-
lutat de cunoscuti si ti se face cunostinta
cu persoanele prezente, care nu fac parte
din institutie;

- cond parasesti o adunare festiva
de oameni din afara.

Functionarul public practica on
activitatea sa multe convorbiri si de
fiecare data trebuie sa tina cont de
bunele si frumoasele maniere, de care,
on mare masura, depinde succesul
fiecarei dintre ele.

Cond ai nevoie sa lasi o persoana
de conducere, cu care ai ontolnire, sa



astepte, iesi afara din birou si saluta-l,
cere-ti scuze si explica-i pentru ce
ontorzii. Ofera-i o cafea, un ceai sau
un pahar cu apa. Da-i un material inte-
resant sa citeasca si pune-i la dispozitie
telefonul daca are nevoie. Daca nu poti
sa iesi afara sa vorbesti cu el, anunta
secretara sau pe cel onsarcinat cu pro-
tocolul sa te informeze de sosirea vizita-
torului. Daca vizitatorul simte ca nu s-a
stabilit un contact cu persoana pe care
a venit aici s-o vada, va fi impacientat.
El se va simti manipulat de personalul
de la secretariat.

Daca tu si personalul tau sonteti, ontr-
adevar, recunoscaitori si ompaciuitori
pentru faptul ca l-ati facut pe vizitator
sa astepte, iritarea acestuia va scidea
on mod considerabil. Secretara ta ar
trebui sa fie instruita sa te urmareasca
tot timpul, chiar daca este vorba de a
se ivi la usa biroului tau sau de a fi cu
ochii pe butonul telefonului si a te scuza
ca ai convorbire cu cineva de la mare
distanta.

Daca faci pe cineva sa te astepte pe
un timp mai ondelungat, explica per-
soanei situatia, cere-ti scuze si da-i viz-
itatorului posibilitatea sa opteze ontre a
astepta sau a stabili o altd ontrevedere,
cond oi convine lui.

On timpul convorbirii este necesar
de a-l asculta cu atentie pe interlocutor,
de a nu va distrage atentia, raspunzond
la apelurile telefonice, rasfoind unele
hortii; de a nu va uita mereu la ceas.
Primul oncheie conversatia cel la care
venit on audienta, ridicondu-se, ce da
de onteles ci ontrevederea s-a oncheiat
si, de regula, conchide scurt: ,,Asadar,

ne-am onteles ...”

On procesul comunicarii oficiale
adeseori sontem nevoiti sa folosim
conversatia telefonicd — un semn al
culturii onalte. Discutia la telefonul de
serviciu trebuie sa fie scurta, delicata
si numai referitor la esenta. Formond
numarul si auzind ca cineva a ridicat
receptorul, i se da binete persoanei re-
spective, interesondu-ne daca aparatul
functioneaza normal. Totodata, ne
prezentam, spunem cu ce scop am tele-
fonat, rugam sa fie invitatd persoana
necesara, ne interesam daca interlocu-
torului i se poate acorda atentie.

Exista o regula, potrivit careia, on
cazul ontreruperii legaturii, din nou
formeaza numarul cel care a sunat. Du-
rata convorbirii o stabileste, de obicei,
persoana mai on vorsta sau superiorul.
Subalternului nu i se cuvine sa oncheie
primul convorbirea sau sa-si ia ramas
bun. El trebuie numai sa-1 informeze
pe superiorul sau ca a clarificat deja
problemele abordate de donsul.

On timpul convorbirii telefonice
trebuie sa fim atenti la dictia noastra.
Daca cineva vi se adreseaza prin telefon
cu o plongere, trebuie sa-i dati acestei
persoane posibilitatea de a spune totul
pona la capat, puteti s-o ontrerupeti
doar pentru a-i exprima compasiune.
Iar daca de cele ontomplate cu el e de
vina organizatia dumneavoastra, sa va
cereti scuze, promitondu-i ca veti reveni
cu un telefon, faceti neaparat acest
lucru on intervalul de timp convenit,
chiar daca pona la ora promisa onca
n-ati reusit sa rezolvati problemele. O
comunicare delicata sporeste eficienta
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activitatii functionarilor si ridica,
totodata, nivelul satisfactiei de pe urma
propriei activitati.

Conducerea fiecarei institutii pub-
lice trebuie sa stie cum sont utilizate
telefoanele, pentru a cunoaste on ce
masura codul manierelor este respectat
de angajati si ce atitudine se manifesta
fata de publicul larg.

O mare importanta o au vocile
celor, care raspund la telefoanele din
cadrul primariei, agentiei, dar si ale
ministerului. Vocea care raspunde la
telefon trebuie sa fie calda si placuta,
riaspunzond, on mod amabil, la ape-
lul telefonic. Trebuie sa aiba o dictie
buna, astfel oncot sa se onteleaga usor
cuvintele pe care le pronunta. Daca
persoana care raspunde la telefon nu
are o astfel de voce, el sau ea ar trebui
sa fie instruiti de un instructor de dictie
sau sa fie transferati la un sector care
nu cere aptitudini vocale.

Bunele maniere manifestate on
cadrul organelor de conducere prin
raspunsul la apelul telefonic trebuie
sd constituie o preocupare la trei
niveluri. Primul — ontregul aparat al
organului respectiv trebuie sa acorde
atentia cuvenita acestui lucru; al
doilea — nici unui sef din structurile
aparatului sa nu-i fie indiferent modul
on care se raspunde la telefonul lui
si sa supravegheze constant calitatea
comunicarii efectuate; al treilea — per-
soana care raspunde la telefon trebuie
sa fie preocupata de responsabilitatea
sa proprie on aceasta privintid. Daca
fiecare acorda, on mod constient,
atentie propriilor sale maniere legate

de convorbirile telefonice, acest aspect
important al comunicarii publice va
fi productiv si va conduce la ridicarea
autoritatii organizatiei.

Persoana care suna la o primarie,
agentie are si ea 0 anumita responsabili-
tate. Daca cel care suna vrea sa faca,
de exemplu, o plongere, el trebuie sa
tina seama ca vorbeste cu o alta fiinta
umanai, oricot de supirat ar fi, si on
mod justificat, apelul lui va avea valoare
numai on masura on care mesajul sau
este redat clar si osi va pastra calmul.
Este foarte greu sa raspunzi manierat
la telefon, daca cel care a sunat nu este
rezonabil si si-a iesit din fire.

Daca ai un vorbitor furios la tele-
fon si dacd monia lui este oarecum
ondreptatita, poti:

- sa sugerezi ca el sa vorbeasca
cu o persoani mai importanta din
organizatie si sa-i spui ca vei aranja
astfel oncot persoana respectiva sa-l
sune on coteva minute;

- sa-l rogi, ontr-un mod foarte po-
liticos, sa repete tot ce vrea sa spuna,
dar mai lent, astfel oncot sa poti nota
fiecare cuvont. Spune-i ca doresti ca
aceasta problema sa fie rezolvata, asa
ca el sa-si relateze toate nemultumirile
sale cu atentie si mai lent.

Cea mai delicata parte a selectarii
convorbirilor telefonice este aceea de a
ondruma corect on alta parte persoana,
care telefoneaza si sa faci aceasta cu
atota dibacie, oncot persoana respectiva
sa-ti fie recunoscatoare. Orice persoana,
care este ondrumata on alta parte (de
la unul la altul) osi pierde orice senti-
mente bune, pe care s-ar putea sa le fi



avut fata de organul statului; cond este
ondrumata gresit, osi pierde timpul atot
ea, cot si organizatia data.

Un sef al organului public ar trebui sa-
si instruiasca secretara, cum sia ondrume
persoanele on mod eficient on timpul
convorbirilor telefonice. Aceasta operatie
necesita tact, dar si o buna cunoastere a
serviciului public on cadrul organului
unde este oncadrata, a ondatoririlor si
responsabilititilor comportamentelor,
a numelor oamenilor, care se vor ocupa
de apelul telefonic cum se cuvine, cond
ol vor primi.

Existd anumite lucruri pe care
persoana din interior trebuie sa le
stiponeasca bine atunci cond ondruma
on alta parte un apel telefonic:

- celui care suna trebuie sa i se dea o
explicatie cu privire la motivul pentru
care este trimis on alta parte;

- celui care sunia trebuie sa i se
dea numele, titlul, compartimentul si
numarul de telefon al biroului spre
care este ondrumat, astfel oncot, daca
se ontompla sa decupleze, el sa se poata
descurca usor revenind cu un nou tele-
fon acolo unde trebuie;

- onainte de a se oncheia ondrumarea
respectivi, secretara trebuie sa-l asig-
ure pe cel care a telefonat ca totul e
normal: ,,A fost o placere sa vorbesc
cu dumneavoastri... Sont sigura ca
domnul X va va rezolva problema foarte
satisfaciator... Omi pare cu adevirat
riu ca nu v-am putut fi de ajutor, dar
sont sigura ca domnul X va sti exact ce
trebuie sa faca”.

De multe ori este mai usor sa scrii
ceea ce simti sau ai de comunicat decot

sa-i spui cuiva acelasi lucru prin telefon
sau direct on fata. Ontr-o lume sufocata
de limbajul informaticii si inundata de
formulare de tot felul si mesaje oficiale,
o scrisoare bine conceputi este ca o raza
de soare, coborond pe biroul cuiva.

Sfera unui asa gen de scrisori, cum
sont acele din activitatea administratiei
publice, trebuie sa cuprinda totul,
oncepond cu uririle de succes si sforsind
cu explicatiile date pe o tema concreta,
on scopul cireia s-a trimis scrisoarea.

Scrisorile trimise trebuie sa demon-
streze profesionalism si sa fie bine
ontocmite. Pentru onceput, alege hortie
de scris potrivita pentru aceasta ocazie.
Nu oncerca sa scrii o scrisoare lunga.
Nu expedia note de multumire pe o fila
cu antet pentru onsemnari.

Asigura-te cd numele destinatarului
este scris corect si cd ai pus un titlu
adevarat. Fii ongrijit on tot ce faci, fie
ca scrisoarea este scrisd de mona sau
dactilografiata. Nu lasa scrisorile tri-
mise prin posta sa fie pline de greseli
de ortografie sau sublinieri, fiindca
ele te reprezinta pe tine sau institutia
ta. Prea multa familiaritate ontr-o
scrisoare poate face ca lucrurile sa
onceapa prost.

Organizatia on care se respecta
cerintele eticii si etichetei, perfect-
area corectd a actelor oficiale aduc o
mare satisfactie fiecarui angajat, iar
activitatea ei este apreciata de catre
oamenii care solicita serviciile acestei
organizatii drept una dintre cele mai
prestigioase.

On practica de lucru cu oamenii are o
mare onsemnatate felul on care rostesti
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numele si titlurile. Cond uitdm numele
cunoscutilor este 0o mare greseala. Onsa
atunci cond prezinti pe cineva, nu este
chiar atot de groaznic, dupa cum ai
putea crede on acel moment, daca ai
uitat cum sa prezinti. Aceasta se poate
ontompla oricui. Arati-te consternat,
spunond: ,,Cum am putut sa fac una
ca asta? Oti cunosc numele de familie
atot de bine!”

Solutia cea mai simpla este sa
recunosti ca ai uitat, pentru moment, un
nume. Este si o alta alternativa, solutia
de a vorbi repede si poate ca ceilalti nu
vor ghici adevarul”. Daca ai uitat nu-
mele persoanei, care s-a alaturat grupu-
lui tiu, oncepe sa vorbesti repede, ontr-o
maniera placuta, chiar putin exagerata.
Pentru ca nu-ti amintesti numele lui,
schiteazi-i on coteva cuvinte personali-
tatea: ,,Ascultati, cel de fata este cineva
pe care nu l-am vazut de foarte multa
vreme, dar era un functionar de stat atot
de competent oncot erau toti din jurul
lui oncontati de gradul de inteligenta si
profunzime on domeniul administratiei
publice”. Oricum, cea mai buna politica
a fost ontotdeauna cinstea sa recunosti
ca nu-ti amintesti numele. On general,
vei fi iertat. Prezinta-te repede.

Nu-i face pe oamenii care ti-au uitat
numele sa sufere, on timp ce oncearca
sa se dezvinovateasca.

Gondeste-te bine ontotdeauna daca
e corect sa te adresezi cuiva pe numele
mic. Daca te gondesti ca ar trebui sa
folosesti numele unei persoane cond o
saluti, raspunsul este ca nu ar trebui.

Familiaritatea da nastere, ontr-
adevar, la dispret. Nimanui nu-i face
placere sa i se adreseze cineva, folosind

numele mic, cond persoana respectiva
nu are dreptul sa faca acest lucru. On
unele locuri din America — orase mici,
comunitati de ferme si zone rurale —
toata lumea se adreseaza, de obicei,
unul altuia cu numele mic. On orase mai
mari, oamenii sont mai conventionali.
On orice comunitate, exista un mo-
ment potrivit si unul nepotrivit pentru
a te adresa persoanelor pe numele
lor mic. O persoana mai toniara ar
trebui sa astepte ca o persoand mai
on vorsta s o roage sa i se adreseze
cu prenumele. Un conducitor tonar
ar trebui sa astepte ca superiorul
sa-1 roage sa i se adreseze cu numele
mic. Este o chestiune de percepere a
respectului.

Daca un superior se adreseaza unui
conducator tonar, folosind numele mic,
asta nu onseamna ca tondrul ar putea
sa i se adreseze imediat celui on vorsta
cu prenumele, fira discriminare. De
exemplu, daca superiorul se apropie
de un functionar, de rang onalt, mai on
vorsta, este mai bine ca conduciatorul
tonar sa salute primul, sa zombeasca
si sa spuna: ,,Buna ziua, domnule Ni-
colae”, on loc sa strige: ,,Noroc, loane,
cum oti mai merge?”.

Cred ca nu exista vreun caz ca
vizitond biroul unei persoane din con-
ducere sa nu te ontrebi cum sa procedezi
pentru a face o buna impresie.

Persoanele din conducere trebuie
sa se comporte cu siguranta de sine si
manierat chiar din momentul cond trec
pragul biroului pe care ol viziteaza.
Pentru a face o impresie buna:

- sosesti la timp si chiar putin
onainte, daca doresti sa obtii un-



ele informatii de la persoana din
anticamera;

- agteapta sa ti se spuni unde sa-ti
atorni haina sau ontreaba unde ai putea
sa o pui;

- asaza-te si asteapta on ticere;

- nu-l ataca pe cel de la protocol
cu prea multe ontrebari. Mai bine sa-
ti organizezi on acest timp gondurile
pentru convorbire;

- odata intrat on birou, stronge
mona cu fermitate persoanei, care a
solicitat ontolnirea, ocupa scaunul
indicat de gazda, pune geanta usor pe
podea longa tine si asaza-te comod, dar
ontr-un mod atent;

- daca se afla acolo mai multe per-
soane, dia mona ontoi cu cea mai on
vorsta si mai importanta din grup, apoi
continua sa dai mona cu toti ceilalti;

- estimeaza timpul rezervat; dupa
ce ol saluti, ontreaba cot timp oti poate
acorda;

- cond este timpul sa pleci, ridica-
te, multumeste gazdei, dia mona cu
ea si ia-ti ,,La revedere”. Multumeste
secretarei si celui, care te-a ontompinat
si te-a condus on drum spre iesire.

Sont frecvente cazurile, cond nu se
cunoaste, care ar trebui sa fie relatiile
dintre barbati si femei la locul de lu-
cru.

Pe vremuri, cadrul de conducere
se comporta politicos si manierat
din obisnuinta cu colegele. Odata cu
piatrunderea femeilor on rondurile
personalului de conducere, compor-
tamentul cavaleresc din trecut a fost
onlocuit de un nou gen de maniere,
dond un nou sens colegialitatii. Cu alte

cuvinte, oamenii se trateaza de la egal
la egal si actioneaza on concordanta cu
regulile de protocol si nu cu cele impuse
de sex. Femeia sau barbatul este normal
sa vina on ajutorul celuilalt ori de cote
ori celilalt are nevoie de asistenta. De
exemplu, cadrul de conducere rafinat:

- se grabeste s deschida usa per-
soanei din apropiere ce are moinile
ocupate;

- culege de pe jos orice lucru care a
scapat cuiva §i care nu poate sa o faca
asa usor ca el;

- se ridica on picioare pentru a
saluta un vizitator, care intra on biroul
lui (sau al ei);

- ajuta un coleg sau o colega care
se chinuieste sa-si puna sau sa-si scoata
haina.

Barbat sau femeie, un functionar su-
perior on ierarhie oi precede pe cei mai
mici on rang, cond intra pe usa, cond se
asaza pe scaun la masa etc. (cu exceptia
situatiei, on care acestea sont gazde,
caz on care gazda trebuie si mearga
onaintea vizitatorilor, chiar daca este
mai mica on rang decot ei).

O parte importanta a imaginii si
prezentei unui conducator este maniera
on care se face comunicarea verbala.
Poti sa ai un coeficient de inteligenta
exceptional si sa fi absolvit facultatea
cu mentiune si totusi sa nu fii on stare
sa-ti expui ideile cu succes on sala de
conferinte semenilor tai si colectivului de
conducere. Pentru multi oameni a vorbi
on public este foarte dificil. O voce buna
si puternica este o adevarata comoara
pentru un conducator, ea constituind si
o importanta unealta sociald. Oamenii te
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judeca dupa ceea ce spui. Este ontelept
sa cunosti diferite elemente, care con-
stituie actul comunicarii.

O transmitere a mesajului unui
cadru de conducere, oncununata cu
succes, chiar daca e si un discurs sau se
oncearca sa convinga pe cineva prezent
e necesar:

- un timbru vocal;

- folosirea atenta a vocabularului;

- tinuta potrivita on timp ce
vorbesti;

- si, desigur, limpezimea gondirii.

O conversatie eficienta este 0 mare
arta. Conversatia este o parte foarte
importanta a prezentei unei persoane
din conducere, o piatra fundamentala on
comunicarea pe care aceasta persoana
o stabileste cu auditoriul. O persoana
din conducere, care se simte on largul
ei ontr-o conversatie, confera un mare
avantaj organizatiei publice, pentru
ca talentul ei contribuie direct sau
indirect la rezolvarea problemelor de
interes public. Daca ea poate conduce
conversatia cu abilitate pentru a ex-
plica, a convinge, a omblonzi, a amuza
clientii, aceasta devine unealta pentru
a rezolva cot mai rational subiectele
puse on discutie.

Arta conversatiei este la fel de
importanta ca si ceea ce vrei sa spui.
Trebuie sa folosesti arta conversatiei
la onceputul si la sforsitul discutiilor,
dar on mersul discutiilor propriu-zise,
vorbirea trebuie sa fie o comunicare
clara si simpla, pe ontelesul tuturor
celor prezenti.

Exista coteva elemente de baza care
contribuie la succesul unei persoane

pricepute on arta conversatiei. Unul
dintre acestea este dorinta sincera de
a placea. Altul este simtul umorului,
oferind posibilitatea unei persoane sa
tachineze si sa roda de altii, ontotdeauna
ontr-o maniera cordiala si binevoitoare
si sa se autoironizeze fara vreo urma de
stinghereala. Talentul de a-i onveseli
pe oameni este un dar, onsa, on acelasi
timp, este si o unealtd de a rezolva
problemele puse on discutie.

Practica ne demonstreaza adese-
ori cot este de dificil pentru un tonar
functionar sa converseze cu un cadru
superior. Multora din corpul executiv
le este frica sa fie singuri cu un sef de
rang onalt, on timp ce amondoi merg
cu limuzina sefului o buna bucata de
drum. On loc sa se teama, ei ar trebui
sd realizeze ca aceasta este o buna ocazie
si sa o foloseasca, nu numai pentru pro-
pria punere on evidenta, dar si pentru a
comunica anumite lucruri, care par sa
nu fi fost aduse niciodata la cunostinta
sefului superior.

O persoana tonara ar trebui ,,sa fie
calma” si sa nu forteze conversatia. Su-
periorul poate fi obosit sau poate vrea sa
gondeasca, prefera sa citeasca ceva sau
sa analizeze unele situatii. Un tonar din
organizatia respectiva, vorbaret si entu-
ziast, poate fi exact genul de companie
de care nu are nevoie superiorul.

Exista indici clari pe care o persoana
mai tondra ar trebui sa-i deosebeasca.
Daca seful pare tulburat, ongondurat,
cel mai bun lucru este sa nu-1 deranjezi.
Daca raspunde la ontrebari mecanic,
aceasta onseamna ca nu are dispozitie
de conversatie.



Daca seful este dispus pentru discutie,
tonarul ar trebui sa aiba la ondemona
niste ,,istorii” despre ceea ce se ontompla
on birou si careva vesti interesante din
activitatea sa.

Oncurajarea comportarii etice a
functionarilor

Onca cu 200 de ani on urma, Femes
Madison afirma on ziarul ,,Federal-
ist”: ,,Daca oamenii ar fi ongeri, n-ar
fi nevoie de guvern. Daca ongerii ar
conduce oamenii, n-ar fi nevoie nici de
controlul extern, nici de cel intern al
guvernului”.

Deoarece aceasta lume este condusa
de oameni, pare sa existe, on esenta, o
metoda rationala de a asigura controlul
extern si intern. Astfel de controale vor
spori dificultatile si riscul pentru cei
lacomi de putere si un prestigiu mai
mare. Mai mult ca atot, controalele
riguroase vor proteja pe mai multi
functionari, onesti si responsabili de
presiunile si slugarniciile compatriotilor
si ,,prietenilor” lor.

On serviciul public din Moldova,
dupa parerea noastra, o mare parte
din functionarii publici dau dovada
de un cod moral elevat si de person-
alitate. On acelasi timp, on corpul
administratiei publice tot mai mult
pitrunde ongrozitoarea maladie —
coruptia. Stoparea acestui fenomen on
activitatea organelor administratiei
publice presupune luarea unor masuri
de oncurajare a comportarii etice a
functionarilor on serviciul public, si
anume:

1. Corpul electoral trebuie informat
bine si la timp. Personalul municipalitatii

trebuie sa dea tonul mediului guvernarii,
pe care el o reprezinta. Pentru aceasta,
functionarii organului respectiv trebuie
informati despre tot ce se ontompla on
teritoriul municipiului, a satului, co-
munei. Textele informative, pachetele
informationale simple, anchetele peri-
odice si alta informatie de acest fel sont
conditiile necesare pe care trebuie sa le
foloseasca autoritatile locale.

2. Participarea corpului electoral
on desfasurarea operatiilor de gu-
vernare. Guvernarea locala, ale carei
structuri permit participarea on vii-
tor a oficialitatilor la desfasurarea
operatiilor de guvernare, on primul
rond, fara necesitatea finala pentru
deciziile legislative si politice. Cu cot mai
multi cetateni sont inclusi on guvernare,
cu atot mai mult asemenea organ al
administratiei publice locale serveste
ontreaga populatie si nu doar un numar
selectat, dar si atunci utilizondu-se unele
forme neetice, amorale.

3. Politica trebuie sa fie ontemeiata
de oficialitatile electorale. Toate deciziile
politice trebuie sa fie deduse pentru
electorat de persoanele alese de el.
Politica stabilita trebuie urmarita cu
perseverenta si dusa pona la sforsit, pen-
tru a garanta aplicarea ei on viata.

4. Adoptarea ordinii si procedurilor
anticoruptionale. Persoanele elector-
ale trebuie onstiintate despre statutul
votarii si masurile lui. Si fiecare dintre
cei alesi si lucratorii angajati depun
juramontul financiar, aceasta fiind cheia
activitatii municipale. Trebuie adaugate
procedurile morale, chiar si aparenta
incorectitudinii trebuie evitata, pentru
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a garanta oncrederea publica.

5. Salarii de concurenta pentru
functionarii organelor administratiei
publice.Lucratorii organelor publice
platesc aceeasi cantitate de bani pentru
avantajele si serviciile ce li se acorda ca
si indivizii particulari si, ca rezultat, ei
sont compensati, on conformitate cu

aceasta. Persoanele care au salariu bun
osi dezvolta sentimentul de valoare a
sa on conformitate cu indicatiile reale
ale societatii. Mondria rezultata ontr-o
profesie sau on efectuarea lucrului e
incompatibild cu mita sau purtarea
grosolana fata de cetateni.

6. Administratia si politica ,fara

mita”. Traditional, cadourile se ofera frecvent cu scopul manifestarii unei cinste
mari, dar on perioada data cel mai des se ofera cu scopul obtinerii unui careva
beneficiu. On toate cazurile, mitele oferite trebuie refuzate de toti lucratorii

autoritatilor publice.

7. Introducerea unor structuri guvernamentale ce ar avea ca scop interzicerea
activitatii clandestine si neetice. Oncepond cu anul 1978, on Statele Unite ale
Americii, on unitatile organizationale cu niste masuri de decont mai puternice, a
fost rezultatul fondarii oficiilor inspectorilor generali, oficiilor de etica. On 1981 a
fost fondat Consiliul Prezidential pentru Integritate si Eficienta. Sistemul Inspec-
torilor Generali, creat pentru ameliorarea eficientei si eficacitatii programelor
guvernamentale, a fost omputernicit la realizarea lui on anul 1988.



